Universidade Federal do Ceard - UFC
Campus de Crateus
Divisdo de Tecnologia da Informacdo - DTI

Catdlogo de Servigo de Tecnologia da Informacgao - CSTI

Crateus- CE
2023



Universidade Federal do Ceara
Reitor: Prof. José Candido Lustosa Bittencourt de Albuquerque
Vice-reitor: Prof. Glauco Lobo Filho

Campus de Crateus
Diretor: Livio Antonio Melo Freire
Vice-Diretor: Sandro Vagner de Lima

Divisao de Tecnologia da Informacao
Francisco Anderson de Almada Gomes (Coordenador)
Antonio José da Silva Almeida

Antonio Airton da Silva Neto

Leonardo Dutra Barbosa

Maria da Paz Rodrigues Veras

Wendell Aradjo Lopes

Wermeson Rocha da Silva

Nucleo de Comunicagao
Francisco Solon Martins Filho
Jackson Sousa Serra



Historico de Revisoes

Data Versao Descri¢do Autor (a)
Documento inicial do Catalogo de Servigos de
Tl da DTl do Campus da UFC em CrateuUs para
09/01/2023 1.0 analise, ajuste e aprovacgao pela equipe de Maria da Paz R. Veras
técnicos da DTI na reunidao extraordindria de
25/01/2023.
Revisdo do documento inicial com Antonio Airton da Silva Neto
inclusdo/exclusdo de alguns servigos para Antobnio José da Silva Almeida
analise, ajuste e aprovacdo da Coordenacdo Wendell Aradjo Lopes
25/01/2023 11 da DTl e Diregdo do Campus da UFC em Wermeson Rocha da Silva
Crateus em reunido extraordindria a ser Leonardo Dutra Barbosa
definida. Maria da Paz R. Veras
Antonio Airton da Silva Neto
Antobnio José da Silva Almeida
Aprovagdo com alteragdes do Catalogo de Wendell Araudjo Lopes
01/02/2023 12 Servigos de Tl do Campus da UFC em Cratels Wermeson Rocha da Silva

pela coordenacdo da DTl e Diregao do
Campus da UFC em Crateus

Leonardo Dutra Barbosa
Maria da Paz R. Veras
Francisco Anderson de Almada Gomes
Livio Antdnio Melo Freire




Sumario

1. Introdugdo
1.1. Objetivos do Catdlogo de servigos de Tl
1.2. Abrangéncia do Catalogo de servicos de Tl
1.3. Ferramentas utilizadas no Catdlogo de Servicos de Tl
1.4. Termos e Abreviagdes
1.5. Clientes da DTI
2. Conceitos
2.1. Central de Servigos de tecnologia da informagao
2.2. Base de conhecimento
2.3. Acordo de nivel de Servigo
2.4. Tipos de atendimentos
3. Central de Servigos de TI do Campus da UFC em Crateus
3.1. Contas de usudrio
3.1.1. Contas de e-mail institucional
3.1.2. Contas de impressoras de rede em estag¢do de trabalho
3.1.3. Contas dos sistemas Internos desenvolvidos pela instituicdo
3.2. Sistema Operacionais e Outros Softwares
3.2.1. Sistemas operacionais (Linux e Windows)

3.2.2. Instalagdo de softwares basicos em computadores administrativos (programas, suites de escritério,
antivirus, etc.).

3.2.3. Instalagdo de softwares em laboratérios
3.3. Computadores e Dispositivos
3.3.1. Instalacdo de Computadores e Dispositivos (projetores, webcams etc.)
3.3.2. Impressoras locais e de rede
3.3.3. Manutengao Preventiva e corretiva de Computadores e componentes
3.3.4. Projeto e instalagao de laboratdrios
3.4. Eventos e Videoconferéncia
3.4.1. Suporte em eventos
3.4.2. Videoconferéncia
3.5. Infraestrutura de Redes e Telefonia
3.5.1. Rede cabeada
3.5.2. Rede sem fio (wi-fi)
3.5.3. Geréncia de ativos de rede
3.5.4. Gerenciamento de Servidores locais
3.5.5. Mdquinas virtuais (VMs)
3.5.6. VolP
3.6. Desenvolvimento de Sistemas

3.6.1. Implantagdo de novos Softwares institucionais desenvolvidos pelo Campus da UFC em Crateus

O O W W0 0 00 N N N N N o o oo o

e T =
[ N =)

11
12
13
13
14
14
15
16
16
17
17
18
18
19
20
21
21
22
22



3.6.2. Manutencgao dos Softwares institucionais desenvolvidos pelo Campus da UFC em Crateus
3.6.3. Repositério Git (GitLab)
3.6.4. Infraestrutura dos sistemas

4. Fatores criticos para a implantacdo do Catalogo de Servicos de TIC

5. Conclusdo

Referéncias

23
24
24
25
26
26



1. Introducao

O Catalogo de Servico de Tecnologia da Informacdo - CSTI é um instrumento que organiza todos os
servicos de Tecnologia da Informacao prestados pela equipe de TI.

O CSTI do Campus da UFC em Crateus é um projeto impulsionado pelo Plano de Desenvolvimento
Institucional - PDI/UFC 2023-2027 e pelo Plano de Trabalho de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdao — PDTIC 2023-2027 da UFC alinhado ao objetivo estratégico “promover a exceléncia
dos servicos de TIC que apoiam as atividades didrias da instituicdao”, e a iniciativa de “Implantar
Gerenciamento de Servicos de Tl no Campus da UFC em Crateus” com a acao “Produzir um
catalogo de servigos de TI”.

Assim, a elaboracdo deste Catalogo tem por base o PDTIC 2023-2027 e PDI 2023-2027 da UFC, o
benchmarking de catdlogo de servicos de Tl da Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo -
STI/ UFC e de outros 6rgdos do SISP, a norma brasileira ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 e elementos da
ITIL.

1.1.  Objetivos do Catdlogo de servicos de Tl

O objetivo do CSTI Campus da UFC em Crateus é trazer uma visdo clara de quais servigos a DTI
oferece, conferindo informacgdes e procedimentos para requisitar os servicos disponiveis.

Os Objetivos Especificos:
— Apresentar o conceito de servicos de Tl;
— Ser um instrumento para definir e registrar as expectativas da comunidade institucional;
— Padronizar as solicitagcdes de servicos de Tl;
— Padronizar e agilizar a entrega dos servicos de TI;
— Incrementar a qualidade dos servicos de TI;
— Melhorar o gerenciamento dos niveis de servicos de TI;
— Melhorar a divulgacdo dos servigos/produtos prestados pela DTI;
— Proporcionar maior transparéncia para a comunidade.

1.2.  Abrangéncia do Catalogo de servigos de Ti
O CSTI abrange os servigos prestados pela equipe da DTI do Campus da UFC em Crateus para todas
as suas dareas. E um instrumento que deve ser atualizado quando se identificar mudancas no
ambiente interno ou externo. O documento deve ser revisto e atualizado anualmente para atender
as novas necessidades, que eventualmente surjam.

1.3.  Ferramentas utilizadas no Catalogo de Servicos de Tl

Para gerenciar o CSTlI do Campus da UFC em Crateus serd utilizado o Trello integrado ao e-mail
dti@crateus.ufc.br.



1.4. Termos e Abreviacdes

Termos e Descrigao
Abreviagoes
ANS Acordo de Nivel de Servico
CSTI Catdlogo de Servicos de Tl
DTI Divisdo de Tecnologia da Informacao
ISO/IEC International Organization for standardization/International Electrotechnical
Commission
ITIL Information Technology Infrastructure Library
NPDS Nucleo de Pratica de Softwares
PDTIC Plano de Trabalho de Tecnologia da Informac¢do e Comunicacao
STI Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo
Tl Tecnologia da Informacao
UFC Universidade Federal do Ceara
SLA Service Level Agreement
VM Virtual Machine/Maquina Virtual

1.5. Clientes da DTI

O CSTI é elemento de alinhamento entre os clientes e a DTIl. Os principais clientes da DTl sdo
constituidos pelos colaboradores representantes das areas descritas no quadro abaixo:

Clientes Internos Clientes Externo
Docentes; Convidado
TAE

Terceirizados;
Estagiarios;
Bolsistas

2. Conceitos
2.1.  Central de Servigos de tecnologia da informacgao

Central de Servicos de Tl, também conhecida como Service Desk, tem como objetivo servir como
ponto Unico de contato para os usuarios de Tl e restaurar a operagdo normal dos servigos com o
minimo de impacto nos negdcios do cliente.

De acordo com a ITIL, Service Desk tem como fung¢ao “Restabelecer os servicos a sua operacao
normal o mais rapidamente possivel, seja instalando, configurando ou removendo itens de
hardware e software”, e atendendo as solicitacdes de servigos.

2.2. Base de conhecimento
A Base de Conhecimento é um repositério de conhecimentos acumulados sobre um determinado

assunto ou problema. Essas informacdes podem ser utilizadas na solucdo dos problemas
semelhantes apresentados pelos usuarios em um Service Desk.



2.3.  Acordo de nivel de Servico

Segundo a ITIL, um Acordo de Nivel de Servico - ANS (SLA, do inglés Service Level Agreement) é um
acordo firmado, que descreve as metas de nivel de servico, entre as areas de negdcio e a unidade
de TIC. O acordo deve equilibrar demandas e ofertas, beneficios e custos entre Tl e a drea de
negocio, com obrigacdes e direitos de ambas as partes, como a medigdo da disponibilidade dos
servicos e a medicdo do tempo de atendimento de um chamado.

A norma brasileira ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 diz que, “o ANS deve ser acordado entre os
requisitantes ou interessados em um determinado servico de Tl e o responsdvel pelos servicos de
TIC da organizacdo, e deve ser revisado periodicamente para certificar-se de que continua
adequado ao atendimento das necessidades de negdcio da organizacdo”.

2.4. Tipos de atendimentos

Os servicos do CSTI do Campus da UFC em CrateuUs estdo classificados em 2 tipos:
— Regquisig¢oes: Solicitacdo formal de um usuario para algo a ser fornecido.
— Incidentes: Qualquer evento que ndo é parte padrao da operacdo de um servico que
cause ou possa causar interrupgao.

3. Central de Servicos de TI do Campus da UFC em Crateus

A Central de Servico de Tl do Campus da UFC em Crateus funciona na sala da Divisao de Tecnologia
da Informacao - DTI, localizada no préprio Campus. A Tl estd representada pelos Técnicos de Tl que
estdo lotados no Campus da UFC em Crateus.

Todos os usuarios de servicos da DTl podem ter acesso a central de servicos das 8h as 21h, de
segunda a sexta-feira, em dias Uteis, segundo o calendario académico do Campus da UFC em
Crateus. Alguns servigos poderdo ser executados em horarios especiais para ndao comprometer o
funcionamento do érgao.

O atendimento pode ser realizado por:
¢ Telefone: (88) 3691-9704

¢ E-mail: DTI@crateus.ufc.br;
Obs.: Sempre descreva o mais detalhadamente possivel sua solicitacao.

Para melhor gestdo e controle, a Central de Servigos de Tl foi dividida em 3 (trés) niveis de suporte
com papéis e responsabilidades diferentes: Nivel 1, Nivel 2 e Nivel 3.

O suporte de Nivel 1 realiza o atendimento inicial dos usudrios, entendendo as necessidades,
tirando duvidas e coletando as informacdes necessdrias. Pode realizar atendimentos de forma
remota ou local de acordo com suas competéncias ou reclassificar o chamado para o nivel 2
guando necessario.

As demandas que poderdo ser direcionadas ao suporte de Nivel 2 sdo voltadas aos atendimentos
mais especializados. Esse nivel de suporte é responsdvel por solucionar os chamados de sua
competéncia, classificados anteriormente, e os chamados que ndo foram solucionados pelo Nivel
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1. Caso ndo consiga prover uma solugdo, devera acionar o Nivel 3, para que possam verificar as
causas do problema e possiveis solucdes, juntamente com outros setores e parceiros da
instituicao.

Os niveis de suporte s3o alocados entre as areas contidas na DTI. Nos quadros a seguir, estdo
listadas as formas de atendimento da DTI e seus respectivos Acordos de Nivel de Servico (SLA), ou
seja, o tempo necessario para o seu atendimento. O SLA é contabilizado em horas ou dias
conforme o horario de funcionamento dessa divisao.

Os servicos estdo categorizados e agrupados em tabelas. Para cada servico do catalogo, foram
definidas algumas caracteristicas como: subarea do servico, descricdo, nome, nivel de suporte,
tipo, requisitos e o acordo de nivel de servico — ANS.

3.1. Contas de usuario
3.1.1. Contas de e-mail institucional

O dominio institucional @crateus.ufc.br é gerenciado
. através da plataforma G Suite for Education. O Tipo de
Descricao . . L. . . SLA
servico é destinado a usudrios que necessitam de Sservico
acesso ao e-mail institucional.
Criar/alterar conta de e-mail institucional Nivel 1 Requisi¢ao 4h
Bloquear/desbloquear conta de e-mail , A
. q . / g Nivel 1 Requisicdo 4h
institucional
Excluir conta de e-mail institucional Nivel 1 Requisicao 4h
Nome dos | Mudanca periddica de senhas Nivel 1 Requisicao 4h
Servicos ] ] i , .
Criar/alterar lista de e-mails Nivel 1 Requisicao 4h
Excluir lista de e-mails Nivel 1 Requisicao 4h
Problemas relacionados a conta de e-mail , .
. Nivel 1 Incidente 4h
ou falha no login
Como o .
No corpo do chamado deverao ser fornecidos os dados:
fazer uma . ~
.. .. | Nome completo, SIAPE e setor alocado, Telefone e e-mail de recuperacao.
Requisi¢ao
Como O solicitante devera relatar um incidente informando:
— Nome e e-mail institucional;
Relatar
Incidente | ~ Detalhes do problema encontrado, mensagens de erro que porventura
podem ter sido apresentadas e “imagens” de tela, se possivel.
Para guem O acesso é destinado a colaboradores do Campus da UFC em Crateus, sejam eles
g . servidores em efetivo exercicio, técnicos administrativos, docentes (efetivos e
se destina .
substitutos).
Como O préprio usudrio, sua chefia imediata ou a Secretaria administrativa através da
solicitar | Central de Chamados.




3.1.2. Contas de impressoras de rede em esta¢ao de trabalho

- . Tipo de
Descricdo | Para uso de impressoras mapeadas na rede. P . SLA
servico
Criar/alterar conta para impressora Nivel 1 Requisi¢ao 4h
Bloquear/desbloquear conta para , N
. . / a P Nivel 1 Requisi¢ao 4h
impressora
Nome dos | Excluir conta para impressora Nivel 1 Requisicdo 4h
Servicos | Mudanga de senhas de contas para ]
. ¢ P Nivel 1 Requisi¢ao 4h
impressora
Problemas relacionados a conta ou falha , .
. Nivel 1 Incidente 4h
no login
Como No corpo do chamado devera ser fornecido os dados: Nome completo, SIAPE e
fazer uma | setor alocado.
Requisicdo | Obs: Sugestdo de id de impressdo (somente nimeros, no minimo 4)
Como O solicitante devera relatar um incidente informando:
— Nome e e-mail institucional,
Relatar
Incidente | ~ Detalhes do problema encontrado, mensagens de erro que porventura
podem ter sido apresentadas e “imagens” de tela, se possivel.
Para quem O acesso é destinado a colaboradores do Campus da UFC em Crateus, sejam eles
d . servidores em efetivo exercicio, técnicos administrativos, docentes (efetivos e
se destina .
substitutos).
Como O préprio usuario, sua chefia imediata ou a Secretaria administrativa através da
solicitar | Central de Chamados.
3.1.3. Contas dos sistemas Internos desenvolvidos pela instituicao
. Para uso dos softwares desenvolvidos pela instituigdo. Tipo de
Descricao . . . SLA
Ex.: SigPE, Sistema de Eventos, Agende, etc. servico
Ativar conta Nivel 1 Requisi¢ao 4h
Suspender conta Nivel 1 Requisi¢ao 4h
Nome dos I i Nivel 1 | Requisica ah
Servicos xcluir conta ive equisicao
Problemas relacionados a conta ou falha , .
i Nivel 2 Incidente 8h
no login
Como . .
fazer UMa No corpo do chamado devera ser fornecido os dados: Nome completo, SIAPE e
.. .| setor alocado e sistema que deseja obter o servico.
Requisi¢ao
O solicitante devera relatar um incidente informando:
Como — Nome, CPF, e-mail institucional;
Relatar |- Nome do sistema que estd apresentando o problema
Incidente | — Detalhes do problema encontrado, mensagens de erro que porventura

podem ter sido apresentadas e “imagens” de tela.
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O acesso é destinado a colaboradores do Campus da UFC em CrateUs, sejam eles

Para quem . . e . . .
se destina servu:.iores em e_fetlvo exercicio, técnicos administrativos, docentes (efetivos e
substitutos) e discentes.
Como O préprio usuadrio, sua chefia imediata ou Secretarias através da Central de
solicitar | Chamados.
3.2.  Sistema Operacionais e Outros Softwares
3.2.1. Sistemas operacionais (Linux e Windows)
Instalar/desinstalar sistemas operacionais em
Sesaites computadores qu.e ja foram tra.nsferidos pela .a'lrea. Tipo.de SLA
responsdvel e Configuracdo de sistemas operacionais servico
em computadores ja instalados.
Formattagao/lnstalagao de Sistema Nivel 1 Requisicio 5 dias
Operacional
Nomg dos Atuallza_\gao/conflguragao de Sistema Nivel 1 Requisicio 5 dias
Servigos | Operacional
Problemas com Sistema Operacional Nivel 1 Incidente 2 dias
— Este servico é realizado apenas para equipamentos patrimoniados.
— Para ainstalacdo, o usuario devera fornecer nome do Sistema Operacional a
Como ser instalado (Ex: Windows 10, Linux Mint, etc) e versao desejada. Caso nao
fazer uma seja informada a versdo, sera instalada a versdo mais atualizada compativel
Requisicao com o equipamento.
— SO serdo instalados softwares gratuitos ou devidamente licenciados em
computadores da Universidade.
O servidor devera relatar um incidente informando:
— Qual é o equipamento;
Como — Numero do patrimonio; e
Relatar |- Detalhes do problema:
Incidente e Procedimentos feitos;
e Mensagens de erro que porventura podem ter sido apresentadas e
“imagens” de tela, se possivel.
) G 0] ac_esso é destinaf:lo a colabgradlore_s do CanTp_us da_ UFC em Crateus, sgjam eles
. servidores em efetivo exercicio, técnicos administrativos, docentes (efetivos e
se destina .
substitutos).
Como L o . .
solicitar O préprio colaborador ou sua chefia imediata através da Central de Chamados.
3.2.2. Instalacdo de softwares bdsicos em computadores administrativos
(programas, suites de escritorio, antivirus, etc.).
Instalar/desinstalar softwares basicos em
- computadores que ja foram transferidos pela drea Tipo de
Descrigao ‘ . ~ o . SLA
responsavel e Configuracao de softwares basicos em servico

computadores ja instalados.
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Remocgdo/Instalagdo de Software Bésico Nivel 1 Requisi¢ao 4h
Nome dos | Atualizagdo/configuracao de Software , e
. . . cao/ gurag Nivel 1 Requisicao 12h
Servigos | Basico
Problemas com Software Bdasico Nivel 1 Incidente 12h
Este servico é realizado apenas para equipamentos patrimoniados.
Como Para a instalacdo, o usudrio devera fornecer nome e versao desejada. Caso ndo
fazer UMa seja informada a versao, serd instalada a versao mais atualizada compativel com o
.. . | equipamento.
Requisi¢ao | _, o . . . . .
S6 serdo instalados softwares gratuitos ou devidamente licenciados em
computadores da Universidade
O servidor devera relatar um incidente informando:
— Qual é o equipamento;
Como — Numero do patrimonio; e
Relatar |- Detalhes do problema:
Incidente e  Procedimentos feitos;
e Mensagens de erro que porventura podem ter sido apresentadas e
“imagens” de tela, se possivel.
Para quem O acesso é destinado a colaboradores do Campus da UFC em CrateUs, sejam eles
5 . servidores em efetivo exercicio, técnicos administrativos, docentes (efetivos e
se destina .
substitutos).
Como L. . . .
solicitar O proprio colaborador ou sua chefia imediata através da Central de Chamados.
3.2.3. Instalagdo de softwares em laboratdrios
Instalar/desinstalar softwares em computadores dos Tibo de
Descricao laboratérios para serem utilizados em aulas ou para seprvi o SLA
fins de estudo e pesquisa. ¢
Formatagao/instalagao através de uma , N .
. ¢ ,/ . ¢ Nivel 3 Requisicao 7 dias
imagem pré-definida
Instalagcdo de Software
o e Nivel 3 Requisi¢ao 7 dias
Nome dos | individual/especifico quisic
Servigos o . ~ , N .
: Atualizagdo/configuragdo de Software Nivel 3 Requisi¢ao 7 dias
Problemas com Software Nivel 3 Incidente 7 dias
— Este servico é realizado apenas para equipamentos patrimoniados.
— Os servicos realizados em laboratérios ou computadores em lote dependem
da autorizacdo e da disponibilidade de horarios livres no préprio laboratério
Como para a sua realizacao.
fazeruma | — Para ainstalacdo, devera ser fornecido nome (Ex: Java 7, JDK, NetBeans IDE
Requisicao 8.0.1, etc.) e o link da versdo do programa desejado. Caso nao seja informada

a versao, serd instalada a versdao mais atualizada compativel com o
equipamento.
— Sé serdo instalados softwares gratuitos ou devidamente licenciados.
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O servidor devera relatar um incidente informando:
— Qual é o equipamento ou se em todas as maquinas do laboratdrio;

Como — Numero do patriménio; e
Relatar |- Detalhes do problema:
Incidente * Procedimentos feitos;
e Mensagens de erro que porventura podem ter sido apresentadas e
e “imagens” de tela, se possivel.
GG O acesso é destinado a colaboradores do Campus da UFC em Crateus, sejam eles
. servidores em efetivo exercicio, técnicos administrativos, docentes (efetivos e
se destina .
substitutos).
Como _ - . ,
solicitar O préprio colaborador ou sua chefia imediata através da Central de Chamados.
3.3. Computadores e Dispositivos
3.3.1. Instalacdo de Computadores e Dispositivos (projetores, webcams etc.)
Instalar computador novo ou instalar/desinstalar
Descricio computadores que ja foram transferifjos de I}Jgar Tipo.de SLA
dentro do Campus da UFC em Crateus pela area servico
responsavel.
Instalacdo fisica de microcomputador Nivel 1 Requisicdo 4h
Desinstalacao fisica de computador Nivel 1 Requisicdo 4h
!nstalagi\o fisica de dispositivo (incluindo Nivel 1 Requisicio 4h
Nome dos [ instalacdo de software)
Servicos Desinstalacao fisica de dispositivo Nivel 1 Requisicdo 4h
Atualizagdo de software de dispositivo Nivel 1 Requisicao 4h
Problemas ou falhas em computadores e Nivel 1 Incidente 4h
dispositivos
— No caso de instalacdo de computador novo, este deve estar com carga
Como patrimonial para setor de destino e ter local apropriado para a instalacao
(mesa, ponto elétrico estabilizado e ponto de rede préximo).
fazer uma . . ‘
e lSiEE — Nocaso Ide computac'jor que~sera 'transfer~|do de sala, a DTI s‘o.mente serd
responsavel pela desinstalacdo e instalacdo, cabendo ao solicitante a
responsabilidade pelo transporte do equipamento.
O servidor devera relatar um incidente informando:
— Qual é o equipamento;
Como — Numero do patrimonio; e
Relatar | — Detalhes do problema:
Incidente e Procedimentos feitos;
e Mensagens de erro que porventura podem ter sido apresentadas e
“imagens”, se possivel.
Para quem 0] ac_esso é destinafio a coIaItJQradlc>re's do Carer_us da_ UFC em Crateus, sgjam eles
se destina servidores em efetivo exercicio, técnicos administrativos, docentes (efetivos e

substitutos).
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Como

O proéprio colaborador ou sua chefia imediata através da Central de Chamados.

solicitar
3.3.2. Impressoras locais e de rede
Configuracao do equipamento de impressao na .
- L L. . Tipo de
Descricao maquina do usudrio ou Servico de mudanca de servico SLA
impressoras entre setores ou entre salas. ¢
Instalacdo/configuracdo de impressora , e .
Nivel 3 Requisicao 1 dia
local ou de rede
Desinstalagcdao de impressora local ou de , N
¢ P Nivel 1 Requisicao 4h
rede
Nome dos , s
. Troca de toner Nivel 2 Requisicao 4h
Servicos
Manutencgdo de impressora locais/rede Nivel 3 Requisi¢ao 4h
Problemas ou falhas na impressao Nivel 3 Incidente 8h
Como — No caso de instalagdo de impressora local, esta deve estar com carga
fazer uma patrimonial para setor de destino e ter local apropriado para a instalagao.
Requisicio | ~ No caso de troca de toner, apresentar mensagem de toner vazio no corpo do
quisie chamado. Esta condicionado a disponibilidade de toner estoque.
O servidor devera relatar um incidente informando:
— Qual é o equipamento;
Como — Numero do patrimonio; e
Relatar |- Detalhes do problema:
Incidente e Procedimentos feitos;
e Mensagens de erro que porventura podem ter sido apresentadas e
“imagens”, se possivel.
Para quem O acesso é destinado a colaboradores do Campus da UFC em CrateUs, sejam eles
d . servidores em efetivo exercicio, técnicos administrativos, docentes (efetivos e
se destina :
substitutos).
Como L - . .
solicitar O proprio colaborador ou sua chefia imediata através da Central de Chamados.
3.3.3. Manutencdo Preventiva e corretiva de Computadores e componentes
. Manutencgao preventiva ou corretiva de Tipo de
Descrigcao L P . SLA
computadores e componentes de computadores servico
Manutencdo preventiva de computador Nivel 1 Requisicao 8h
Nome dos | Manutencgéao corretiva de computador e , .
. . ¢ P Nivel 2 Incidente 12h
Servicos | equipamentos
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Substituicdo d t dri , .
g sti um;a_o e componentes (memodria, Nivel 1 Incidente ah
disco, monitor, etc.)
T mponen memori i , e i
estg de componentes (memédria, disco, Nivel 1 Requisicio 1 dia
monitor, etc.)
Substituicdo de cabos danificados (VGA , .

’ Nivel 2 Incident 4h
DVI, HDMI, Ethernet, etc.) Ve nelaente

— Esta condicionado a disponibilidade de pecas, produtos e ferramentas.

Como Caso de manutencao corretivo-preventiva de todos os computadores de um
fazer uma - . . s
ReenlSiEE Iaboratlorlo/s‘etor, obser,var. que depeln.dem da autorizagdo e d.a dlfpombllldade

de horarios livres no préprio laboratdrio/setor para a sua realizagao.
O servidor devera relatar um incidente informando:
— Qual é o equipamento;
Como — Numero do patriménio; e
Relatar |- Detalhes do problema:
Incidente e Procedimentos feitos;
e Mensagens de erro que porventura podem ter sido apresentadas e
“imagens”, se possivel.
) G O acesso é destinado a colaboradores do Campus da UFC em Crateus, sejam eles
. servidores em efetivo exercicio, técnicos administrativos, docentes (efetivos e
se destina .
substitutos).
Como L - . . .
solicitar O proprio colaborador ou sua chefia imediata através do Service Desk.
3.3.4. Projeto e instalacdo de laboratérios
Para projetos e instalacdo de novos laboratérios de
Descri¢ao | informatica ou de outras dreas desde que necessitem | Tipo de servico SLA
do suporte da DTI
Projeto de novo laboratdrio com Nivel 3 Requisicio 12h
computadores
Montagem de novo laboratério com Nivel 3 Requisicio 21 dias
Nome dos | computadores
Servigos mudan(_;’a'de localizacdo fisica de Nivel 3 Requisicio 15 dias
laboratdrio com computadores
Desmontagem de laboratério com Nivel 3 Requisicio 12h
computadores
— Devera ser aprovado pela coordenacdo da DTl e Diretoria do campus da UFC
em CrateuUs e esta condicionado a existéncia de disponibilidade de

Como equipamentos, pegas, produtos e ferramentas.
fazeruma | — Além disso, é importante considerar que, para que a instalagao de
Requisi¢ao equipamentos seja realizada, a instalacdo elétrica e légica deve estar

previamente pronta, sendo, para isso, necessaria a solicitacdo a Divisao de
Infraestrutura e Administragao.
Como
Relatar Nao se Aplica.
Incidente
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Para quem

Destinado a coordenadores e Diretoria do Campus da UFC em Crateus

se destina
Como L - . .
solicitar O préprio colaborador ou sua chefia imediata através da Central de Chamados.
3.4. Eventos e Videoconferéncia
3.4.1. Suporte em eventos
Suporte a eventos (ex.: Encontros Universitarios, FIT, Tino de
Descricdo | Semana das Engenharias, apresentacdo de TCC, seprvi o SLA
palestras etc.) que necessitem do suporte da DTI ¢
Instalagdo temporaria de equipamentos
(computador, caixa de som, microfone, Nivel 2 Requisicao 4h
etc)
Transmissdo de streaming do evento via , e
g Nivel 2 Requisicao 6h
YouTube
Recolhimento de equipamento de Tl , e
Nome dos . quip Nivel 1 Requisicdo 4h
. requisitado para o evento
Servigos
Empréstimo de equipamentos Nivel 1 Requisicao 12h
Problema na transmissao Nivel 1 Incidente 1h
Problema nos equipamentos , .
. - quip Nivel 1 Incidente 4h
disponibilizados
— Deverad ser feita a reserva prévia de equipamentos, com as seguintes
informacdes:
e Nome do Evento
e Numero estimado de participantes
Como ® Local onde sera realizado o evento na Universidade
fazer uma e Responsavel (Nome e E-mail)
Requisicdo e Periodo (data/hora de inicio e data/hora de término).
— Solicitacdo deve ser realizada, no minimo, 5 dias Uteis antes do inicio do
evento e estd condicionado a disponibilidade de pessoal e de material.
— No caso de transmissdes de streaming, ter disponibilidade dos membros
participantes do evento com 2h de antecedéncia para realizacdo dos testes.
O servidor devera relatar um incidente informando:
Como
e Nome do Evento
Relatar , e
. e Responsdvel (Nome e e-mail institucional)
Incidente o
e Detalhes do incidente.
Para guem Destinado a colaboradores do Campus da UFC em Crateus, sejam eles servidores
e deqstina em efetivo exercicio, técnicos administrativos, docentes (efetivos e substitutos) e
discentes que sejam responsaveis pelo evento.
Como . .
solicitar O responsavel pelo evento através da Central de Chamados.
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3.4.2. Videoconferéncia

- Preparagdo e acompanhamento técnico remoto para Tipo de
Descrigao p E . P a . P P . SLA
realizagdo de videoconferéncia. servico
Criar/alterar sala virtual Nivel 2 Requisi¢ao 2h
Nome dos . A , N
. Efetuar teste de videoconferéncia Nivel 2 Requisicdo 2h
Servigos
Problema com equipamento de , . .
. R 'q P Nivel 3 Incidente 7 dias
videoconferéncia
— Este servigo devera ser solicitado com 3 (trés) dias de antecedéncia, no
minimo.
Como — As reunifes de teste deverdo ser realizadas com 1 (dia) de antecedéncia, no
minimo.
fazer uma
.. ~_| = Informar:
Requisi¢ao . -
e Nome e e-mail de todos os participantes
® Assunto, Data e horario da transmissdo e
® Se necessita gravar a transmissao
O solicitante deverd relatar um incidente informando:
e Nome;
Como
Relatar e O problema encontrado
Incidente e Informacgdes sobre os participantes remotos: se estes estao participando a
partir de um computador ou de um terminal de videoconferéncia (neste
caso, fornecer os IPs dos participantes remotos).
Para quem Destinado a colaboradores do Campus da UFC em CrateUs, sejam eles servidores
a . em efetivo exercicio, técnicos administrativos, docentes (efetivos e substitutos) e
se destina | .
discentes
Como O servico de videoconferéncia deve ser solicitado através do Sistema AGENDE
solicitar | No caso de relatos de incidente, através da Central de Chamados.
3.5. Infraestrutura de Redes e Telefonia
3.5.1. Rede cabeada
A infraestrutura de rede cabeada do Campus da UFC
em Cratelus é de administracdo e geréncia da DTI. O
Descricdo | atendimento as solicitagbes de instalagdo ou | Tipo de servico SLA
substituicdo de capeamento estd condicionado a
disponibilidade de material.
Instalacdo de ponto de rede Nivel 2 Requisicao 2h
Nome dos N . .
. Realocagao de ponto de rede Nivel 2 Incidente 2h
Servigos
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Reparo de ponto de rede Nivel 1 Incidente 2h
Verificar funcionamento em pontos de Nivel 1 Requisicio oh
rede
Proj l6gi , N

rojeto ’d('i‘ rede ldgica para um novo Nivel 2 Requisicio 4h
laboratorio de computadores
Falha no acesso a rede/Internet cabeada Nivel 1 Incidente 4h

O solicitante devera apresentar as seguintes informacoes:

e Justificativa para instalacdo do novo ponto de rede ou da mudanca de

Como
local
fazer uma L. [
Requisicio e Local onde sera instalado o novo ponto ou local onde esta o ponto atual e
quisie para onde ele serd movido (informe prédio e sala)
e Responsavel (Nome e e-mail institucional)
O servidor deverd relatar um problema informando:
Relatar L. -
. ® Local onde o ponto de rede estd instalado (prédio e sala)
Incidente , e e
e Responsavel (Nome e e-mail institucional)
Para quem | Destinado a colaboradores do Campus da UFC em Crateus, sejam eles servidores
se destina | em efetivo exercicio ou técnicos administrativos, docentes (efetivos e substitutos).
Como .. . . .
solicitar O proéprio colaborador ou sua chefia imediata através da Central de Chamados.
3.5.2. Rede sem fio (wi-fi)
A infraestrutura de rede sem fio (wi-fi)Jdo Campus da
UFC em Crateus sdo de administracdo e geréncia da
- DTI. O atendimento as solicitagdes de instalagdo ou Tipo de
Descrigao e . . . . . . SLA
substituicdo de equipamentos estd condicionado a servico
disponibilidade de material e a base de
conhecimento da tecnologia utilizada.
Nome dos | Criagdo/instalacdo de rede sem fio Nivel 3 Requisi¢ao 7 dias
Servigos
Falha na cobertura de rede sem fio , . .
. Nivel 3 Incidente 7 dias
(informar ponto cego)
Nome dos - , .
) Falha na autenticagao Nivel 1 Incidente 2h
Servigos
Falha no acesso a rede/Internet sem fio Nivel 1 Incidente 4h
Como O solicitante devera apresentar as seguintes informacodes:
® Responsavel (Nome e e-mail institucional)
fazer uma e . ~
o e Justificativa para instalagao da rede
Requisicao

e Area aserinstalada
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O servidor devera relatar um problema informando:

Relatar e Nome da rede e drea em que ocorre a falha (prédio e sala)
Incidente e Informar o tipo de falha
® Responsavel (Nome e e-mail institucional)
Para quem Destinado a colaboradores do Campus da UFC em Crateus, sejam eles servidores
g . em efetivo exercicio ou técnicos administrativos, docentes (efetivos e substitutos)
se destina .
e discentes.
Como A - . .
solicitar O préprio colaborador ou sua chefia imediata através da Central de Chamados.
3.5.3. Geréncia de ativos de rede
A infraestrutura de ativos de rede (switches,
roteadores, pontos de acesso sem fio, etc.) do
Campus da UFC em Crateus sdao de administracao e .
- N o Tipo de
Descricdo | geréncia da Divisdo de Infraestrutura e . SLA
. ~ . \ o servigo
Administracdo. O atendimento as solicitacdes de
instalacdo ou substituicdo de dispositivos estd
condicionado a disponibilidade de material.
Instalagdo de equipamento de rede Nivel 3 Requisi¢ao 2 dias
Realocagao de equipamento de rede Nivel 3 Requisi¢do 2 dias
Remoc¢ao de equipamento de rede Nivel 1 Requisi¢do 4h
Reparo/Substituicdo de equipamento de , . .
paro/ ¢ quip Nivel 3 Incidente 2 dias
Nome dos | rede
Servigos ) i , o
¢ Criar/configurar VLAN Nivel 2 Requisi¢ao 4h
Criar/configurar DHCP Nivel 2 Requisi¢ao 2h
Alocagao de endereco IP fixo para ativos , s
¢ ¢ P Nivel 2 Requisi¢ao 2h
de rede
Criacdo de regras para liberagdao/bloqueio , N
¢ . gras p ¢ao/blog Nivel 2 Requisicao 2h
de portas (firewall)
Como O solicitante deverd apresentar as seguintes informacdes:
fazer uma ® Responsavel (Nome e e-mail institucional)
Requisicao o Descricdo detalhada do servico que esta solicitando.
O servidor devera relatar um problema informando:
Relatar e Nome darede e drea em que esta o dispositivo que apresenta a falha
. (prédio e sala)
Incidente .
e Informar o tipo de falha
o Responsavel (Nome e e-mail institucional)
Para quem | Destinado a colaboradores do Campus da UFC em Crateus, sejam eles servidores
se destina | em efetivo exercicio ou técnicos administrativos, docentes (efetivos e substitutos).
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Como

O proéprio colaborador ou sua chefia imediata através da Central de Chamados.

solicitar
3.5.4. Gerenciamento de Servidores locais
Através do gerenciamento do Datacenter é possivel
ter acesso fisico ao datacenter do Campus da UFC em
- Crateus para manutengles preventivas e corretivas. Tipo de
Descrigao . P ¢ P . P . SLA
Visitantes externos devem ser autorizados pela servico
coordenacdo de Tl e sempre acompanhados por pelo
menos um funciondrio da DTI.
Agendamento técnico para instalagao ou
manutenc¢do de equipamentos ou , e
. ¢ quip Nivel 3 Requisicdo 1h
infraestrutura do datacenter
Nome dos (ar-condicionado, rack, etc)
Servigos
Agendamento técnico para instalacdo ou
manutencdo de equipamentos Localizados | Nivel 3 Requisicdo 1h
no datacenter
Como O solicitante devera apresentar as seguintes informacdes:
® Responsavel (Nome e e-mail institucional)
fazer uma o . P
N e Descricao detalhada do servigo que esta solicitando.
Requisigcao C . , . o
e Solicitacdo deve ser realizada, no minimo, 10 dias Uteis antes
Relatar O servidor devera relatar um problema informando:
. e Responsavel (Nome e e-mail institucional)
Incidente .
e Detalhamento do problema caso exista.
Para quem . .
; . Destinado a colaboradores da DTl do Campus da UFC em Crateus.
se destina
Como A . .
. O proprio solicitante através da Central de Chamados.
solicitar
3.5.5. Madquinas virtuais (VMs)
Através da criacdo de madquinas virtuais (VMs), o
- usudrio pode ter acesso a servidores com recursos Tipo de
Descrigao . . SLA
alocados no datacenter desde que em conformidade servico
com a disponibilidade de recursos.
Criagdo de VM Nivel 2 Requisi¢ao 8h
Nome dos o a , N .
. Personalizagdo de VM Nivel 2 Requisi¢ao 5 dias
Servigos
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Alteracdo de uma VM (memodria, disco, Nivel 2 Requisicio >h
etc)

Remocdo a VM Nivel 2 Requisicdo 1h
Criar snapshot de uma VM Nivel 2 Requisicdo 1h
Configuracdo failover para VMs Nivel 2 Requisicdo 8h
Problemas relacionados a VM Nivel 2 Incidente 4h

O solicitante devera apresentar as seguintes informacoes:

Como . e e
® Responsavel (Nome e e-mail institucional)
fazer uma - . f e
N e Descricdo detalhada do servico que esta solicitando.
Requisicao : L o ~
® E necessdria autorizacdo pela coordenacdo de TI
Relatar O servidor deverd relatar um problema informando:
. ® Responsavel (Nome e e-mail institucional)
Incidente .
e Detalhamento do problema caso exista.
Para quem | Destinado a colaboradores do Campus da UFC em Crateus, sejam eles servidores
se destina | em efetivo exercicio ou técnicos administrativos, docentes (efetivos e substitutos).
Como .. .. .
. O proprio solicitante através da Central de Chamados.
solicitar
3.5.6. VolP
A infraestrutura de telefonia de Voz sobre IP (VoIP) do
Campus da UFC em Crateus é de administracdo e
geréncia da Superintendéncia de Tecnologia da .
- ~ o Tipo de
Descricdo | Informacdo - STI. No entanto, solicitagcdes servico SLA
relacionadas a esse servico devem ser realizadas a ¢
DTI, dado que esta atua como intermediaria das
requisicoes.
Instalagdo de um novo ramal VolP Nivel 3 Requisicdo 30 dias
Substituicdo/configuracdao de aparelho , e .
¢ao/ gurag P Nivel 3 Requisigao 15 dias
VolP
Nome dos . , N .
. Alterar/excluir ramal Nivel 3 Requisicdo 8 dias
Servigos
Remanejamento de ramal Nivel 1 Requisigao 4h
Problemas relacionados ao telefone Nivel 3 Incidente 15 dias
Como . . - . . . .
— Devera ser feita a reserva prévia de equipamentos e esta condicionado a
fazer uma . s
N disponibilidade de pessoal.
Requisi¢ao
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O servidor devera relatar um incidente informando:
— Qual o patriménio;
— Numero do ramal; e

Como
— Detalhes do problema:
Relatar
Incidente e Telefone mudo;
e  Problemas no cabo do telefone;
e Telefone ndo recebe chamada;
e Telefone ndo liga.
Para guem Destinado a colaboradores do Campus da UFC em CrateUs, sejam eles servidores
a . em efetivo exercicio, técnicos administrativos, docentes (efetivos e substitutos) e
se destina | .
discentes
Como . . .
- A chefia imediata através da Central de Chamados.
solicitar
3.6. Desenvolvimento de Sistemas
3.6.1. Implantacdo de novos Softwares institucionais desenvolvidos pelo
Campus da UFC em Crateus
Criacdo de novos sistemas ou evolugdes de grande Tibo de
Descricdo | porte, utilizados para a gestdao administrativa e gestao P . SLA
N . . servigo
académica da universidade.
Andlise de proposta de criacdo de um , s .
. prop ¢ Nivel 2 Requisi¢ao 30 dias
novo sistema web
Andlise de proposta de criacdo de um , s .
. prop ¢ Nivel 2 Requisi¢ao 30 dias
Nome dos | Novo sistema desktop
SEITEE Analise de proposta de criagdao de um , e .
.. ) Nivel 2 Requisicao 30 dias
novo aplicativo mobile
Analise de proposta de evolugao de , e .
prop . ¢ Nivel 2 Requisi¢ao 20 dias
grande porte em um sistema
— Aanalise esta condicionada ao preenchimento e envio do “Documento de
Oficializagdo de demanda de novo software” disponivel no site do Campus;
Como — Apods estudo de viabilidade sera considerada priorizagdo de demandas,
disponibilidade de pessoal e alocacdo de recursos.
fazer uma L .
.. ~_ | — Casoademanda seja priorizada e transformada em projeto, o processo de
Requisicao . .
desenvolvimento de software devera ser apresentado ao Product Owner, que
devera estar apto a participar de todo o processo.
- E necessdria autorizac3o pela coordenac3o da DTI e Direcido do Campus
Como
Relatar N3o se aplica.

Incidente




Para quem

Servidores das dareas finalisticas gestoras dos sistemas.

se destina
Como L .
. O préprio colaborador através da Central de Chamados.
solicitar
3.6.2. Manutencdo dos Softwares institucionais desenvolvidos pelo Campus da
UFC em Crateus
As modificacOes sdo servicos que devem ser solicitados
para agregar maior confiabilidade aos sistemas,
adequacado dos sistemas aos processos de negdcio ja .
- . . ~ Tipo de
Descricdo | atendidos, rastreamento de informagGes para servico SLA
averiguacao de procedimentos, extragdo de dados ¢
extraordindrios de forma justificada ou atualizacdo de
informagdes controladas pelo sistema.
Correcdo de defeitos ou bugs Nivel 2 Incidente 7 dias
Analise para ajustes ou melhorias
(relatédrios, interface, exclusdes/inclusdes, Nivel 2 Requisicao 2 dias
etc).
Nome dos
i Ajustes ou melhorias (relatdrios, interface, , N .
SEIGEE ) . ~ ( Nivel 2 Requisicdo 7 dias
exclusbes/inclusoes, etc).
Atualizacdo de dados Nivel 2 Requisicao 8h
Extracdo de dados Nivel 2 Requisicao 8h
Como .. . L) L . -
fazeruma |~ Condicionadas a andlise, priorizacao de demandas, disponibilidade de
N pessoal e alocacao de recursos.
Requisicao
O servidor devera relatar um incidente informando:
e Procedimentos feitos;
Relatar . P
Incidente * Osistema que esta utilizando e apresentou o bug
e Mensagens de erro que porventura podem ter sido apresentadas e
“imagens”, se possivel.
Para quem Destinado a colaboradores do Campus da UFC em CrateUs, sejam eles servidores
a . em efetivo exercicio, técnicos administrativos, docentes (efetivos e substitutos) e
se destina .
discentes
Como A .
solicitar O préprio colaborador através da Central de Chamados.

3.6.3. Repositorio Git (GitLab)
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Através do servidor GitLab do Campus da UFC em
Cratels, é possivel ter acesso ao repositério Git

Tipo de

Descrigao SLA
¢ localizado no datacenter do Campus da UFC em servico
Crateus.
SollFltagao de cadastro de usuario em Nivel 2 Requisicio oh
projeto
Sollcllt.agao de bloqueio/remocdo de Nivel 2 Requisicio >h
Nome dos | usuario
Servigos icitac s -
So |f:|tagao de exclusdo de usudrio em Nivel 2 Requisicio oh
projeto
Servigo instavel Nivel 2 Incidente 4h
Como O solicitante devera apresentar as seguintes informacodes:
e Responsavel (Nome e e-mail institucional)
fazer uma - . f e
N e Descricdo detalhada do servico que esta solicitando.
Requisicao . .. . N
® FE necessdria autorizacdo pela coordenacdo de TI
Relatar O servidor devera relatar um problema informando:
. e Responsavel (Nome e e-mail institucional)
Incidente .
e Detalhamento do problema caso exista.
Para quem | Destinado a colaboradores da DTI e NPDS e responsaveis pelo projeto do Campus
se destina | da UFC em Crateds.
Como . .. .
- O proprio solicitante através da Central de Chamados.
solicitar
3.6.4. Infraestrutura dos sistemas
Através da infraestrutura de sistemas é possivel
. ibili . .
Sesaites hospedar e d-ISponIbI izar mtt.arnamente e Tlpo.de SLA
externamente os sistemas desenvolvidos pela DTI e servico
NPDS.
Depl tualizacdo de sist , I .
ep oy~ou atualizacdo de sistema em Nivel 2 Requisicio 3 dias
producao
Criacdo/configuracdo de banco de dados Nivel 2 Requisicdo 4h
I laca fi a i , I
nstalagdo/configuracdo de servidor Nivel 2 Requisicio 8h
web/proxy
Nome dos iaca fi a i
. Criagdo/con |guragao de containers Nivel 2 Requisicio 4 dias
Servigos | Docker (por sistema)
Configuracdo de CI/CD (por sistema) Nivel 2 Requisicdo 1 dia
Criaca aod tificado SSL , I .
riacdo/renovacdo de certificado Nivel 3 Requisicio 7 dias
(colocar nas vm)
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Criacdo de dominio para site ou sistema Nivel 3 Requisicdo 7 dias
Instabilidade no sistema Nivel 3 Incidente 1 dia
Como O solicitante devera apresentar as seguintes informacodes:
e Responsavel (Nome e e-mail institucional)
fazer uma i . P
s e Descricao detalhada do servigo que esta solicitando.
Requisicao . L. o ~
e [E necessaria autorizagdo pela coordenacdo da DTI
O servidor devera relatar um problema informando:
Relatar e Responsavel (Nome e e-mail institucional)
Incidente e No do sistema ou servico que apresenta instabilidade
e Detalhamento do problema caso exista.
Para quem Destinado a colaboradores do Campus da UFC em Crateus, sejam eles servidores
< . em efetivo exercicio, técnicos administrativos, docentes (efetivos e substitutos) e
se destina | .
discentes
Como L .. .
. O proprio solicitante através da Central de Chamados.
solicitar

4. Fatores criticos para a implantagao do Catdlogo de Servigos de TIC

Os fatores criticos de sucesso sdo requisitos necessarios para alcangar o sucesso na execucao do
Catdlogo. A auséncia de um ou de vdrios desses requisitos, ou mesmo sua presenca de forma
precdria, gerard impacto no catalogo e, consequentemente, nos servicos oferecidos a comunidade
académica do Campus da UFC em Crateus.

Os fatores abaixo descritos devem ser observados, tornando-se condicdes fundamentais a serem
cumpridas para que o Catalogo alcance seus objetivos:

— Aprovacado do Catdlogo de Servicos de Tl;

— Divulgacdo do Catalogo de Servicos de Tl para comunidade académica do Campus da UFC
em Crateus;

— Comprometimento da alta administracao;

— Conscientizacdo das areas demandantes da importancia deste catalogo;

— Realizacdo de revisdoes peridédicas do Catdlogo de Servicos de TI para contemplar
mudancas na estrutura do documento;

— Disponibilidade orcamentaria;

— Forga de trabalho de Tl adequada;

— Promover relacionamento e comunicacdo entre o Catalogo de Servicos de Tl e os
demandantes do servico;

— Garantir que os itens do catdlogo sejam descritos para que os usudrios localizem
facilmente;

— Garantir que todos os servicos no catdlogo estejam refletindo a realidade do Campus da
UFC em Crateus.
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5. Conclusao

A publicacdo do Catdlogo de Servicos de Tl representa uma nova forma de interacdao entre a
comunidade académica do Campus da UFC em Crateus e a equipe de TI. E esperado que esse
catdlogo contribua para o alcance dos objetivos estratégicos do Campus da UFC em Crateus, por
meio da melhoria do atendimento dos servigos de Tl oferecidos.
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