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1. Introdugao

Um dos itens essenciais para o gerenciamento de servigos naarea de Tecnologia da Informagao é o
Catdlogo de Servicosde Tl. No caso do Tribunal Regional Eleitoral do Acre, trata-se de um documento que
relacionatodos os servicos disponibilizados pela Secretaria de Tecnologia da Informacdo aos seus usuarios
(servidores da Secretaria e das zonas e postos eleitorais). Neste documento consta o detalhamento de cada
servico, bem como as orientacGes que servem para facilitar o registro das requisicdesde servico e incidentes
e outras informagdes importantes.

O presente instrumento tem por finalidade apresentar o Catalogo de Servigos de Tldo TRE-AC. Além
darelacdo de todos os servicos prestadospela STI, com seus respectivos dados, nele também estdo descritas
informacdes gerais sobre o catdlogo de servigos, tais como abrangéncia, periodicidade de revisao e
ferramenta de gerenciamento.

1.1. Referéncias

ITIL® é uma biblioteca de boas praticas para o gerenciamento de servicos de Tl desenvolvida no final
dadécadade 1980, nalnglaterra, pela CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency), atual OGC
(Office for Government Commerce). Em sua primeira versdo, a biblioteca era composta por 31 volumes,
cobrindo os principais aspectos do Gerenciamento de Servicos de Tl (GSTI).

Nos anos de 1990 passou a ser reconhecida como uma importante metodologia para o
gerenciamentode servicos de Tl, sendo gradualmente adotado como um padrao a ser seguido por empresas
e organizacoes ao redor do mundo.

No inicio dos anos 2000 passou por sua primeirarevisdao, com o lancamento da versao 2, composta
de 7volumes, quesetornaria base paraanorma BS 15000 (que atualmente é um anexo da norma SO 20000).

A versdo 3 foi langada em 2007, consistindo em cinco volumes que continham vinte e seis processos
e fungdes, arranjados sobre conceitos relacionados sobre a estrutura de ciclo de vida de servicos.

Em 2011 sofreu sua mais recente atualizacdo. A versao 4, ou ITIL® 2011, é composta por 5 livros
(Estratégia de Servicos, Desenho de Servicos, Transicdo de Servicos, Operacdo de Servigcos e Melhoria
Continuade Servicos) cujafinalidade é promoveragestdo com foco no usuario e na qualidade dos servicos
de TI.

AITILv4 atua com estruturas de processos paraa gestdao de Tl apresentando um conjuntoabrangente
de processos e procedimentos gerenciais, organizados em disciplinas, com os quais uma organizagao pode

fazer sua gestdo tatica e operacional objetivando alcancar o alinhamento estratégico com os negécios.

Juntamente com o COBIT, a ITIL tornou-se umaimportante ferramenta para auxiliar as organizacdes
arealizarem uma gestdo eficiente dos servicos disponibilizados pela area de tecnologia da informac3o.
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1.2. Glossario

Termo Defini¢do/Significado
Acordode Um acordo entre o provedorde servico de Tle um usuario. Descreve o servigco de T,
Nivel de documenta metas de nivel de servico e especifica as responsabilidades do provedor
Servigo de servico de Tl e do usudrio. Um Unico acordo de nivel de servigco pode cobrir

multiplos servicos de Tl ou multiplos usudrios.

Base de Dados
de Erros
Conhecidos

Um banco de dados que contémtodos os registros de erros conhecidos. Este banco
de dados é criado pelo gerenciamento de problema e é usado pelo gerenciamento
de incidente e pelo gerenciamento de problema. O banco de dados de erro
conhecido pode ser parte do sistema de gerenciamento de configuracdo ou pode ser
armazenado em outro lugar do sistema de gerenciamento de conhecimento de
servigo.

Central de
Servigos

Estrutura organizacional da area de Tl que tem como objetivo servir como ponto
Unico de contato entre os usudrios e a equipe de suporte de Tl, solucionando as
requisicoesde servicos e incidentes visado restaurar aoperacdo normal dos servicos
com o minimo de impacto. Também conhecida como Service Desk, que tem como
funcdo, de acordo comalTIL, “Restabelecer os servicos a sua operagdo normal o mais
rapidamente possivel, seja instalando, configurando ou removendo itens de
hardware e software.

Chamado
Técnico

Registro nosistemade Service Desk que requer tratamento. Um chamado pode ser
um registro de incidente, uma solicitacdo de servi¢co, um registro de ddvida, uma
solicitacdo de mudanga ou um registro de problema.

Requisicdo de

Solicitacdo de servico corriqueira realizada pelos usuarios de servicos de Tl que,

Servigo diferentemente doincidente, ndo causainterrupgao ou falha nainfraestrutura de Tl.

Incidente Uma interrupcdo ndo planejada de umservico de Tlou umareducdo da qualidade de
umservicode TIC. Falhade umitemde configuracdo que ainda ndo tenhaimpactado
um servicode Tl é tambémum incidente. Porexemplo: Falha de um disco rigido de
um conjunto de discos espelhados.

Servicode Tl Um meio de fornecer algo que um usuario perceba como tendo valor agregado,

facilitando a obtencdo de resultados que os usudrios desejam,sem que elestenham
que arcar com a propriedade de determinados custos e riscos.

Tabela 1-Glossario
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1.3. Lista de siglas

ANS Acordo de Nivel de Servigo

BDEC Banco de Dados de Erros Conhecidos.

CIE Coordenadoria de Infraestrutura

COELE Coordenadoriade Eleices

COBIT Control Objectives for Information and Related Technology
GLPI Gestionnaire Libre de ParcInformatique

GSTI Gerenciamento de Servicos de Tecnologia daInformacao
ISO International Organization for Standardization

ITIL Information Technology Infrastructure Library

SDBD Secdo de Desenvolvimento e Banco de Dados

SEREDE Secdode Redes

SESEL Secao de Sistemas Eleitorais

SEUE Secdode Urnas Eletrbénicas

SsuU Secado de Suporte ao Usuario

STI Secretariade TecnologiadaInformacgado

Tl Tecnologia de Informacao

Tabela 2 - Lista de siglas
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2. Catalogo de Servigos de TI

O Catalogo de Servigos de Tl é uma base de dados ou documento estruturado com informagdes
relevantes sobretodos os servicos prestados pelaareade Tl aos seus usudrios. Nele estdodescritas todas as
informacdes necessarias para que os usudrios saibam quais servicos estdo disponiveis, como podem ser
solicitados e qual o tempo para que a demanda seja atendida.

2.1. Objetivos

O principal objetivo do Catalogo de Servicos de Tl do TRE-AC é trazer uma visdo clara de quais servigos
a Tl oferta, oferecendo informacgGes e procedimentos para a solicitacdo dos servicos disponiveis.

Osobjetivos especificoscom a publicacdo deste instrumento sao:

e Apresentar arelacdode todos osservicos prestados pelaTl, descrevendo todas as
informacdesimportantes aelesrelacionadas;

e Padronizarassolicitacdes e as entregas de servicos de Tl;

e Incrementaraqualidade dos servigos de Tl;

e Otimizaraentregadoservico solicitado;

e Melhoraro gerenciamento dos niveis de servicos de Tl;

e Melhoraradivulgacdo dos servicos/produtos prestados pelaTI.

2.2. Abrangéncia

O Catalogo de servicos de Tl abrange todos os servicos prestados pelas equipes técnicas da
Secretaria de Tecnologia da Informacdo aos seus usudrios internos e externos.

2.3. Periodicidade de revisao

O Catalogo de servicos de Tl é um documento dindmico que, sempre que necessario, sera
atualizado de acordo com as mudancgas que podem ocorrer no ambiente (interno ou externo) ou
devido aoutros fatores. Apds a atualiza¢do do Catdlogo de Servicos deverd ser publicada uma nova
versdao do mesmo para que todos saibam as mudancas realizadas e doravante validas.

Caso nao tenha ocorrido mudancas significativas, o Catalogo devera ser submetido a uma
revisdo /atualiza¢do anual.
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2.4. Ferramenta de gestao

O TRE-ACadotou como ferramenta para gestdo e operacionalizagdo da Central de Servicos de
Tl e, porconsequéncia, do Catalogo de Servicos de Tl, o software francés de cddigo aberto denominado
GLPI. Escrito em PHP e distribuido sob uma licenga GNU General Public License, o GLPI permite o
gerenciamentode ativos deTl, o rastreamento de problemas e a gestdo do Service Desk (noqual cada
requisicdo de servico ou incidente geraum ticket correspondente a um chamado técni co distribuido
aos grupos solucionadores).

Glpi=-c o o o () o

Categorias
4 Procure suporte

ver todos | Por favor, descreva o que precisa aqui Q |

== Minhas requisicdes de

suporte

Reservar um ativo

Consultar feeds

Pesquisas salvas

Ajuda

Figura 1: Tela principal do sistema GLPI

2.5. Publico-alvo

Por serum elemento de alinhamento entre os usudrios e a drea de Tl, o Catalogo de Servigos
se destinaa todos os principais usudrios que fazem uso dos servicos disponibilizados pela STI. Dessa
forma, seu publico-alvo é constituido usuarios internos e externo.

2.5.1. Usuarios internos

Os usuarios internos sdo aqueles que se utilizam diretamente dos servicos disponibilizados pela
Secretariade Tecnologiadalnformacao, nas dependéncias do edificio sede do TRE e nas sedes das zonas e
postos eleitorais. Nesse contexto, sdo considerados usudrios internos os servidores (analistas, técnicos e
requisitados), os membros da Corte, os juizes eleitorais, os colaboradores terceirizados e os estagiarios.
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2.5.2. Usuadrios externos

Os usudrios externos sdoaqueles que nao estdo fisicamente nas dependéncias do Tribunal, zonas e
postos eleitorais, mas que se beneficiam dos servigos disponibilizados. Dessa forma, sao considerados
usuarios externos os eleitores, os representantesdas empresasfornecedoras, os representantes dos partidos
politicos, os candidatos, os advogados e os servidores de outros 6rgdos publicos federais.

2.6. Tipos de atendimentos
Osservicos elencados no Catdlogo de Servigos de Tl do TRE-AC estdo classificados em 2 tipos:

o Requisig¢oes: Solicitagdo formal de um usuario paraum servigo a ser prestado;
e Incidentes: Qualquereventoque n3do é parte padrao da operagdo de um servigo que causaou
pode causar interrupg¢ao do negdcio ou falhana infraestruturade TI.

2.7. Funcionamento da Central de Servicos de TI

A Central de Servicos de Tl do TRE-AC funciona na sala da Secretaria de Tecnologia da
Informacado - STI, localizada na SEDE do TRE-AC. Ela é composta pelos servidores lotados nas unidades
técnicas das coordenadorias subordinadas a STI.

O horario de funcionamento da Central de Servigos de Tl acompanha o horario normal de
expedientedo Tribunal, ouseja,das 7h as 16h, emdias Uteis. Eventualmente, alguns servicos poderao
ser executados em horarios especiais para ndo comprometer o funcionamento do Tribunal.

Paramelhorgestdo e controle, a Central de Servigos de Tl contempla 3 (trés) niveisde suporte,
com papéis e responsabilidades diferentes, de acordo com a complexidade da solugdo a ser dada ao
problema.

Os usudrios podem realizar as solicitacdes de servicos por duas formas: diretamente no
sistema de chamados GLPI ou através de mensagens de correio eletrdnico destinadas ao enderecgo
4300@tre-ac.jus.br.

2.7.1. Atendimento/suporte de nivel 1

Osuporte de nivel 1é o primeiro contato do usuariocomaTI. As principais fungdesdeste nivel
é reclassificar o chamado quando necessario, tirar duvidas erealizar o atendimento inicial da demanda.
Este nivel podera realizar alguns atendimentos de forma remota ou local de acordo com suas
competéncias, buscando darsolugdes o mais rapido possivel, dentro dos acordos de nivel de servigo
estabelecidos.
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2.7.2. Atendimento/suporte de nivel 2

O suporte de nivel 2 consiste em atendimentos mais especializados e é responsavel por
solucionar os chamados de sua competéncia, classificados anteriormente, e os chamados que nao
foram solucionados pelo nivel 1. Caso ndo consiga proverumasolugdo, devera acionar o nivel 3, para
gue possam ser verificadas as causas do problema e possiveis solucdes.

2.7.3. Atendimento/suporte de nivel 3

Porsuavez, osuporte de nivel 3é responsdvel porsolucionar os problemas que exigem maior
grau de conhecimento técnico. Os chamados direcionados ao nivel 3podem tersidoescalonadospelo
nivel 2 ou se constituirem de demandas classificadas originalmente para este nivel de suporte. Caso a
solucdo do problema exija, para sua conclusao, agdes externas, deverd ser acionado o nivel 4 de
suporte.

2.7.4. Classificagdo dos Chamados

Os chamados serdo classificados por complexidade e criticidade e tais informacdes devem constar
de forma clara no Catalogo de Servicos de Tl, pois impactam diretamente no calculo do acordo de nivel de
servigo.

Quanto acomplexidade de resolucdo, os chamados sdo classificados em 3 tipos: baixacomplexidade
(geralmente atribuidos ao nivel 1 de suporte), média complexidade (geralmente atribuidos ao nivel 2 de
suporte) e alta complexidade (geralmente atribuidos ao nivel 3 de suporte). Todos os niveis de suporte
podem ter chamados dos trés tipos de complexidade, de acordo com sua area de atuacdo.

Quanto a criticidade, os chamados sdo classificados em 3 tipos: baixa, média e alta, de acordo com
o grau de urgéncia para que seja dada uma solucdo para o problema.

O acordo de nivel de servico deverd serdefinido considerado estas duas classificagdes. Chamados

cuja criticidade for alta se sobrep&e aos chamados de média e baixacriticidade, em virtude do potencial de
paralisacdo dos servigos criticos que mantém o negécio do Tribunal.
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2.8. Relagao de Servigos do Catalogo

Para uma melhorvisualizacao das informacdes relativas a cada servigo prestado, foi definida uma
estruturade tabelapara cada um deles. Os servigos estdo, portanto, categorizados e agrupados. Além dos
dados de cada servico, € mostrado também a sua criticidade e a complexidade para sua sol u¢do, que
implicam diretamente em outra informacdo mostrada na tabela: o acordo de nivel de servigo - ANS.

Categoria: Permissao de acesso de usudrio

Servico: Criagdo de login e senha para acesso a rede e ao Webmail

Tipo: Requisicao

Descrigao: Oservico é destinado anovos usudrios que necessitam de acesso arededo TRE-AC, bem
como ao e-mail corporativo. Deverd seraberto pela chefiaimediata.

Requisitos: No corpo dochamado deverdo serfornecidos os dados do usudrio: Nome completo, CPH

Matricula e os acessos desejados (pastas compartilhadas). Deverd ser validaddg
previamente pela SECARF.

Complexidade: Baixa [Criticidade: [Baixa

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: |CIE |Responséve| pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Permissao de acesso de usudrio

Servico: Excluir/ Inativar conta de usudrio do AD

Tipo: Requisicao

Descrigao: A solicitacdo devera ser realizada quando houver o desligamento de servidores,
magistrados e colaboradores.

Requisitos: Deverdo serinformados os dados do usudrio a ser excluido/inativado, tais como nome
completo e matricula. Deve sersolicitado pela chefiaimediata.

Complexidade:  [Baixa [Criticidade: IMédia

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Permissao de acesso de usuario

Servico: Alterar grupo e/ou unidade organizacional de um usuariono AD

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: A solicitacdo deverad ser realizada quando houver lotacao de servidores em outra
unidade do Tribunal.

Requisitos: Deveraserinformado a portariade lotacdo do servidor narespectiva unidade. Deveser
solicitado pelachefiaimediata.

Complexidade: Baixa [Criticidade: [Baixa

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e

colaboradores.
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Categoria: Permissao de acesso de usudrio

Servigo: Criagdo de identidade (usuario) paraacesso a plataforma Odin e concessao de
acesso.

Tipo: Requisicao

Descrigdo: Concessdo de perfil de acesso aos diversos sistemas mantidos na plataforma Odin.

Requisitos:

Informar o nome completo, o titulo eleitoral, nimero do CPF e unidade de lotagao;
Informar sistema e perfil parao qual o acesso serd concedido;
Solicitado pelochefe imediato.

Complexidade: Baixa [Criticidade: lAlta
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: [STI Responsavel pelo Suporte:|STI

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Permissao de acesso de usudrio

Servigo: Concessao de acesso a sistemas da plataforma Odin.

Tipo: Requisicao

Descrigao: Concessao de perfilde acesso aos diversos sistemas mantidos na plataforma Odin.

Requisitos:

Ter usuario cadastrado na plataforma Odin
Informar o nome completo, o titulo eleitoral, nimero do CPF e unidade de lotagao;

Informarsistema e perfil parao qual o acesso serd concedido;
Solicitado pelochefeimediato.

Complexidade:  |Baixa [Criticidade: lAlta
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |[STI Responsével pelo Suporte:[STI

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Servidorde Correio Eletronico

Servigo: Configura¢do da conta de e-mail

Tipo: Requisi¢do

Descricdo: Auxilio na configuracio local do cliente de correio eletrdnico.

Requisitos:

Ja possuir umacontade e-mail.

Complexidade: Baixa (Criticidade: [Baixa
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Servidorde Correio Eletronico

Servigo: Criacdo/alteracdo de grupo/lista de e-mail

Tipo: Requisicao

Descrigao: Criacdo de grupode e-mail institucional pararecebimento de mensagens de correio

eletronico;
Inclusdo/exclusdode usuarios em um grupo de e-mail;

Requisitos:

Serd necessario fornecer o nome do grupo com sigla e a lista de usudrios a serem
incluidos no grupo. Alteragcbes em grupo de e-mail devem ser solicitadas peld
responsavel pelo grupo.

Pdgina 12



Justica Eleitoral
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO ACRE
Secretaria de Tecnologia da Informacao

Catalogo de Servigos de Tl

Complexidade:  [Baixa [Criticidade: Baixa

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: |CIE Responsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Servidorde correio eletronico.

Servico: Problemas relacionados as contas de acesso ou falhas de envio/recebimento de
mensagens de e-mail.

Tipo: Incidente

Descrigao: Problemade acesso acontade e-mail ou falhano login. Problemas para enviar/receber
e-mails.

Requisitos: Descricdo detalhada do problema, procedimentos feitos e mensagens de erro que

porventurapodemtersido apresentadas.

Complexidade: |Média [Criticidade: lAlta
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |CIE Responsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Acesso a rede ldgica

Servico: Solicitagao de mapeamento de pastas compartilhadas na rede.

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Servico destinado ao usudrio que ndo tem as pastas compartilhadas mapeadas
automaticamente em sua estacdo de trabalho.

Requisitos: Permissdo de acesso a pastadesejada.

Complexidade: Baixa [Criticidade: [Baixa

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: |CIE IResponsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Acesso a rede ldgica

Servico: Solicitagcao de remapeamento de pastas compartilhadas

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Servico destinado ao usudrio que jatem as pastas compartilhadas mapeadas, mas que
perderam a conexdo poralgum motivo.

Requisitos: Permissdo de acesso a pastadesejada.

Complexidade: Baixa [Criticidade: [Baixa

ANS: 14 horas

Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Acesso a rede ldgica

Servico: Problemas no acesso

Tipo: Incidente

Descrigdo: Problema de acesso aos computadores darede ou falhano login.
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Requisitos:

Descricdo detalhada do problema, procedimentos feitos e mensagens de erro que
porventurapodemtersido apresentadas.

Complexidade: Média [Criticidade: Alta
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: [CIE Responsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Instalagdo e configuragao de microcomputador e dispositivos

Tipo: Requisi¢ao

Descricao: Servigo parainstalar e configurar computadores e dispositivos de TI.

Requisitos: No caso de instalagdo de computador novo, deve estar com carga patrimonial para

setorde destino e ter local apropriado paraa instalagdo (mesa, ponto elétrico
estabilizado e ponto de rede proximos).
Necessdrio aaberturade chamado para o transporte do equipamento.

Complexidade:  [Baixa [Criticidade: Baixa
ANS: 14 horas
Unidade Gestora: |CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Instalagao e configuragao de impressorainstitucional

Tipo: Requisi¢ao

Descrigdo: Configuragdo do equipamento de impressao namaquina do usuario.

Requisitos: Ter permissdo de acesso aimpressora desejada.

Complexidade: Baixa [Criticidade: [Baixa

ANS: 14 horas

Unidade Gestora: [CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Remanejamento de impressora

Tipo: Requisicao

Descrigao: Servigo de remanejamentode impressora entre unidades do Tribunal.

Requisitos: Realizaratransferéncia patrimonial via sistema ASIWEB;
Necessariaaberturade chamado paraotransporte do equipamento.

Complexidade:  [Baixa [Criticidade: [Baixa

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.
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Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Permissoes e restrigdes de acesso a impressoras

Tipo: Requisicao

Descrigao: Servigo destinado ao usudrio que tem a impressora mapeada, mas ndo consegue

imprimirou apresentamensagem de erro de acesso.

Requisitos:

Deverd ser solicitado pela chefia responsavel pela impressora com o nome da
impressorae listade usudrios que poderao teracesso.

Complexidade:  [Baixa [Criticidade: Baixa
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Auxilio para configuragdo/realizagdo de videoconferéncia

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Servico de auxilio para realizagdo de videoconferéncia (configuragcdo de webcam e

microfone).

Requisitos:

Utilizacdo daferramenta de videoconferéncia do TRE (SARA).
Necessarioacionarosuporte comantecedéncia.

Complexidade: Baixa [Criticidade: Média
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica
Servigo: Configuragao de tabletinstitucional

Tipo: Requisicao

Descrigao: Configuracao de tablets fornecidos pelo TRE-AC.

Requisitos:

Transferéncia de patrimonio
Justificativadarequisicdo

Complexidade: Baixa [Criticidade: Baixa
ANS: 14 horas
Unidade Gestora: |CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Secretarios e Coordenadores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica
Servico: Manuteng¢ao de microcomputadores e notebooks
Tipo: Incidente

Descrigao:

Servico destinado a correcdo de falhas que os equipamentos possam apresentar.

Requisitos:

Informar o maximo de detalhes dafalhaapresentada pelo equipamento.

Complexidade: Baixa [Criticidade: [Baixa
ANS: 14 horas
Unidade Gestora: |CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.
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Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Manutengao de impressoras institucionais

Tipo: Incidente

Descrigao: Servigo destinado a manutenc¢do de equipamentos deimpressao que apresentem falhas

ou interrupgao de impressoes.

Requisitos:

Informar o maximo de detalhes dafalhaapresentada pelo equipamento.

Complexidade:  |Baixa [Criticidade: IMédia
ANS: 14 horas
Unidade Gestora: |CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Auxilio para configura¢do e/ou substituicdo de relégio de ponto eletrénico

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Fornecimento de auxilio técnico a SECARF para configuracdo e/ou substitui¢do de

equipamentos registro de ponto biométrico para controle de frequéncia.

Requisitos:

Abertura de chamado com antecedéncia necessdria paraatendimento
Ter copia de seguranca do equipamento a ser feita a manutencao

Complexidade: Média |Criticidade: |Média
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Servidores da SECARF

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Manutencao de outros equipamentos e periféricos de Tl

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Manutencdes preventivas e corretivas em equipamentos periféricos de informatica

Requisitos:

Incluirinformacdo sobre o dispositivo, tais como: marca, modelo e patrimonio;
Incluirdetalhadamente asitua¢do encontrada paraagilizar o atendimento.

Complexidade:  [Baixa [Criticidade: Baixa
ANS: 14 horas
Unidade Gestora: |CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Conferéncia de especificagdes técnicas e testes de funcionamento

Tipo: Requisicao

Descrigao: Servigo de conferéncia de especificagdes técnicas e testes de funcionamento visando

realizar aceite em equipamentos e dispositivos de microinformatica adquiridos pelog
Tribunal.

Requisitos:

Envio do processo SEla unidade técnica

Complexidade: Baixa [Criticidade: IMédia
ANS: 14 horas
Unidade Gestora: |CIE |Responséve| pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Servidores da COMAP
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Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servigo: Instalacdo e/ou Configuragdo de Token ou Certificado Digital.

Tipo: Requisicao

Descrigao: Instalagdo e/ou configuracdo de Token ou Certificado Digital na estagdo de trabalho do
usuario.

Requisitos: O usudriodeve possuiro certificado digital ou dispositivo de criptografia tipo Token
habilitado e vélido.

Complexidade: |Média [Criticidade: IMédia

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Elementos ativos de rede

Servico: Instalagdo, configuragdo e/ou substituicdo de elementos ativos de rede

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Manutencdes preventivas e corretivas em elementos ativos de rede (hub, switch,
roteador, ponto de acesso a rede Wi-Fi etc.).

Requisitos: Informacdes detalhadas sobre os elementos ativosde rede e problema apresentado

Complexidade: Média [Criticidade: IMédia

ANS: 14 horas

Unidade Gestora: |CIE IResponsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Servidores daSEAD, SOMI, SSU e servidores das Zonas Eleitorais.

Categoria: Elementos ativos de rede

Servigo: Conferénciade especificagoes técnicas e testes de funcionamento

Tipo: Requisi¢ao

Descrigdo: Servico de conferéncia de especificacGes técnicas e testes de funcionamento visando
realizaraceite emdispositivosde rede (hubs, switches, roteadores, etc.) adquiridos peld
Tribunal.

Requisitos: Envio do processo SEl a unidade técnicaresponsavel

Complexidade:  |Baixa [Criticidade: IMédia

ANS: 14 horas

Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Servidores da COMAP e SOMI

Categoria: Portais de Intranet e Internet

Servico: Auxilio para a publicagaode contetido nos sites de intranet e internet do Tribunal
(PLONE).

Tipo: Requisicao

Descrigao: Prestar suporte as areas publicadoras de conteiddo em caso de duvidas quanto aos
procedimentos.

Requisitos: Informar prazo limite para publicac¢ao;
Informar dificuldade ou problema apresentado durante a publicacao.

Complexidade:  [Baixa [Criticidade: IMédia

ANS: 14 horas

Unidade Gestora: |CIE |Responséve| pelo Suporte:|SDBD
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Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Portais de Intranet e Internet

Servico: Atribuicao de perfil para acesso a area administrativa dos sites de intranete internet
(PLONE) para postagem de contetido.

Tipo: Requisicao

Descrigao: Concessdo de perfilacesso a drea administrativa de portais para postagem de conteudo,

Solicitacdo de acesso ao PLONE sera encaminhada ao TSE para criacdo de usuario, bem
como a atribuicdo de perfil de acesso;
Solicitagdo de acesso a drea administrativa dos sites da intranet é feita pela SDBD.

Requisitos:

A solicitacdo deve partir da chefia do setor responsavel pela publicacdo. Deve ser
informado o nome do servidor, endere¢o de e-mail e dareaao qual eledeverateracesso

Complexidade: Média [Criticidade: IMédia
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |[CIE IResponsavel pelo Suporte:|SDBD

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Portais de Intranet e Internet
Servico: Resolugdo de problemas relacionados aos portais de intranet e internet do Tribunal.
Tipo: Incidentes
Descrigao: Resolucdode incidentes que porventura possaocorrer com os portais de intranet e
internet que impecam a publicacdo dasinformacdes;
Problemas relacionados as paginas dainternet serdo atribuidos ao suporte TSE.
Requisitos: FornecerinformacGes detalhadas sobre os erros apresentados, se possivel com o envio

de printda telade erro.

Complexidade: |Média [Criticidade: lAlta
ANS: 14 horas
Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SDBD

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Portais de Intranet e Internet

Servigo: Publica¢do de sistemas nas paginas de intranet e internetdo TRE-AC.

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Servico de hospedagem/publicacdo nos sites de intranet e/ou internet de sistemas

adquiridos/desenvolvidos pelo Tribunal.

Requisitos:

Cumprir os requisitos de seguranca e estar apto a utilizacdo de duplo fator de
autenticacdo, nocaso de publicacdo nainternet.

Complexidade: |Média [Criticidade: IMédia
ANS: 14 horas
Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.
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Categoria: Administracao de Banco de Dados

Servico: Solicitacdo de extracdao de dados de sistemas

Tipo: Requisicao

Descrigao: Extra¢do de dados do banco de dados dos sistemas de responsabilidade daTI

Requisitos: Deveraforneceronome do sistema, o chamado deve partir da chefia responsavel pelg
sistemae os dados que devem ser extraidos devem estar descritos no chamado

Complexidade: |Média [Criticidade: IMédia

ANS: 14 horas

Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SDBD

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Administracdo de Banco de Dados

Servico: Backup e restauragao

Tipo: Requisicao

Descrigdo: Solicitacdo de realizacdo de copia de segurancga (backup) e/ou restauragdo (restore) dag
informagdes armazenadas nos bancosde dadosdo Tribunal, que ndo previstos naroting
de backup/restore.

Requisitos: Descricdo detalhada do problema, procedimentos feitos e mensagens de erro que

porventura podemtersido apresentadas.

Complexidade: Média [Criticidade: lAlta
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Gestor do sistemaouservigo que faz uso do banco de dados.

Categoria: Administragao de banco de dados

Servico: Solicitagdo de backup de banco de dados de programas/sistemas utilizados pelo TRE-
AC.

Tipo: Requisicao

Descrigao: Solicitagdo para realizacdo de cdpia de seguranga (backup) dos dados de
programas/sistemasarmazenados nos computadores servidores do TRE-AC.

Requisitos: Deverdserinformado todas as informagdes necessarias para a realizagdo do backup taig

como periodicidade e tempo de retencao.

Complexidade: Alta [Criticidade: Alta
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: [CIE Responsavel pelo Suporte:|SDBD

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Sistemas administrativos

Servico: Resolugio de problemas/indisponibilidade de acesso aos sistemas administrativos.

Tipo: Incidente

Descrigdo: Resolucdo de problemas de indisponibilidade aos sistemas administrativos.

Requisitos: Fornecerinformacgées detalhadas sobre os erros apresentados, se possivel com o envio
de printda telade erro.

Complexidade: |Média [Criticidade: IMédia

ANS: 14 horas

Unidade Gestora: |CIE IResponsavel pelo Suporte:|SDBD
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Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Sistemas administrativos

Servico: Resolugdo de problemas/execucdo de scripts relacionas ao sistema ASIWEB.

Tipo: Requisicao

Descrigao: Resolugdo de problemas/execucdo de scripts relacionas ao sistema ASIWEB.

Requisitos: Envio prévio dasinstrucdes/orientacdes fornecidas pela LinkData.

Complexidade: Média (Criticidade: IMédia

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: [CIE Responsével pelo Suporte:|SDBD

Publico-alvo: Servidores da COMAP

Categoria: Sistemas administrativos

Servigo: Resolugdo de problemas/erros no Sistema de Didrias (icaro).

Tipo: Requisicao

Descrigao: Resolucdo de problemas/erros na utilizacdo do Sistema de Didrias (icaro).

Requisitos: FornecerinformacGes detalhadas sobre os erros apresentados, se possivel com o envio
de printda telade erro.

Complexidade: Média [Criticidade: IMédia

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: |CIE IResponsavel pelo Suporte:|SDBD

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Sistemas administrativos

Servigo: Resolugdo de problemas/erros no Sistema Eletrénico de Informagdes —SEl.

Tipo: Requisicao

Descrigao: Resolucdo de problemas/erros no Sistema Eletrénico de Informagdes —SEl.

Requisitos: Fornecerinformacgdes detalhadas sobre os erros apresentados, se possivel com o enviog
de printda telade erro.

Complexidade: |Média [Criticidade: IMédia

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: [CIE Responsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Sistemas administrativos

Servico: Resolugdo de problemas/erros no Sistema de gestdo de recursos humanos —SGRH.

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Resolugdo de problemas/erros no Sistema de gestdo de recursos humanos —SGRH.

Requisitos: Fornecerinformag6es detalhadas sobre os erros apresentados, se possivel com o envio
de printda telade erro.

Complexidade: Média [Criticidade: IMédia

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SDBD

Publico-alvo:

Servidores da COGEP
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Categoria: Sistemas administrativos

Servigo: Resolucdo de problemas/erros no Sistema de Jurisprudéncia—SJUR.

Tipo: Requisicao

Descrigao: Resolugdo de problemas/erros no Sistema de Gestdo de Jurisprudéncia—SJUR.

Requisitos:

Fornecerinformacgdes detalhadas sobre os erros apresentados, se possivel com o enviog
de printda telade erro.

Complexidade: |Média [Criticidade: IMédia
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |CIE Responsavel pelo Suporte:|SDBD

Publico-alvo:

Servidores daSEJUD

Categoria: Firewall e Antivirus

Servigo: Desbloqueio de acesso a sites da internet.

Tipo: Requisicao

Descrigao: Desbloquearacessoasites dainternet.

Requisitos: O chamado devera partir do chefeimediato e deve conter a justificativa paraaliberacdo

de acesso ao site bloqueado;
A solicitacdo deve conterolink completo dosite aser desbloqueado.
Asolicitacdo devera atender aPolitica de Seguranga da Informagdo do TRE-AC.

Complexidade:  |Baixa [Criticidade: IMédia
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |[CIE IResponsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Firewall e Antivirus

Servico: Bloqueio de acesso a sites da internet.
Tipo: Requisicao

Descrigao: Bloguearacesso asites dainternet.

Requisitos:

O chamado devera partir do chefe imediato e deve conterajustificativa parao bloqueid
de acesso ao site;

A solicitacdo deve conter o link completo do site aserbloqueado.
A solicitacdo deverd atenderaPoliticade Seguranca dalnformacdo do TRE-AC.

Complexidade: Baixa [Criticidade: IMédia
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Firewall e Antivirus

Servico: Criacdo ou alteragdo de regras no firewall
Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Criacdo ou alteragdes nas regras do Firewall.

Requisitos:

Deve seracompanhada de justificativa e prazo.

Complexidade: Média [Criticidade: lAlta
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo:

Servidores daSTlou TSE
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Categoria: Firewall e Antivirus

Servico: Solicitagdao de varredura por virus em computadores do TRE-AC.

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Varredura por virus, utilizando o software antivirus do TRE-AC, nos computadores da

Secretaria, Zonas e Postos Eleitorais.

Requisitos:

Indicios da incidéncia de virus.

Complexidade: Baixa [Criticidade: Alta
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Seguranca da Informagao

Servico: Tratamento de incidentes de Seguranga da Informacgao

Tipo: Incidente

Descrigao: Andlise e correcao de problemas relacionados asegurancanarede do TRE-AC.

Requisitos:

O incidente deverd ser descrito de forma detalhada para facilitar o diagnéstico do
problemae suasolucdo. O incidente devesercomunicadoaETIR ea CSI.

Complexidade: [Alta [Criticidade: lAlta
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: [STI Responsavel pelo Suporte:|CIE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Programas e aplicativos proprietarios

Servigo: Instalagdo e/ou configuragio de programas e aplicativos homologados e licenciados
para uso institucional.

Tipo: Requisicao

Descrigao: Instalagdo nas estagdes de trabalhos de softwares autorizados pelo TRE-AC.

Requisitos:

Especificar nochamado qual o software o usudrio deseja que seja instalado e quais as|
justificativas. Devem ter sido avaliados previamente os critérios de seguranca da

informacao.
Complexidade: Média [Criticidade: IMédia
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Programas e aplicativos proprietarios

Servico: Problemas relacionados aos programas ou aplicativos instalados nos computadores
do TRE-AC.

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Tratamento de problemas relacionados aos softwares instalados nos computadores ou

problemas relacionados aos programas padrdes do Sistema Operacional ou problemas
relacionados ainstalagdo do Sistema Operacional nas maquinas do TRE-AC.

Requisitos:

O software deve ser de uso institucional e instalado em computadores do TRE-AC.

Especificarcom detalhes o problemaocorrido. Se possivelanexar print datela.
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Complexidade: |Média [Criticidade: IMédia
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Subsistema de Instalagao e Seguranga - SIS

Servico: Instalagdo/configuragdo do SIS.

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Solicitacdo de instalagdo e/ou configuracdo do SIS nos computadoresdo Tribunal, Zonag
e Postos Eleitorais.

Requisitos: Especificaronome do computador e ajustificativa parainstalacdo/configuracdo do SIS.

Complexidade: Média [Criticidade: lAlta

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo: SESEL, Zonas e Postos eleitorais

Categoria: Subsistema de Instalagao e Seguranga - SIS

Servico: Resolugdo de problemas relacionados ao SIS.

Tipo: Requisi¢ao

Descrigdo: Solicitacdao de suporte para problemas relacionados ao SIS.

Requisitos: Especificar o nome do computador e os detalhes do problema ocorrido, se possive

anexando printdatela.de erro.

Complexidade: |Média [Criticidade: lAlta

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo: SESEL, Zonas e Postos eleitorais

Categoria: Servidorde Arquivos

Servico: Criar ou excluirarquivos ou pastas no servidor de arquivos institucional

Tipo: Requisicao

Descrigao: Criacdo ou exclusdo de arquivos ou pastas dentro do servidor de arquivos institucional
guando o usuario ndo tiver permissao.

Requisitos: Deve serinformado no chamado o caminho completodo itema sercriado/excluido. A
solicitacdo deve partir do chefe imediato da unidade responsdvel pela pasta em
guestao.

Complexidade: Baixa [Criticidade: [Baixa

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: |[CIE IResponsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Servidor de arquivos

Servigo: Aumentar cota de armazenamento de pasta no servidor de arquivos.

Tipo: Requisicao

Descrigao: Aumento do espaco disponivel dentro do servidor de arquivos paraarmazenamento deg

arquivos permitidos.
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Requisitos:

N3o existéncia de arquivos desnecessdarios ou obsoletos.
Informar o nome da pasta.
A solicitacdo deve partir do chefe daunidade responsavel pela pastaem questao.

Complexidade: Baixa [Criticidade: [Baixa

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Servidorde Arquivos

Servico: Recuperacao de dados de pastas ou arquivos do servidor de arquivos.

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Restauracao de backup de arquivos ou pastas armazenadas no servidor de arquivos.

Requisitos: Deve serinformado a data aproximada da possivel exclusdo e o enderego exato da pasta

ou arquivo excluido ou alterado que se pretende restaurar.

A solicitacdo deve partirdo chefe daunidade responsavel pela pastaem questao.
Este servico ndo contemplarecuperacdo de arquivos em maquinaslocais.

Complexidade: Média [Criticidade: Alta
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |CIE IResponsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.

Categoria: Servidorde arquivos

Servico: Solicitagao de permissao para acesso a pastas e arquivos compartilhados

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Solicitacdo de permissdo de acesso a pastas e/ou arquivos mantidos no servidor de
arquivos do Tribunal.

Requisitos: O chamado deverd ser aberto pelo chefe imediato responsavel pela pasta, mediante
informacdo do nome completo do usuario para o qual se pretende conceder acesso.

Complexidade: |Média [Criticidade: IMédia

ANS: 8 horas

Unidade Gestora: |CIE Responsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Servidores da Secretaria e das zonas e postos eleitorais

Categoria: Servidorde Arquivos

Servigo: Alterar permissoes de acesso a pastas compartilhadas

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Oservico é destinado aos usudrios que ja possuemlogin que porventura necessitem de
alteracdo em suas permissdes de acesso (pastas compartilhadas).

Requisitos: No corpo dochamado deverdo serfornecidos os dados do usudrio: Nome completo, CPF

Matricula e os acessos desejados (pastas compartilhadas). O pedido deve ser realizadg
peloresponsavel pela pasta compartilhada.

Complexidade:  |Baixa [Criticidade: Baixa
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: [CIE Responsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e
colaboradores.
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Categoria: Computadores servidores

Servico: Backup/Restauracdo das imagens dos servidores virtuais do Data Center.

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Realizacdao de backup ou restauracao de imagens dos servidores virtuais do Data Center
do TRE-AC.

Requisitos: Deve serinformado o nome do servidor virtual e o motivo pararealizagdo de backup ou
restauracdo, bem como o ambiente (homologac¢do ou producdo).

Complexidade: Média [Criticidade: IMédia

ANS: 14 horas

Unidade Gestora: |CIE IResponsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Servidores daSTI

Categoria: Computadores servidores

Servico: Restaurag¢ao das imagens dos servidores virtuais do Data Center.

Tipo: Incidente

Descrigao: Realizacdo de restauracdo de imagens dos servidores virtuais do Data Center do TRE-A(
para recuperagao de desastre.

Requisitos: Deve ser informado o nome do servidor virtual e o motivo para realizacdo da
restauragao;
A ETIR deve ser notificada.

Complexidade:  |Alta [Criticidade: lAlta

ANS: 7 horas

Unidade Gestora: |CIE IResponsavel pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Servidores da STl

Categoria: Computadores servidores

Servigo: Atualizacdo do sistema operacional

Tipo: Requisicao

Descrigao: Atualizagdao do sistema operacional dos computadores servidores que suportam as
aplicacoes e servicos homologados e disponibilizados emambiente de producdo na rede
de dados da Justica Eleitoral acreana.

Requisitos: Deverdserinformado ajanelade tempo disponivel paraaplicara mudanca.

Complexidade: |Média [Criticidade: lAlta

ANS: 14 horas

Unidade Gestora: |CIE Responsével pelo Suporte:|SEREDE

Publico-alvo: Servidores da STl

Categoria: Atendimento eleitoral

Servigo: Instalagao e configuragao de kits biométricos.

Tipo: Requisicao

Descrigao: Servico de suporte parainstalacdo e configuracdo emkits biométricos.

Requisitos: Informar nimero do patriménio dosdispositivos a serem configurados e do computador

Complexidade:  [Baixa [Criticidade: IMédia

ANS: 14 horas

Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Zonas Eleitorais e Postos
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Categoria: Atendimento eleitoral

Servigo: Manuteng&o e/ou substituicdo de kits biométricos.

Tipo: Incidente

Descrigao: Substituicdo e/ou manutengdo em kits biométricos que apresentaram problema de

funcionamento.

Requisitos:

Informar nimero do patriménio dos dispositivos a serem configurados e docomputador
Informar detalhadamente os erros apresentados durante o uso.

Complexidade: |Média [Criticidade: IMédia
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Zonas Eleitorais e Postos

Categoria: EleigOes oficiais

Servigo: Aceite Técnico de urnas eletronicas

Tipo: Requisicao

Descrigdo: Conferéncia e testes objetivando dar aceite técnico em urnas eletrénicas.

Requisitos:

Testes de aceite

Complexidade: Baixa (Criticidade: IMédia
ANS: 35 horas
Unidade Gestora: [COELE Responsével pelo Suporte:|SEUE

Publico-alvo:

Servidores da COMAP

Categoria: Suporte técnico a eventos

Servigo: Suporte aelei¢gdes comunitarias

Tipo: Requisicao

Descrigao: Cessdo de urnas eletrénicas e sistema de votacdo para realizacdo de eleicdes

parametrizadas.
Suporte arealizacdo do pleito.

Requisitos:

Autorizacdo pela Presidéncia ouJuiz Eleitoral e cumprimento dos requisitos previstos na
Resolugao TSEn? 22.685 de 2007 e demais normativos sobre o tema;

Avaliacdo de viabilidade técnica;

Configuracao prévia e preparativos paraarealizaciao do pleito;

Complexidade: [Alta [Criticidade: lAlta
ANS: 35 horas
Unidade Gestora: [STI Responsavel pelo Suporte:|COELE

Publico-alvo:

Juizes Eleitorais e Presidéncia

Categoria: Suporte técnico a eventos

Servico: Suporte a atendimento eleitoral itinerante

Tipo: Requisicao

Descrigao: Suporte técnicoao servico que permite o atendimento a eleitores forado ambientedo
Cartério Eleitoral.

Requisitos: Aprovacao do atendimento eleitoral itinerante pela Administracdo do TRE ou pelo juiz

eleitoral.

Complexidade: Média (Criticidade: lAlta
ANS: 35 horas
Unidade Gestora: |[CIE |Responséve| pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Chefes de Cartodrio Eleitoral
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Categoria: Suporte técnico a eventos

Servigo: Sessdes plenarias

Tipo: Requisicao

Descrigao: Suporte técnico paraa realizagdo das sessdes plenarias do TRE-AC.
Requisitos: Informacdo préviado horario dasessao plendria.

Indicacdo se o suporte é paraevento presencial ou virtual.

Complexidade:  |Baixa [Criticidade: lAlta
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

SEJUD e Corte Eleitoral

Categoria: Sistemas eleitorais

Servigo: Resolugdo de problemas/indisponibilidade de acesso aos sistemas eleitorais.
Tipo: Incidente

Descrigdo: Resolugdo de problemas de indisponibilidade aos sistemas eleitorais.

Requisitos:

Fornecerinformacdes detalhadas sobre os erros apresentados, se possivel com o enviog
de printda telade erro.

Complexidade: |Média [Criticidade: lAlta
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |[CIE e COELE Responsavel pelo Suporte:|SESEL e SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte e servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais).

Categoria: Sistemas eleitorais

Servigo: Suporte ao sistemade atendimento eleitoral ELO.

Tipo: Requisicao

Descrigao: Servigo de suporte técnico (ndo negocial) ao sistema que permite aadministracdo do

cadastro nacional de eleitores.

Requisitos:

Deverao serfornecidastodas asinformagdes necessdrias paraa prestagao do servigo
solicitado.
O suporte quanto ao uso do sistema ELO deve ser solicitadoa Corregedoria.

Complexidade: Média [Criticidade: Média
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |CIE [Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Servidores das zonas e postos eleitorais

Categoria: Sistemas eleitorais

Servico: Instalagdo e suporte ao CANDex (Sistema de Candidaturas — médulo externo).

Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Servico de instalacdo e/ou suporte ao mddulo externodo Sistema de Candidaturas para
testes pelaSEJUD.

Requisitos: Deve ser informado qual computador o sistema deve ser instalado ou para o qual é
necessario suporte.

Complexidade: Média [Criticidade: IMédia

ANS: 8 horas

Unidade Gestora: |CIE Responsével pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Servidores daSEJUD
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Categoria: Sistemas eleitorais

Servigo: Instalagdo/desinstalagdo e suporte ao GEDAI (Gerador de midias para as elei¢bes).
Tipo: Requisicao

Descrigao: Solicitacdo de instalagdo/desinstalagdo e/ou suporte do sistema GEDAI (que é

responsavel pelageracdo das midias de carga e de votacdo das urnas eletrénicas).

Requisitos:

Deveraserinformado qual o computador a serinstalado/desinstalado o GEDAl ou para
o qual se necessitasuporte. Deverdserinstalado previamente o SIS oficial.

Complexidade: |Média [Criticidade: lAlta
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |[CIE Responsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Servidores da COELE e equipe de suporte técnico a realizacdo das elei¢des nas Zonas
Eleitorais.

Categoria: Sistemas eleitorais

Servico: Instalagdo/desinstalagdo e suporte ao SAVP (Sistemade Apoio a Votacgdo Paralela).
Tipo: Requisi¢ao

Descrigao: Solicitacdo de instalacdo/desinstalacdo e/ou suporte do sistema SAVP, que é utilizado

no dia da eleicdo para promover, por amostragem, auditoria de verificacdo do
funcionamentodas urnas eletronicas por meio de votagao paralela.

Requisitos:

Deveraserinformado qual o computador aserinstalado/desinstalado o SAVP ou parao
gual se necessitasuporte. Deveraserinstalado previamente oSIS.

Complexidade: |Média [Criticidade: lAlta
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: |CIE |Responséve| pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Grupo de Trabalho ou Comissao de Auditoria da Votagdo Eletrénica.

Categoria: Sistemas eleitorais

Servigo: Instalagdo/desinstalagdo e suporte ao sistema Transportador.

Tipo: Requisicao

Descrigao: Solicitagdo de instalagdo/desinstalacdo e/ou suporte do sistema Transportador,

que possibilitaaleitura e transmissdo dos dados das midias deresultado gravadas
pelaurnaeletrénicanodiadaeleicado.

Requisitos:

Devera ser informado qual o computador a ser instalado/desinstalado o

Transportador ou para o qual se necessita suporte. Devera ser instalado
previamenteoSIS.

Complexidade: Média (Criticidade: IMédia
ANS: 7 horas
Unidade Gestora: [CIE IResponsavel pelo Suporte:|SSU

Publico-alvo:

Servidores da STl e equipe de suporte técnico a realizacdo das elei¢des nas Zonas
Eleitorais.
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