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Apresentacgao

1. Sobre a COTEC

A Coordenadoria da Tecnologia da Informag&o Corporativa compete:

e Prover e coordenar as atividades de projeto, desenvolvimento de sistemas de informacéao e
de infraestrutura de Tecnologia da Informagéo;

e Coordenar o orcamento e a execugao fisica e financeira do programa de Tecnologia da
Informacao da Secretaria;
Definir e implantar as politicas de Tecnologia da Informacéo;
Gerenciar e exercer outras atribuicdes correlatas.

Célula de Desenvolvimento compete:
Planejar, coordenar e controlar o desenvolvimento de sistemas de informagao.
Definir, manter e controlar a execucao da metodologia de desenvolvimento de sistemas.

e Implantar e seguir os processos de melhoria continua da qualidade do processo de
desenvolvimento de software.

e Orientar e coordenar a definigdo de padrbes e arquitetura tecnoldgica a ser utilizada no
desenvolvimento de sistemas de informacao.
Elaborar e manter atualizada a documentacao dos sistemas de informacéo.
Levantamento de requisitos dos sistemas de informacao da PMS.

e Garantir o bom funcionamento de todos os sistemas desenvolvidos e implantados pela
equipe da COTEC na PMS.

2. Suporte ao Sistema

Adotando as boas praticas de atendimento ao suporte dos sistemas desenvolvidos pela
COTEC. Para todos os sistemas adotamos um fluxo que identificamos o gerente do sistema,
geralmente um usuario da area de negdcio demandante da solugédo desenvolvida, responsavel por
receber as demandas dos usuarios, priorizar e passar para a equipe de desenvolvimento através
da nossa ferramenta de HelpDesk. Responsavel também por cadastrar, alterar, conceder ou
retirar permissdes de usuarios e por novos treinamentos.

Fluxo de suporte ao Sistema
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Usudrios Gerente do Sistema Desenvolvedores

0O gerente compete: Os desenvolvedores recebem as
Cadastrar, Alterar , conceder ou demandas dos gerentes dos sistemas e
retirar permissoes de usuarios. garantem o bom funcionamento do
Sanar duvidas dos usudrios sistema.

Novos treinamentos

Identificar melhorias no sistema
Receber € priorizar as demandas dos
usuarios .

Os usudrios consultam o gerente do sistema
sobre duvidas, sugestao de melhorias e
demandas de relatdrios inerentes ao sistema
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2.1. Usuario

Todos os usuarios dos sistemas deverao solicitar suporte ao Gerente do Sistema.

2.2. Gerente

O Gerente é a pessoa mais capaz nesta primeira linha pois ele teve o treinamento necessario
para usar todo o sistema e dar treinamento. Além disso, somente ele devera ter a permissao para
adicionar novos usuarios e dar as devidas permissoes.

2.3. Desenvolvedores

Quando o Gerente ndo tem os recursos necessario para resolver uma certa questao do sistema, o
Gerente devera pedir suporte aos Desenvolvedores responsaveis pelo sistema enviando um
chamado para o chamados.desenvolvimento@sobral.ce.gov.br, explicando detalhadamente o que
esta acontecendo.

3. Chamados

Os chamados sdo uma forma dos usuarios pedirem suporte, a qualquer setor da
COTEC, de forma segura e organizada. Os chamados deverado ser enviados para o e-mail
chamados.desenvolvimento@sobral.ce.gov.br.

Todos os chamados sao registrados com a data e hora do envio, quem enviou, além do
texto solicitando suporte. Dessa forma, quem solicita o chamado podera acompanhar a sua
solicitacdo e fazer questionamentos, € quem recebe saber do que se trata e fazer
questionamentos sobre o0 suporte.

Por fim, todos os envolvidos terdo controle na sua solicitagdo e nenhuma solicitacdo
ficara perdida.

4. Novos usuarios e Permissoes

De inicio, sera eleito um Gerente para o sistema. Conforme explicado o papel do
Gerente, esse usuario devera adicionar todos os outros usuarios que irdo usar o sistema,
inclusive dando as devidas permissdes.

Quando um Gerente der qualquer permissdo a um dos nossos sistemas, vocé recebera
um e-mail informando quando receber permissao para usar o sistema.

5. reCAPTCHA

Todos os sistemas da COTEC tém uma protecao para prevenir o login automatico por
robds ou bots. Uma delas seria o reCAPTCHA.
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€) 0s dados néo conferem!

iagofrota@sobral.ce.gov.br

Esqueceu a senha?

N&o sou um robd

ENTRAR =

Figura 2 - Exemplo de situagdo do uso do reCAPTCHA

O reCAPTCHA ira aparecer quando acontecerem trés tentativas fracassadas de login.
Existem duas situagdes que podem ser propostas a vocé pelo reCAPTCHA.

Situacgao 1

Nessa primeira situagdo, vocé precisa informar um e-mail e a senha correta.
Depois, devera marcar a caixa Nao sou robd
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reCAPTCHA

= Frivacidade - Termes
E-mal

iagofrota@sobral.ce.gov.br

ENTRAR 2>

Senha

T Y Figura - Exempio do reCAPTCHA
—— marcado

N&o sou um robd

ENTRAR P

Situacéao 2

Para isso, vocé devera resolver uma espécie de desafio que sera proposto a vocé.
A motivagao para esse desafio, sera saber se vocé é uma pessoa ou nao.

Select all squares with

traffic lights

If there are none, click skip

cC oo
Figura 5 - Exemplo de situagdo do desafio do reCAPTCHA
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No exemplo da Figura 5, vocé devera marcar todos quadrados que formam um

carro. Depois disso, vocé devera clicar no botdo Préximo ou no botdo Skip dependendo
do idioma do seu navegador.

1.1. Esqueceu senha

Todos os nossos sistemas, tem o Esqueceu Senha como uma forma de recuperar a
sua senha, seja por qualquer motivo.

Como medida de seguranga e seguindo boas praticas, quando é informado por trés

vezes consecutivas um e-mail invalido ou que ndo exista no nosso banco de dados, o
reCAPTCHA sera mostrado.

PREFEITURA DE
'5 SOBRAL Esqueceu a senha?

SIGAJU Enviaremos um link de mudanga de senha para o e-mail informado
abaixo.

€ 0s dados néo conferem!
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Esqueceu a senha?

ENTRAR 2=

Conforme na Figura 7, vocé devera clicar no botdo Esqueceu a senha?. Depois disso,

ira aparecer um modal com o titulo Esqueceu a senha?, digite o seu e-mail no campo E-mail
e depois clique no botao Salvar.

Por fim, vocé receberd a confirmagcao de sucesso e recebera uma mensagem com
instrugdes para alterar a senha do seu usuario no e-mail informado.

1.2. Tipo de Ambientes

Existem dois tipos de ambientes: Homologacéo e Produgéao.
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1 Sobre o sistema

O sistema visa preencher uma lacuna no OTRS referente ao acompanhamento da idade
real de um ticket, ndo considerando finais de semana, feriados (cadastrados no sistema de
Frequéncia) e horas ndo comerciais — horas e dias uteis. O Acompanhamento OTRS também
dispde de um SLA — ou Acordo de Nivel de Servico (ANS), em portugués — por Dia, Semana, Més
e Ano. Com o Acompanhamento OTRS, vocé podera dar permissdo aos usuarios a nivel de Fila e
Sub Fila.

2 Acesso ao Sistema

Para acessar o] sistema, clique nesse link
http://acompanhamentootrs.sobral.ce.gov.br/login/ e vocé devera informar o seu e-mail e senha,
por fim, clique no botao Entrar.

H.SOBRAL

Acompanhamento OTRS

squeceu a senha?

ENTRAR »»

Figura 8 - Tela de login do sistema

3 Como usar

Ao se autenticar no sistema, vocé vera um card Pesquisa, os cards do SLA e a lista dos
Tickets por estado.

2.1. Card Pesquisa

Q Pesquisa

™= [™  Selecione uma opgéo ¥

BUSCAR Q LIMPAR X

Figura 9 - Card Pequisa de Tickets e SLA
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Aqui, vocé podera pesquisar por Data da Abertura, Data de Fim, Fila e, caso tenha Sub
Filas, sera mostrado um select com as Sub Filas da Fila selecionada. Os cards de SLA e a

listagem do Tickets serdo baseados nos campos que VOcé usou como pesquisa.

2.2. Cards do SLA

Semana Més

5h 35min 13s 12h 7min 14s

Figura 10 - Cards do SLA

21h 51min 48s

Nestes cards serao mostrados o SLA por Dia, Semana, Més e Ano. O calculo de horas
€ baseado nos Tickets Fechados com Sucesso e contando apenas as horas e dias Uteis.

2.3. Listagem dos Tickets

Novos Pendente com Lembrete Abertos

Total: 10 Total: 6 Total: 2

Verificar impressora - Sala da Garantia do HP G3 Mini - AMA - Verificagdo e Configuragdo - 2d
Secretdria - SEUMA - 50min 7s 12h 22min 46s 2h 24min 44s

Equipamento de frequéncia do Garantia TECLADO - HP Mini PROXY MAPA CULTURAL DE
CRAS Irma Oswalda travando Lucia CELIC - 2d 2h 44min 35s SOBRAL &'SGUC\TACAO DE
na tela de login. - 4h 12min MUDANCA) - 6d 4h 18min 17s
11s Garantia de monitor AOC - Rita
Lima - SESEC - 3d 4h 48min 57s
Equipamento de frequéncia
Casa do Cidaddo - 4h 16min Garantia - HP Mini G4 - Cras
11s Regina Justa - 4d 9h 4min 51s

-5h 56min 42s BD_TOPOVISION - Log de usudrio
- 1sem 1d 8h 50min 56s

Fwd: CADASTRO DE

MATERIAIS DIVERSOS EM BANCOQ BD_ TOPOVISION -

PROCESSO COM MATERIAIS Regras de edicéo - 1sem 5d 11h

AE T AR Afe— Ta Aemin £

Figura 11 - Lista dos tickets por estado do OTRS

Fechado com Sucesso

Total: 30

Acesso a aplicativos no
servidor Windows - Zh 21min
48s

Agendamento - 3h 55min 24s

Criacdo de pasta para plugin -
50min 55s

Instalagdo do Excel 2019 - 3h
9min 55s

Solicitagdo de mudanca de
local do computador. - 23min
27s

verificagéo de aplicativo - Zh
dnin 3T~

Aqui vocé tera a listagem dos tickets por estado Novos, Pendente com Lembrete,
Abertos e Fechado com Sucesso. Vocé podera clicar em qualquer Ticket e ver
informacdes mais detalhadas como as mensagens de interacdo do Agente com o Usuario

que solicitou o suporte.

® WhatsApp X | W Manual Acompanha X | @ BuitforUs-Ma # X | B SLA|OqueeSLa? X @ Sobral-OTRS X % Painel-Coordenad: X | +
& > C Y A Nioseguro | acompanhamentootrs.sobral.ce.gov.or/#! % AR S o HEY rs =@
Apps (] Sitems: Mais g DsshooardGitlasb S Chamados (9 Larsvel 55 @) AnguladS 115 a4 Msterisize [ Keep | EsquemssdeCores.. @ Meet tagugpio-nuo
_g‘ Accmpanhamento OTRS
Prefeitura de Sobral
A Inicio  Usudrios
Novos Pendente com Abertos Fechado com
Total: 10 Lembrete Total: 2 Sucesso
Verificar impressora - Sala Total: 6 Verificagéo e Configuragéo - Total: 30
22 S?C':'a"a s SEUMA TN Garantia do HP G3 Mini - AMA 21120 19w 436 Acesso a aplicativos no
min 6s A &
- 13h 17min 45s PROXY MAPA CULTURAL DE sew‘,dm Windows - 2h
21min 48s

Equipamento de frequéncia SOBRAL (SOLICITAGAO DE

piss i Gaytia TECLADO - HP Mini e e
MIERRIRNG SaWoies Licia CELIC - 2d 3h 39min G < i
travanda natela de login. - 168

34s 24s
5h 7min 10s

Garantia de monitor AOC Criagéo de pasta para
Rita Lima - SESEC - 3d 14h plugin - 50min 55s
43min 56s

Equipamento de frequéncia
Casa do Cidadéo - 5h
11min 10s

Garantia - HP Mini G4 - Cras 3h 9min 55

-6h51 41
it Regina Justa - 4d 9h 59min

Fwd: CADASTRO DE
saaTonias nrnans local do computador. -

‘Secretara Municpal da Educagio

Agendamento - 3h 55min

Instalagio do Excel 2019 -

50s Solicitagao de mudanga de
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3.3.1.Novos

Sao tickets que ainda nao tiveram contato com um Agente ou ainda nao estdo
nomeados para alguém.

3.3.2.Pendente com Lembrete

Sao tickets que foram colocados para serem resolvidos depois por qualquer motivo
plausivel que seja.

3.3.3.Abertos

Sao tickets que, de alguma forma, tiveram interagdo com um Agente, mas que ainda
nao foram concluidos.

3.3.4.Fechado com Sucesso

Sao tickets que foram concluidos com sucesso e foram fechados pelos agentes.

4 Glossario

COTEC: Coordenadoria da Tecnologia da Informagéao Corporativa
SEGET: Secretaria de Ouvidoria, Controladoria e Gestao
Agente: Pessoa que participa pelo
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6 Links Uteis

Portal da Prefeitura: http://www.sobral.ce.qgov.br/
Sub Portal da SEGET: http://seget.sobral.ce.gov.br/
Sistemas: http://sistemas.sobral.ce.gov.br/
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