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Termos e abreviagdes

Termo ou abreviagdo

Descrigdo

Estagdo de Trabalho

Computador/madquina tipo desktop utilizado por um colaborador.

Individuo que utiliza os servigos de tecnologia e sistemas fornecidos pelo TCE-AM,

Usudrio : ; RN
incluindo tanto usudrios internos quanto externos.
Hardware E todo componente de estrutura fisicq, interno ou externo do computador.
Software Prograoma de computador.
LDAP Protocolo padréo que fornece meios de armazenar e recuperar informagdes em
um servidor de diretdrios de uma rede de computadores.
Conjunto de credenciais e procedimentos usados para autenticar um usudrio em
Loain um determinado sistema, app, e-mail, site e afins. O login é feito com o nome de
9 usudrio e senha cadastrados e concede a esse usudrio todas as autorizagdes
necessadrias para a utilizagdo dos recursos vinculados G sua conta de acesso.
Pequenas atualizagdes langadas pelo fornecedor do software para melhorar sua
Patch usabilidade ou performance, corrigir erros (bugs) e vulnerabilidades de segurangao,

ou qQualquer outro item dentro do sistema que v& garantir o melhor
funcionamento.

VPN-SISTEMAS

Rede privada virtual que possibilita o acesso & maioria dos sistemas internos do
Tribunal de Contas do Amazonas fora de sua sede.

O GlobalProtect Agent é um software necessdrio para viabilizar o acesso VPN para

GlobalProtect o home office e teletrabalho.
(VGA, DVI, HDMI Representom tecnologios de conectividoade amplomente utilizados em
Ethe;'net)’ ’ computadores, dispositivos de entretenimento doméstico, redes de comunicagdo e

muito mais.




Switch

Dispositivo de rede usado em redes locais (LANs) para conectar dispositivos, como

computadores, impressoras e servidores.

AP "Access Point’
(Ponto de Acesso)

Dispositivo de rede que permite que dispositivos Wi-Fi se conectem a uma rede

cabeada.

Sistemas Criticos

Termo ou abreviagdo

Descrigdo

Gestor do
Sistema

SPEDE

Sistema de Processos e Documentos Eletrénicos voltado para a
drea finalistica do TCE-AM.

SETIN

e-Contas

Portal de remessa de dados e documentos relacionados as
Prestagbes de Contas Mensais (PCMs) e Prestagdes de Contas
Anuais (PCAs) dos érgdos jurisdicionados.

SECEX

DEC

Domicilio Eletrénico de Contas - médulo do Portal e-Contas, que
tem como objetivo principal facilitar o comunicagdo oficial e de
rotina, permitindo a troca eletrénica de correspondéncias entre
érgdos, entidades e partes envolvidas. Além disso, pode ser
usado para criar ou compor processos na Corte de Contas.

DEAP

SEI

Sistema Eletrénico de Informagdes (SEl) é um sistema de
producdo e gestdo de documentos e processos eletrénicos
desenvolvido pelo Tribunal Regional Federal da 4° Regido (TRF-4)
e cedido gratuitamente o administragdo publica, implantado no
admbito administrativo do TCE-AM.

SEGER

Sistema
Eletronico

Julgamento

Aplicagdo web integrada oo sistema SPEDE que permite a
exibicdo da pauta de julgamento, possibilita a visualizagdo dos

SEPLENO




votos e destaques, realizagdo de pedido de vistas e a votagdo
dos processos na sessdo.

Amazon.lA Plataforma de Inteligéncia Artificial Generativa do TCE-AM SETIN
Sistema de Informagdes Funcionais (SIF) utilizado pela drea de

Portal RH Gestdo de Pessoas do TCE-AM para gerir informagdes referentes DGP
a vida funcional do servidor.

SIF Portal de acesso a informagdes e servigos relacionados a DGP
atividade funcional do servidor.

. Sistema para acompanhamento, controle e monitoramento dos

Redmine projetos executados pelo TCE-AM. SETIN
Portal para acesso a painéis gerenciais e dados estatisticos de

Power BI julgomento, estoque processual, produtividode e controle SETIN
externo.

Processos Seletivos Sistema para gestdo e inscricdo dos processos seletivos ECP

realizados pelo TCE-AM.

Jurisprudéncia

Portal para pesquisa no conteludo de acdrddos, parecer prévio e
decisdes do TCE-AM.

Comissdo de
Jurisprudéncia

Sistema de gestdo de acessos de usudrios, tanto internos

Passaporte quanto externos, nos sistemas disponibilizados pela instituicdo, SETIN
como o e-Contas e o DEC.
Sistema de gestdo de servigos de Tl utilizado pela DIOTI para
gerenciomento de solicitagbes, incidentes e problemas

OTRS relocionados aos sistemas e servigos disponibilizados aos DIOTI/SETIN
usudrios de Tl do TCE-AM.

Portais Corporativos | Plataforma de gestdo de conteddo que serve como ponto central DICOM

(TCE, Transparéncia,

para acessar informagdes, servicos e recursos relacionados a




Intranet, Diario Oficial

e Ouvidoriaq)

atividade do TCE-AM, projetada para atender as necessidades
de comunicagdo e interagdo tanto com o publico externo
(jurisdicionados, fornecedores, sociedade ) quanto com o publico
interno (servidores).

DRIVE
COMPARTILHADO

(Pasta Compartilhada)

Espago de armazenaomento de arquivos setoriais vinculado aos
e-mails institucionais (GDRIVE/GMAIL), disponivel apenas para SETIN
servidores do TCE-AM.

Sistema de Ouvidoria

Portal para acesso publico de registro e acompanhaomento de Ouvidoria
demandas & Ouvidoria do TCE/AM

Responsdveis pelos servigos

Servigo Nivel Responsavel
1 Equipe de suporte técnico de primeiro nivel da Diretoria de Operagdes em
TI (DIOTI) da SETIN.
A Equipe de suporte técnico de segundo nivel da Diretoria de Operagdes em
_Sl_luporte Tecnico de 2 TI (DIOTI) da SETIN executado pela empresa terceirizada Chip Tecnologia.
Equipe especializada de servidores da Diretoria de Projetos e Inovagdo em
3 Tecnologia (DIPROJ), Diretoria de Inteligéncia Artificial (DINAR) e da GTE-ITI
(infroestrutura de Tl) da SETIN.
Impressdo 2 Equipe da empresa terceirizada de servigos de impressdo Amazoncopy.
Backup 3 Equipe da empresa terceirizada Futtura Tecnologia com supervisGo da

equipe da SETIN.




Apresentagdo

O Catdlogo de Servigos de Tecnologia da Informagdo (CSTI) € um documento que apresenta os
servigos oferecidos pela Secretaria de Tecnologia da Informagdo (SETIN) do Tribunal de Contas do Estado
do Amazonas aos servidores, jurisdicionados e sociedade.

O CSTI é um instrumento atualizado periodicamente para atender ds mudangas no ambiente interno
ou externo do Tribunal de Contas do Amazonas. Caso haja necessidade de atualizagdo ou inclusdo de

servigos, entre em contato através do e-mail: setinatende@tce.am.gov.br.



Introdugdo

A SETIN possui diferentes formas de atender as necessidades dos usudrios e manter a
operagdo dos sistemas e servicos de Tl. Esses servigos sdo organizados em trés niveis de
atendimento, a seguir:

e 1° nivel - No primeiro nivel de atendimento, a equipe atua no modelo de Central de Servigos de
Tl, responsdvel pelo suporte aos usudrios e pelo tratomento de incidentes e problemas
técnicos de baixa complexidade no ambiente computacional. Nesse nivel, a maioria das
demandas é atendida pelos estagidrios lotados na SETIN, que possuem as habilidades
necessarias para solucionar os problemas com agilidade e eficiéncia.

e 2° nivel - Se o atendimento inicial ndo for suficiente para solucionar o problema, a demanda é
encaminhada para a equipe de atendimento terceirizada. Essa equipe é formada por
profissionais mais experientes, caopazes de lidar com demandas de diferentes niveis de
complexidade. Eles ndo apenas atuam no ambiente computacional dos usudrios, mas também
nos variados ambientes de conectividade de rede espalhados por todo o complexo de prédios
do TCE-AM. Além de serem responsdveis pela manutengdo de computadores. Com isso,
asseguromos que os usuadrios recebaom o suporte necessadrio para resolver seus problemas de
maneira eficiente e satisfatdria.
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e 3° nivel - Em alguns casos, pode ser necessdrio direcionar certas demandas para o terceiro
nivel de atendimento da SETIN, que é especializado em desenvolvimento de software,
inteligéncia artificial ou infroestrutura de TI. Esse nivel de atendimento é responsdvel por
investigar as causas do problema e encontrar solugdes eficazes, colaborando com os niveis
anteriores com o minimo de interferéncia nas atividades do usuario.

Ll



Como solicitar os servigos

A SETIN oferece suporte técnico de Tl para usudrios internos e externos de segunda a sexta-feira, das 7h as
17h e das 7h as 15h, respectivamente, por meio de diferentes canais de atendimento.

E-mail: setinatende@tce.am.qov.br - Para jurisdicionados do Tribunal e

cidaddos. (Todos os e-mails enviados para esses enderegos serdo
automaticamente transformados em chamados no sistema OTRS.

- ABERTURA DE
CHAMADO

Sistema OTRS: http://servicedesk.tce.aom.qov.br/ ou pelo link especifico
disponivel no portal Intranet. - Somente usudrios internos do TCE/AM

podem acessar esses enderegos.

("

Telefones SETIN: (92) 3301-8118/ (92) 3301-8119.

Telefone Servigo de Impressdo: (92) 3301-8332.

12
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7. Para finalizar, clique em Enviar (6).
a. Abertura de chamado pelo sistema OTRS

(Para usudrios internos do TCE/AM) #

1. A rolin
cessar o link Tribunal de Contas do Estado do Amazonas - Sistema de Registro de Chamados

htto://servicedesk.tce.am.gov.br/:

FAQ

2. Realizar o acesso utilizando as credenciais
* Assunto:
= [ = Q

usuais de usudrio e senha. (s mesmas m? ;
For™ta.. ~ Fonte - Tam.. - A- - T, | [&codigoFonte ) 9y o2 52

para acessar SPEDE, PORTAL RH, etc.);
3. Na aba Novo Chamado (1), preencher os

dados;
4. No Assunto (2), procure resumir o servigo
em uma frase utilizando palavras-chave;
5. No campo Texto (3), fornega uma
descri¢cdo detalhada do procedimento

solicitado, incluindo todas as informagdes

Anexo: | Escelher arquive | Nenhum arquive escolhido

necessarias para realizé-lo. Para anexar

Qual o seu SETOR?:

* Qual o seu RAMAL?:

imagens, selecione-a no botdo Escolher

arquivo (4), Envir k

6. Por ultimo, selecione o setor e digite seu
ramal (5);

Coso ndo seja possivel acessar o sistema OTRS, é aconselhdvel que o usudrio envie um e-mail para
setinatende@tce.am.qov.br ou solicite a um colega que abra o chamado em seu nome. Dessa forma, sua

solicitag@o serd registrada e encaminhada corretomente para ser tratada pela equipe responsavel.

13


http://servicedesk.tce.am.gov.br/
mailto:setinatende@tce.am.gov.br

b. Consulta de chamados no OTRS

1. Na aba Meus Chamados (1), sGo disponibilizados os chomados abertos e fechados.
2. Ao clicar em Aberto (2), aparecem os servigos que ainda estdo em andamento e, em Fechado (3), os

servigos j& concluidos.
3.E possivel verificar o status da demanda por meio das notas/notificagdes do atendente. Para acessar

basta clicar no chamado.

Tribunal de Contas do Estado do Amazonas - Sistema de Registro de Chamados @OTRS
. Tribunal de Contas do Estado do Amazona

Movao Chamado Meus Chamados « Preferéncias Sair Jakeline Gimaque de Mesouita

Todas (6) | Aberto {1) Fechado (3)
Td20h

0047223 i i Teste - feste 2 Aberto

4. Coso um aotendente solicite mais informagdes, basta clicar sobre o chamado e, no final da pdgina,

clicar em Responder (4).

14



Tribunal de Contas do Estado do Amazonas - Sistema de Registro de Chamados

MNeovo Chamado Meus Chamados Procurar | FAQ

«— Voltar
Teste =
Jakeline Gil de M ita — Teste 7d20h
Sistema de Gestéo de Chamados - Teste 7d20h
Sistema de Gestéo de Chamados — Ticket criado: Teste 7d20h
Sistema de Gestéo de Chamados — Ticket criado: Teste 7d20h
Jakeline Gimaque de Mesquita — Pendéncia 7d20h
Sistema de Gestdo de Chamados — Observacio sobre o ficket: Pendéncia 7d20h
Jakeline Gimaque de Mesquita — Mota 7d20h
Sistema de Gestdo de Chamados — Observacio sobre o ficket: Nota 7d20h
Sistema de Gestao de Chamados — Atualizacdo de responsavel de ticket para RODRIGO SANTANA MENEZES: Teste T7d20h
Sistema de Gestao de Chamados — Atualizacio de responsavel de ticket para RODRIGO SANTANA MENEZES: Teste 7d20h
Gimagque de Mesquita — Nota 7d20h
Sistema de Gestdo de Chamados — Observacdo sobre o ficket: Nota 7d20h
Sistema de Gestéo de Chamados — Atualizacio do servico do ticket para Informacio: Teste 7d19h
RODRIGO SANTANA MENEZES — Fechamento do Chamado 7d19h
Sistema de Gestao de Chamados — Chamado Encerrado 7d19h
Sistema de Gestao de Chamados — Observacio sobre o ficket: Fechamento do Chamado 7d19h
Jakeline Gi de M ita — Teste 6m
De: Jakeline Gimaque de Mesquita
: Teste
Para abrir links no artigo seguinte, talvez vocé precise pressionar Cirl, Cmd ou Shift clica no link do seu ou sistema x
teste
+ Responder

&) OTRS
@Tﬂmm} de Contas do Estado do Amazona
Preferéncias Sair Jakeline Gimaque de Mesquita

el

Informagao

Chamado#: 0047223
Estado: Aberto
Prioridade: Urgente
Fila: 1. DIOTI - Nivel 1



c. Classificagdo e Categorias de Chamados de Tl

Os chomados serdo classificados de acordo com sua criticidade, podendo haver priorizagdo de

chamados de mesma classificagdo em detrimento de outros, levando em considera¢gdo o impacto para o

negdcio do Tribunal e o tempo necessdrio para resolvé-los.

Tabela - Classificagdo de Chamados - Priorizagdo

criticos.

. ~ o Tempo de
Classificagdo Critérios Solucdo
- Risco imediato para o negdcio do TCE-AM. Ex.: sistemas e
IR REEN G equipamentos criticos fora do ar. 2 Horas
2 MUITO URGENTE Risco iminente de perdas. Indisponibilidade de sistemas 4 Horas

3. URGENTE

Risco moderado ou baixo para o negdcio. Indisponibilidade 6 Horas
parcial de sistemas criticos.

4. NAO URGENTE

Inexisténcia de risco para o negdcio. 8 Horas

Tabela - Classificagdo de Requisigdes - Complexidade

; Tempo de g
Complexidade Concluséo Critérios
1. ALTA 76 Horas | A complexidade de um chamado de requisi¢cdo é influenciada por
2 MEDIA 79 H fatores técnicos, organizacionais, de recursos e regulatérios,
) Oras | sendo aplicada uma avaliagéo cuidadosa para garantir um
3. BAIXA 48 Horas | trotamento adequado e eficiente

Observagdo: Poderd ocorrer a prorrogagdo do prazo de conclusdo dos chomados, desde que
devidamente justificada e validada junto a SETIN.
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Segue abaixo a distribui¢cdo dos servigos por categorias para os niveis 1e 2

Tabela - Categoria de Servigos

Categoria | Descrigdo
1 Esclarecimento de duvidas
2 Requisicao de Servico
3 Requisicao de Servico Urgente
4 Incidente
5 Incidente Critico

Esclarecimento de Duvidas: Suporte para esclarecimento de duvidas gerais sobre o uso de sistemas e
ferramentas, proporcionando orientag¢des rdpidas e precisas para garantir a continuidade das atividades.

Requisigdo de Servigo: Solicitagdo formal para a execugdo de um servigo especifico, como instalagdo
de software, configura¢gdo de equipamentos ou criogdo de acessos em sistemas.

Requisi¢gdo de Servigo Urgente: Pedido prioritdrio para a execu¢do imediata de um servigo critico,
visando minimizar impactos em atividades essenciais ou no funcionamento dos sistemas.

Incidente: Tratamento de incidentes que causam degradagdo significativa, mas ndo interrupgdo total,
de servigos importantes, impactando a produtividade sem paralisar completamente as operagdes.

Incidente Critico: Resolugdo imediata de incidentes que causom interrupgdo total de um ou mais
servigos essenciais, afetando diretamente as operag¢des principais e a continuidade dos negdcios.

17



1. Servigos de Suporte ao usuario de Tl

1.1. Contas de usudrio na rede

O gerenciamento das contas de usudrio no TCE-AM permite acesso adequado aos recursos, dados e
sistemas necessdrios para a realizagdo de suas atividades. Possibilita definir politicas de segurancga,
controle de acesso e autenticagdo para usudrios e computadores na rede.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL
Criagdo/ aolteragdo de conta de Chefe do setor ou substituto, caso o usudrio néo
usuadrio possua matriculo, usudrio da conta
gg\é%gnch/ddeezgggﬁgéo/ exclusGo SIF, Chefe do setor ou substituto, usudrio da conta Nivel 1
Redefinicdo de senha Usudrio da conta
Criar/alterar grupo Chefe do setor ou substituto

Informagdes necessdrias para atendimento: servigo solicitado, nome do usudrio, lotagdo do servidor.
Observagdes: assim que a Diretoria de Gestdo de Pessoas (DGP) cadastrar uma nova matriculo, o sistema
gera automaticamente um chamado para a SETIN. Para o cadastro, a senha escolhida deve atender aos
requisitos de senha forte, conforme norma vigente do TCE-AM e precisa ser alterada a cada 6 meses.

1.2. Contas de usudrio nos sistemas administrativos

As permissGes de acesso a certos sistemas do Tribunal sdo gerenciadas através de sistemas

18



administrados pela DIOTI. A maioria destes sistemas utiliza o formato padrdo: “primeiro_nome.ultimo_nome’
como login, o mesmo utilizado para acesso G estagdo de trabalho. No entanto, alguns sistemas, como o
e-Contas, requerem como login o uso do e-mail ou CPF, juntomente com uma senha independente das
demais.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL

Criagd&o/ alteragdo de conta de usudrio

~ ~ Usudrio de Tl do TCE (com autorizagdo
Alteragdo/Concessdo de perfil do chefe)

Acesso tempordrio a outro setor nos sistemas

Nivel 1

Mudanga de setor de acesso SIF, chefe do setor ou substituto,

usudrio da conta

Desativagdo/ exclusdo de conta de usudrio

Redefini¢gdo de senha Usudrio de Tl do TCE

Informagdes necessarias para atendimento: servigo solicitado, nome do servidor, nova lota¢gdo do servidor, e
se for o caso, a autorizagdo do chefe do setor.

Observagdes: Caso hajo necessidade de realocagdo, o usudrio tem duas opg¢des: aguardar a geragdo
automatica da demanda pelo sistema SIF da DGP ou, caso haja publicagéo no Didrio Oficial Eletrénico do
TCE-AM, poderd solicitar o servico diretamente. Para ter acesso aos recursos de outro setor, € necessdrio
que a solicitagdo seja realizada pela chefe do setor ou por ordem dele.
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No caso do sistema Redmine, apds a criagdo da conta pela DIOTI, o usudrio deverd acessar o sistema
redmine (redmine.tce.am.gov.br) e, em seguida, entrar em contato com o SECEX para que esta faga a
inclusdo do usudrio nos projetos.

1.3. Contas de correio eletrénico (e-mail) institucional

O servigo de e-mail institucional utiliza o GMail, que é um componente do Google Workspace, uma
suite de aplicativos e ferromentas de produtividade baseada na nuvem Google Workspace, que é uma
desenvolvida pelo Google. O Google Workspace oferece um conjunto integrado de aplicativos que inclui o
Gmail, Agenda, Documentos, Planilhas, Apresentagdes, Meet e Drive. Esses aplicativos permitem uma
colaboragdo eficiente entre os usudrios, possibilitondo o acesso aos arquivos de qualquer lugar e a
colabora¢gdo em tempo real. E uma solugdo abrangente para melhorar a produtividade e a colabora¢gdo no
ambiente de trabalho.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL

Criagdo/ alteragdo de enderegos de e-mail

. LA . . IF, Ari nt
e listas institucionais SIF, usuario da conta

Desativagdo de e-mail institucional do Nivel 1

usuario, setor ou projeto

Redefini¢gdo de senha Usudrio de Tl do TCE

SIF, chefia responsdvel

Informagdes necessarias para atendimento: servigo solicitado, nome do usudrio e lotagdo do servidor.
Observagdes: Ao criar o e-mail, o chomado é encerrado automaticamente. Para obter o login e senhq,
verifiue a nota de encerramento no e-mail ou no sistema OTRS. O login padréo segue o formato
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primeiro_nome.ultimo_nome@tce.om.gov.br e a senha escolhida deve atender aos requisitos de senha forte,
conforme norma vigente do TCE-AM e precisa ser alterada a cada 6 meses.

Politica de inatividade: Caso uma Conta do Google Workspace permanega sem uso ou conexdo por um
periodo de é meses, poderd ocorrer a desativagdo da conta juntamente com seu conteddo (Gmail, Docs,
Drive, Meet, Agenda) e Google Fotos.

1.4. Programas (softwares, drivers, patches de atualizagdo, etc.)

Os servigos de software listados abaixo sdo executados apenas com a permissdo de um usudrio
administrador e sdo instalodos em computadores ou dispositivos institucionais.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL
Instalagdo
Desinstalagdo Usudrio de Tl do TCE Nivel 1e 2

Atualizagdo

Informagdes necessarias para atendimento: Servigo requisitado e disponibilizagdo de links para download
ou executdveis do software requisitado.

Observagdes: Alguns programas exigem licenciomento para serem utilizados. Caso o TCE-AM ndo possua a

licenga necessdria, o usudrio deve solicitar a aquisicdo da licenga de uso junto d SEGER ou verificar com a
SETIN a possibilidade de utilizagdo de uma licenga pessoal, ou similar gratuito.

21



Se algum software licenciado for instalado em um setor, é responsabilidade desse setor solicitar

suporte técnico da empresa contratada, que serd executado sob supervisdo da SETIN. O suporte técnico

pode abranger servigos como instalagdo, atualizagdo e outras assisténcias, conforme previsto em contrato.

1.5. Computadores e Periféricos

Para garantir a execu¢do adequada do trabalho, é essencial que o computador esteja funcionando

corretomente. Caso a mdquina apresente algum comportamento inadequado, vocé pode solicitar um dos

servigos abaixo. No entanto, é importante ressaltar que alguns servigos estdo sujeitos a disponibilidade de

equipamentos.

SERVICOS

Instalagdo fisica de computador e monitor

Remanejomento de mdquina

Formatagdo/ atualizagdo de Sistema
Operacional (Windows, Linux, Android)

Instalagdo e desinstalagdo fisica de
componentes de hardware e periféricos

SOLICITANTE

Usudrio de Tl do TCE (com autorizag&o do
chefe)

Manuteng¢do preventiva e corretiva de
computador

Reparo de equipamento

Substituicdo de cabos danificados (VGA,
DVI, HDMI, Ethernet, etc))

Usudrio de Tl do TCE

RESPONSAVEL

Nivel 1e 2

Nivel 1e 2
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Acionamento de garantia de equipamento SETIN

Informagdes essenciais para o atendimento: tipo de servico solicitado, descricdo detalhada do problemaq,
nome do solicitante e, se necessario, a autorizagdo do responsdével pelo setor.

Observagdes: Em caso de problemas técnicos que envolvam substituicdo de hardware ou exijom
formatagdo, a mdquina serd recolhida para manutengdo e a equipe técnica terd até 48 horas para
solucionar o problema ou emitir uma nota no sistema sobre a situagdo caso haja fatores externos

envolvidos. Poderd ocorrer a prorroga¢géo do prazo de conclusdo dos chamados, desde que devidamente
justificada e validada junto a SETIN.

A permuta ou remanejomento de mdaquinas entre setores é permitido desde que haja aprovagdo das
chefias envolvidas e a devida comunicagdo a DivisGo de Patrimonio (DIPAT).

1.6. Impresséo

O suporte de impressGo no Tribunal de Contas do Amazonas é prestado exclusivamente por uma
empresa terceirizada contratada para esse fim.
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SERVICOS

Reposi¢cdo de suprimento (Papel e tonner)

Instalagdo de impressora

Solugdo de problema

SOLICITANTE

Usudrio de Tl do TCE

Mudanga de local do equipamento

Chefia Responsdvel

RESPONSAVEL

Nivel1e 2

Informagdes necessdrias para atendimento: servigo solicitodo, nome e setor do usudrio que receberd o

servigo e, se for necessdrio, uma descrigcdo detalhada do que estd acontecendo.

Observagdes: um técnico responsdvel serd direcionado ao setor do usudrio que fez a solicitagdo, a fim de

aotender & demanda.

1.7. Armazenamento de Arquivos

Os servidores dispdem de espago para armazenaomento de arquivos institucionais do setor no DRIVE
COMPARTILHADO (Pasta Compartilhada), que estd vinculado aos e-mails institucionais do GMAIL.

SERVICOS

Inclusdo de usudrio no Drive setorial

Recuperagdo de arquivos excluidos

SOLICITANTE

Chefe do setor ou substituto, Usudrio de Tl
do TCE

Criagdo de Drive setorial

Chefe do setor ou substituto

RESPONSAVEL

Nivel 1e 2




Exclusdo de usudrio no Drive setorial
Chefe do setor ou substituto Nivel1e 2

Desativagdo de Drive setorial (Drive)

Informagdes necessdrias para atendimento: servigo solicitado, nome e setor do servidor.

Observagdes: Se um servidor precisar acessar a pasta setorial de um setor diferente daquele em que
trabalho, serd necessdrio obter uma autorizagéo formal da chefia do setor ao qual a pasta pertence.

Se algum arquivo excluido do seu Google Workspace localizado no GDrive precisa ser restaurado,
saiba que é possivel recuperd-lo desde que ainda esteja na lixeira. Caso o periodo de 30 dias tenha
passado, ndo é possivel restaurar esse arquivo. Apds este prazo ele é excluido automaticamente e
permanentemente pela ferramenta, ndo sendo mais possivel recupera-lo.

1.8. Rede e Internet

Oferecer conectividade confidvel e eficiente para garantir o acesso continuo O internet e a
comunicagdo fluida entre dispositivos e sistemas de rede.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL
Verificagdo de funcionamento em pontos de rede Usudrio de Tl do TCE Nivel1e 2
Instalagdo e configuragdo do software Global Protect para SETIN Nivel 2

acesso o VPN

Crimpagem de cabos de rede compativel com RJ45 SETIN Nivel 2
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Verificagdo de funcionamento em pontos de acesso wi-fi (APs)

Conexdo de pontos de rede em Switch SETIN Nivel 2

Instalagdo de equipamento de rede

Informagdes necessdrias para atendimento: servigo solicitado, descricdo do que estd acontecendo, nome
do usudrio e, se for o caso, captura de tela.

Observagdes (exclusivo para servidores do TCE-AM): O acesso aos sistemas internos do Tribunal de Contas
do Amazonaos fora da sede é possivel por meio da VPN-SISTEMAS. Se o servidor estiver localizado nas
dependéncias do Tribunal e desejar instalar a VPN em um notebook pessoal, serd necessario leva-lo o SETIN
e acompanhar a instalagdo.

Se o servidor estiver em teletrabalho e precisar instalar o VPN em seu computador ou dispositivo
pessoal, é possivel seguir um guia passo a passo para realizar a instalagdo. O tutorial pode ser enviado por

e-mail ou disponibilizado via sistema.

2. Sistemas de Informagdo

2.1. Sistema SPEDE

O Sistema de Processos e Documentos Eletrénicos (SPEDE) é o sistema de processos eletrénicos
voltado para a drea finalistica do TCE-AM.
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SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL

Criagdo de Caixa de Unidade Chefe do setor Nivel T 2
Configurar perfil de usudrio

Inclusdo de tipo de documento

Inclusdo ou atualizagdo de modelos de documento Usudrio de Tl do TCE Nivel 1
Suporte de Usabilidade

Informagdes necessdrias para atendimento:
e Inclusdo de tipo de documento: descrever o tipo do documento.
e Configurar perfil de usudrio: Nome, matricula e lotagdo

e Criagdo de modelo de documento: descrever o tipo do documento e unidade, anexar modelo em
formato docx.

e Criagdo de unidade: nome, sigla da unidade e lista de membros.

e Exportagdo de processo: nUmero e ano do processo.

Observagdes: para o caso de criagdo de comissdo de trabalho, o servigo Criagdo de Caixa de Unidade deve
ser solicitado.

Para adicionar ou associar interessados a processos, é necessdrio entrar em contato com a Relatoria
especifica ou a DEAP para obter mais informagdes.
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2.2. Sistema SE|

O Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI) € um sistema de produgdo e gestdo de documentos e

processos eletronicos utilizado no dmbito administrativo do TCE-AM.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL
Criag&o/alteragdo de Caixa de Unidade de Trabalho Chefe do setor
Criagdo de tipo de processo/documento SEGER, DEAP
Criag&o/alteracdo de perfil de usudrio Usudrio de Tl do TCE (com Nivel1e 2
autorizagdo do chefe, quando
Criagdo/inclusdo de assinatura na unidade necessario)
Suporte de Usabilidade Usudrio de Tl do TCE

Informagdes necessarias para atendimento:

Criagdo de caixa de unidade de trabalho: nome e sigla da unidade.

Criagdo de tipo de processo/documento: descrever o tipo do documento e unidade, anexar modelo.
Criagdo/ alteragdo de perfil de usudrio: nome do usudrio, lotagdo e tipo de perfil.

Criagdo/inclusdo de assinatura em caixa de trabalho: tipo de assinatura e a indicagdo da caixa onde
deve ser incluida.

Suporte de Usabilidade: Abertura de chamado
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Observagdes: Existem recursos no sistema reservados exclusivamente para chefias e seus substitutos, como
a capacidade de cancelar documentos, exportar processos e reorganizar documentos dentro do processo.

2.3. Sistema de Julgamento Eletrénico

O sistema Julgomento Eletrénico é um sistema integrado ao SPEDE que permite a exibigdo da
pauta de julgamento, possibilita a visualizagdo dos votos e destaques, realizagdo de pedido de vistas e
a votagdo dos processos na sessdo.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL
Criagdo/alteragdo de Caixa de Unidade de Trabalho Chefe do setor
Criagdo de tipo de processo/documento SEGER, DEAP
Criag&o/alteracdo de perfil de usudrio Usudrio de Tl do TCE (com Nivel1e 2
autorizagdo do chefe, quando
Criagdo/inclusdo de assinatura na unidade necessario)
Suporte de Usabilidade Usudrio de Tl do TCE

Informagdes necessarias para atendimento:
e Criagdo/atualizagdo de modelo de documento: Enviar o arquivo modelo do documento
e Inclusdo de tipo de deliberag¢do: informar nimero e ano do processo

e Suporte de Usabilidade: Abertura de chamado
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2.4. Amazon.lA

A Amazon.lA é a plataforma de inteligéncia artificial generativa do Tribunal de Contas do
Amazonas, de uso exclusivo dos servidores certificados nos treinamentos promovidos pelo Comité de IA,
desenvolvida para apoiar a andlise processual, aprimorar a produgdo técnica, otimizar atividades
administrativas e ampliar a eficiéncio, a transparéncia e a inovagdo no exercicio do controle externo.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL

Suporte de acesso a plataforma

— Usudrio de Tl do TCE )
Suporte de Usabilidade SEGER, DEAP NivelTe 2

Atendimento de incidentes

Informagdes necessdrias para atendimento:
e Comprovagdo de participagdo no treinamento promovido pelo Comité de IA
e Dados do usudrio (login/lotagdo)
e Tipo de solicitagdo (acesso, suporte técnico, duvidas de uso, etc.)

e Descrigdo detalhada do problema ou necessidade e prints/telas de erro (Qquando houver).

3. Servigos de Desenvolvimento de Sistemas

Os usudrios tém a possibilidade de relatar falhas nas operagdes ou propor alteragdes nos sistemas o
SETIN, visando atender as necessidades do setor. Essas solicitagdes serdo avaliadas posteriormente com
base em critérios como abrangéncia da necessidade e prioridade de demandas.
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E possivel ainda sugerir melhorias e novas funcionalidades para os sistemas. Essas demandas serdo
analisadas pela equipe da DIPROJ que poderd ou ndo implementar a sugestdo.

3.1. Desenvolvimento e manuteng¢do de sistemas

Servigo de execugdo de projetos de desenvolvimento e de manutengdo de sistemas para atender as
necessidades especificas do Tribunal de Contas do Estado do Amazonas.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL

Desenvolvimento de software Chefia do Setor, com anuéncia do

Secretdrio da Area ou da Presidéncia Nivel 3

Implementagdo de melhoria ou novo recurso

Resolu¢do de problemas nos sistemas Usudrio de Tl do TCE

Informagdes necessdrias para atendimento:
e Desenvolvimento de software: Solicitagdo via sistema SElI informando o necessidaode atual, o
alinhamento com o planejomento estratégico e justificativa/beneficios com a implementagdo.
e Implementagdo de melhoria ou novo recurso: Solicitagdo via sistema SEl informando o procedimento
atual, a sugestdo de melhoria e justificativa/beneficios com a implementagdo.

e Resolugdo de problemas nos sistemas: Abertura de chomado

Observagdes: O desenvolvimento de sistemas e outros recursos estdo alinhados com a estratégia de
tecnologia da informagdo (T1) da SETIN.
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3.2. Implantagdo de sistemas externos no TCE-AM

Para a implantagdo de um sistema n&o desenvolvido pela SETIN, é necessario que a SETIN conduza
estudos técnicos para avaliar a compatibilidade do ambiente computacional do sistema externo com o jé
adotado no TCE-AM, e verifique sua capacidade técnica para manutengdo apds a implantagdo. O setor
solicitante serd responsdvel por avalior se o software atende as suas necessidades, bem como pela
aquisicdo, licenciomento ou acordo de cooperagdo técnica.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL

Chefia do Setor, com anuéncia do Nivel 3

Implantag¢do de sistema externo no TCE-AM Secretdrio da Area ou da Presidéncia

Informagdes necessdrias para atendimento:
e Implantagdo de sistema externo no TCE-AM: Solicitagdo via sistema SEI informando o necessidade
atual, custos envolvidos no projeto, o alinhamento com o planejomento estratégico e beneficios com a
implementacgdo.

3.3. Criagdo e Manuteng¢do de Portais e Sites

A SETIN realiza o planejomento, design, desenvolvimento e publicagdo do website. A gestdo do
contelddo dos portais institucionais é de responsabilidade da DICOM. O contelddo deve ser fornecido para
publicagdo pelo setor demandante, com aprovagdo da DICOM quando necessario.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL
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Chefia do Setor, com anuéncia do Nivel 3

Desenvolvimento de Portais e Sites no TCE-AM Secretdrio da Area ou da Presidéncia

Informagdes necessdrias para atendimento:
e Desenvolvimento de Portais e Sites no TCE-AM: Solicitagdo via sistema SEIl informando o procedimento
atual, a necessidade de aplicagdo e beneficios com a implementagdo.

3.4. Desenvolvimento de Painéis Analiticos dos Sistemas do TCE-AM

Consiste no desenvolvimento de painéis analiticos continuos, utilizando dados dos sistemas da SETIN,
para aprimorar os processos de trabalho do TCE-AM. Inicialmente, é feito um levantamento de objetivos e
necessidades, sequido pelo mapeamento dos dados. Posteriormente, a preparagdo dos dados pode incluir

alteragdes nos sistemas para garantir a integridade das informagdes.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL
Desenvolvimento de Painéis Analiticos dos Chefia do Setor, com anuéncia do Nivel 3
Sistemas do TCE-AM Secretdrio da Area ou da Presidéncia

Informagdes necessarias para atendimento:
e Desenvolvimento de Painéis Analiticos dos Sistemas: Solicitagdo via sistema SElI informando a
necessidade atual, o alinhamento com o planejomento estratégico e justificativa/beneficios com a
implementagdo.
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4. Servigos de Redes e Infraestrutura

E o conjunto de atividades, recursos e tecnologias que sdo implementados e gerenciados para
oferecer suporte O conectividade de rede, operagdo e desempenho de sistemas de tecnologia da
informagdo (Tl) do Tribunal de Contas do Estado do Amazonas.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL

Implementagdo de Sistema Operacional em Computador
Servidor, Manutengdo Preventiva e Corretiva para
configuracdo de Servi(jsoresalnstologéo fqu AtualizagGo (Se Softwsreﬁésigo

idores virtuais | €M  Servidores, Configuragdo e Desinstalagdo e
Servi Servidores de Aplicagdo, Configuragdo de Servidores de
(VM) Bonco de Dados, Configuragdo de Servidores para
Servigos de Rede Corporativa

Instalagdo e

Deploy de Aplicagdo, Atualizagdo e Configuragdo de
Software de Servidor de Aplicagdo, Manutengdes e
Otimizagdes de Desempenho em Servidores de Aplicagdo, SETIN Nivel 3
Desativagdo e Remogdo de Servidor de Aplicagdo

Gerenciomento de
Servidores de
Aplicagdo

Monitoramento de trafego, uso de recursos e
equipamentos da infraestrutura de redes, Monitoromento
do Uso e Desempenho do Storage, Monitoromento da
Monitoromento de | Execugdo das Rotinas de Backup, Monitoramento de
redes e desempenho de oplicagdes, Monitoromento de
infraestrutura desempenho de banco de dados, Monitoromento de
avisos de alerta, logs e mensagens de erro de
equipamentos e sistemas, Monitoramento de Certificados
Digitais

Criogdo de Bancos de Dados, Cargas e Migragdes de
Dados em Banco de Dados, Inclusées/Alteragbes em
Bancos de Dados por Execugdo de Scripts, Manutengbes SETIN Nivel 3
e Otimizagdes de Desempenho em Bancos de Dados,
Criagdo e Alteragdo de Usudrios e Privilégios de Acesso

Gerenciomento de
Bonco de dados
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em Bancos de Dados, Remogdo de Banco de Dados

Instalagdo e Configuragdo de equipamentos de Backup,
Inclus@o ou Alteragdo de Rotinas de Backup, Realocagdo
de Espago Fisico, Execugdo de Rotinas Didrios para
Bockup de Sistemas e mdquinas virtuais, Execugdo de
Rotinas Didrias para Backup de Bancos de Dados,
Restauragdo de Dados de Bancos de Dados

Backup

Instalogdo e Configuragdo de Storoge, Criogdo de
Storage Unidade Ldégica em Storage, Otimizagdo de Desempenho
em Storage Realocagdo de Espago Fisico em Storage

InclusGo ou Atualizagdo de Regraos de Firewall/IPS,
InclusGo ou Alteragdo de Perfis de Filtragem Web,
Execucdo de  procedimentos para busca de

Suporte a vulnerabilidades e falhas de seguronga no ambiente
Seguranga da computacional, InclusGo ou Atualizagdo de Regros e
Informagdo Configuragdes da Ferramenta de Antivirus Corporativo,

Administragdo de servidores de Proxy para acesso Q
internet, incluindo configuragdo e manutengdo de
servigos e realizagdo de novas implementagdes

Observagdes: A equipe de infraestrutura de Tl da SETIN supervisiona e gerencia os servigos terceirizados.

S. Servigos de Suporte ao Usuadrio Externo

5.1. Suporte, orientagdo e esclarecimento de duvidas sobre o sistema e-Contas

Consiste em atender solicitagdes relacionadas a incidentes ou problemas técnicos, esclarecer duvidas
e melhorar a experiéncia do usudrio externo, ajudando os jurisdicionados a superar obstdculos
relacionados o usabilidade do sistema e-Contas e a utilizar suas funcionalidades de forma mais eficaz.
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SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL

Suporte, orientagdo e esclarecimento de ddvidas Jurisdicionados, ex-gestores Nivel 1

Informagdes necessdrias para atendimento:

Registrar demanda pelos sequintes canais de atendimento:

e E-mail setinatende@tce.am.gov.br (cada e-mail enviado resulta na abertura automatica de um
chamado no sistema OTRS).

o Telefone SETIN: (92) 3301-8118/ (92) 3301-8119.

5.2. Orientagdo e esclarecimento de dudvidas quanto ao uso dos servigos disponiveis nos portais
institucionais na Internet
Fornece orientagdes e instrugdes destinadas a auxiliar os usudrios na utilizagdo e navegagdo dos

portais corporativos do TCE-AM garantindo que eles possam interagir efetivamente com o portal e acessar
os servigos disponibilizados de maneira facil, intuitiva e eficiente.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL

Orientagdo e esclarecimento de ddvidas quanto
Q0 Uso dos servigcos disponiveis nos portais
institucionais na Internet

Jurisdicionados, ex-gestores,

cidaddos Nivel 1

Informagdes necessarias para atendimento:

Registrar demanda pelos sequintes canais de atendimento:

e E-mail setinatende@tce.am.gov.br (cada e-mail enviado resulta na abertura automatica de um
chamado no sistema OTRS).

o Telefone SETIN: (92) 3301-8118/ (92) 3301-8119.
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5.3. Suporte, orientagdo e esclarecimento de duvidas sobre o Domicilio Eletrénico de Contas (DEC)

O servigo de suporte, orientagdo e esclarecimento de duvidas relacionados ao Domicilio Eletrénico de
Contas (DEC) tem a finalidade de proporcionar aos usudrios uma experiéncia tranquila e produtiva ao
utilizar este sistema. A equipe de suporte estd disponivel para responder a perguntas, resolver problemas

técnicos e fornecer orientagdes sobre a utilizagdo eficaz do DEC.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL
Suporte, orientagdo e esclarecimento de duvidas Jurisdicionados, ex-gestores, Nivel 1
sobre o Domicilio Eletrénico de Contas (DEC) cidaddos

Informagdes necessarias para atendimento:

Registrar demanda pelos sequintes canais de atendimento:
e E-mail setinatende@tce.om.gov.br (cada e-mail enviado resulta na abertura automadtica de um
chamado no sistema OTRS).
e Telefone SETIN: (92) 3301-8118/ (92) 3301-8119.

5.4. Suporte, orientagdo e esclarecimento de duvidas para usudrios externos do sistema SEI

O servigo de suporte e esclarecimento de duvidas sobre o uso da drea de acesso externo do sistema
SEl, destinado tanto a individuos quanto pessoas juridicas que tenhom demanda na condigdo de
interessados em processo administrativo e pessoas juridicas na mesma situagdo (representado por pessoa
fisica), para peticionar documentos e processos de forma eletrénica pela internet, ao Tribunal de Contas do
Amazonas, eliminando a necessidade de comparecer fisicamente ao Protocolo Central e reduzindo os
custos associados ao envio postal pelos Correios.

SERVICOS SOLICITANTE RESPONSAVEL
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Fornecedores e seus
Suporte, orientagdo e esclarecimento de dudvidas representantes, ex-servidores Nivel 1
para usudrios externos do sistema SE (apenas para pedidos
administrativos)

Informagdes necessdrias para atendimento:

As informagdes para cadastramento e acesso estdo descritas publicomente na segdo SEI - Acesso
Externo do Portal do TCE-AM na Internet.

Observagdo: A liberagdo do cadastro de usudrio externo é realizada pela DEAP e SEGER. Exceto no caso de
Fornecedores que poderd ser feito pela SEGER, ou pela SETIN mediante determinag¢do superior.

5.5. Solicitagdo de Declaragdo de Indisponibilidade de Sistemas (DEC, e-Contas, etc)

As declaragdes de indisponibilidade estdo disponiveis na se¢do "Declaragdes de Indisponibilidade’ da
Central de Ajuda do DEC, que pode ser acessada a partir da tela inicial do DEC.

6. Servigos ndo prestados pela SETIN

6.1 Cépia de arquivos pessoais (Backup) armazenados na estagdo de trabalho.

Ao realizar procedimentos técnicos no computador, a equipe de suporte de da SETIN realiza
exclusivamente o backup de arquivos institucionais armazenados nas estagdes de trabalho do TCE-AM. Em
caso de arquivos pessoais armazenados no computador, o servidor serd responsdvel por realizar a cdpia de
seguran¢ca dos mesmos. Essa diretriz é fundamentada no artigo 58, pardgrafos 1° e 2° do Anexo | da
Resolugdo n® 06/2011, que estabelece a Politica de Seguranca da Informagdo (PSI) desta Corte de Contas.
Além disso, ela se apoia em boas praticas de mercado, bem como considera aspectos como Limitagdes de
Recursos, Privacidade do Usudrio, Custos e Complexidade, e Responsabilidade do Usudrio.
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6.2 Manutengdo/Servigos em geral em computadores e dispositivos pessoais.

A equipe de suporte de Tl da SETIN n&o realiza manuteng¢do ou servigos em geral em computadores e
dispositivos pessoais. E de responsabilidade individual garantir a manuten¢gdo adequada desses
dispositivos para manté-los em condigdes funcionais, incluindo a instalogdo de atualizagdes, protecdo
contra virus e malware, e a resolugdo de problemas relacionados ao hardware ou software.

Essa diretriz é fundamentada no artigo 46, pardgrafos 1° e 2° e art. 110, pardgrafo 2° do Anexo | da
Resolugdo n°® 06/2011, que estabelece a Politica de Seguranga da Informagdo (PSl) desta Corte de Contas.

A equipe de suporte de Tl da SETIN ndo oferece assisténcia para instalagdo, formatagdo,
configuragdo, etc., em computadores e dispositivos que executam sistemas operacionais ndo utilizados no
parque de maquinas do TCE-AM, como o Mac OS ou distribui¢des Linux.

Observagdo: Algumas excegdes se aplicam, como a instalagdo de software, como o GlobalProtect, que
permite o acesso seguro & rede e aos sistemas deste Tribunal, especificamente para servidores em regime
de home office ou teletrabalho.

6.3 Instalagdo de software ndo licenciado nos computadores de trabalho e pessoal.

A equipe de suporte de Tl da SETIN ndo estd autorizada a realizar a instalagdo de software ndo
licenciado nos computadores de trabalho e pessoais. Esta politica visa garantir o cumprimento das
regulomentagdes internas e de direitos autorais, bem como a seguranga de nossos sistemas.

Essa diretriz € fundamentada no artigo 110, pardgrafos 1° e 2° do Anexo | da Resolugdo n° 06/2011, que
estabelece a Politica de Seguranga da Informagdo (PSI) desta Corte de Contas.
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Conclusao

O Catdlogo de Servigcos de Tl tem como finalidade principal estabelecer uma forma clara e organizada de
comunicagdo e relacionamento entre a drea de Tecnologia da Informagdo (Tl) do TCE-AM e seus usudrios.

O documento visa facilitar o acesso e a compreensdo por parte dos usudrios, permitindo que eles saibaom
exatamente quais servigos estdo disponiveis, como solicitd-los e quais sdo os niveis de qualidade e suporte
oferecidos. Portanto, o Catdlogo de Servigos de Tl é essencial para a governanga de Tl, melhorando os
processos internos e ajudando a alcangar os objetivos e metas da organizagdo. Isso promove transparéncia
e alinhamento de expectativas entre a Tl e os usudrios, resultando em uma utilizagdo mais eficaz dos

recursos tecnoldgicos e uma maior satisfagdo dos usudrios.
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