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SUPERINTENDENCIA DO DESENVOLVIMENTO DO CENTRO-OESTE

PORTARIA N° 91, DE 15 DE JULHO DE 2020

Dispde sobre a normatizagdo de solicitagdes
eletronicas no que tange a tecnologia da informagao
e servicos no ambito da Superintendéncia do
Desenvolvimento do Centro-Oeste - SUDECO.

O SUPERINTENDENTE DA SUPERINTENDENCIA DO DESENVOLVIMENTO DO CENTRO-OESTE - SUDECO. no exercicio
das competéncias que lhe foram outorgadas pelo Decreto n.° 8.277, de 27 de junho de 2014, resolve:

Art. 1° Esta portaria dispde sobre a normatizag@o de solicitagdes eletronicas no que tange a tecnologia da informagio e servigos no dmbito
da Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro-Oeste - SUDECO.

Art. 2° Fica instituido o sistema OTRS (Open Ticket Request System), como sistema oficial de abertura de chamados para o atendimento e
suporte de solicitagdes eletronicas referentes aos recursos de Tecnologia da Informagéo e Servigos no ambito desta Superintendéncia.

Art. 3° Sdo objetivos do sistema de abertura de chamados OTRS:

I- funcionar como ferramenta unica de abertura de chamados para usudrios dos servigos disponibilizados pela Assessoria de Comunicac¢do
Social - ASCOM, Divisdo de Tecnologia da Informagao - DTI ou Divisao de Suporte Logistico - DIVLOG;

II- restaurar e restabelecer os servigos de maneira célere e eficaz, na medida das possibilidades;
III- prover suporte com qualidade para atender aos objetivos da autarquia;
I'V- gerenciar todos os incidentes e solicitagdes até o seu encerramento;

V- fornecer comunicagéio aos usuarios sobre o agendamento das eventuais mudancas que envolverem os servigos de TI e Logistica,
prestando o necessario suporte para o seu desenvolvimento e desempenho;

VI- maximizar a disponibilidade dos servigos de TI e Logistica;
VII- auxiliar na administra¢@o dos equipamentos de informatica, material de consumo, materiais elétricos e ferramentas;

VIII- prover a equipe de TI e manutengdo predial de meios de identificagdo e diagndstico dos servigos que meregam maior atengdo a fim de
promover melhorias, bem como evitar reincidentes desnecessarios;

IX- promover a performance ¢ a disponibilidade do ambiente da SUDECO conforme as necessidades institucionais, por meio do
gerenciamento da infraestrutura de tecnologia da informagao e predial.

Art 4° As solicitagdes realizadas por meio do sistema de chamados serdo destinadas as unidades de Assessoria de Comunicagdo Social -
ASCOM, Divisdo de Tecnologia da Informagdo - DTI ou Divisao de Suporte Logistico - DIVLOG, e tratardo, preferencialmente, dos seguintes assuntos:

I) servigos de TI em geral;

1I) empréstimo de material;

I1I) gestdo documental;

IV) manutengdo predial,

V) reprografia;

VI) reserva de salas de reunides (18°, 19° e 20° andar);
VII) servigos do condominio; e

VIII) solicitagdes do SEI;

Art. 6° As orientagdes para acesso ao sistema OTRS e abertura de chamados constardo do tutorial disponivel no anexo I desta portaria.

Art 7° A partir da implantag¢@o do Sistema OTRS os setores responsaveis ficardo autorizados a atenderem somente as requisi¢des realizadas
via sistema, sendo obrigados a registrarem todos os andamentos de forma a permitir o acompanhamento de cada passo pelo solicitante.

Art 8° Serdo disponibilizados relatorios sempre que solicitados pelas areas.

Art 9° O solicitante do servigo fica responsavel por abrir o chamado através da ferramenta utilizando-se de login e senha pessoal e
intransferivel.

Art 10° Esta Portaria entra em vigor a partir de 1° de setembro de 2020.
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ANEXO1

1. Para acessar o sistema OTRS o usudrio devera acessar: http://suporte.sudeco.gov.br

Sudeco - OTRS

Logout com sucesso.

Login

lome de usuario Senha Entrar

Devera ser feito o Login com usudrio e senha utilizados na rede.
Ap0s, na tela principal, aparecera o historico de chamados.

O usuario devera clicar em "chamados" > "Novo chamado".
Todos os campos em asterisco (*) sdo obrigatorios.

Os usudrios poderdo anexar arquivos que julgarem pertinentes.

A ol
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Apds o preenchimento, o usudrio devera clicar em "enviar" e aguardar o atendimento pela area solicitada.
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Selecione o fuso horanio de sua preferéncia e confirme ao clicar no botdo salvar,

# Para:
* Assunto:
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Anexos:
Prioridade: 3 Normal

Enviar

Referéncia: Processo n? 59800.001523/2020-52

Criado por Leilian.oliveira, versdo 35 por franciane.nascimento em 03/08/2020 18:47:19.
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