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PORTARIA/DETRAN N° 46/2024

O DIRETOR-PRESIDENTE DO DEPARTAMENTO ESTADUAL DE
TRANSITO DO ESTADO DE ALAGOASDETRAN/AL, no art. 2° da Lei 6.300,
de 04 de abril de 200 e Decreto 60.041/2018,
CONSIDERANDO as competéncias estabelecidas nos arts. 116 e 123 do Decreto
n.° 60.041, de 31 de julho de 2018, que dispde sobre o regimento interno do
Departamento Estadual de Transito de Alagoas - DETRAN/AL;
CONSIDERANDO a necessidade de aprimorar e fortalecer o atendimento e
suporte aos usudrios no que tange a manutengdo dos recursos de tecnologia da
informagao e comunicacdo de dados - TIC, em consondncia ao disposto nos autos
do processo E:05101.0000008903/2023;
CONSIDERANDO que a instituigdo de uma Central de Servigos (Service Desk)
integra as melhores praticas de manuten¢do de servigos de TIC catalogadas na
biblioteca Information Technology Infrastructure Library (ITIL);
CONSIDERANDO o constante dos autos do processon®E:05101.0000016642/2023,
RESOLVE:

CAPITULO 1

DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Instituir a Central de Servigos no ambito do DETRAN/AL, com a finalidade
precipua de prestar atendimento e suporte aos funcionarios e colaboradores
internos do DETRAN/AL, nas solicitagdes relacionadas a manuteng@o dos recursos
de tecnologia da informagdo e comunicag@o de dados.
Art. 2° A Central de Servicos do DETRAN/AL funcionara sob a supervisdo da
Diretoria de Infraestrutura Tecnoldgica - DIRIT.
Art. 3° A Central de Servigos deve atuar em conformidade com a Lei Geral de
Protecdo de Dados - LGPD. Todas as operagdes e procedimentos descritos neste
documento estdo alinhados com os principios e diretrizes estabelecidos pela LGPD,
garantindo a protecao dos dados pessoais dos usuarios. Medidas rigorosas devem
ser adotadas para assegurar a privacidade e seguranca das informagdes, além de
promover a transparéncia no tratamento dos dados pessoais conforme exigido pela
legislagdo vigente.
Art. 4° A Central de Servigos deve atuar em consondncia com a Politica de
Seguranga da Informagdo do DETRAN/AL. As diretrizes e normas estabelecidas
nesta portaria visam garantir a integridade, confidencialidade e disponibilidade
das informagdes, promovendo um ambiente seguro para o tratamento de dados.
Sdo implementadas medidas robustas de controle e monitoramento, alinhadas
a politica de seguranca, a fim de salvaguardar as informagdes institucionais e
proteger contra possiveis ameacas e vulnerabilidades. O compromisso com a
seguranca da informacao ¢ integral, refletindo a responsabilidade do DETRAN/AL
na preservagao dos dados e na promogdo de praticas que fortalegam a confianga
dos usuarios.
Art. 5° Em estrito cumprimento a Lei Brasileira de Inclusdo e a Lei de
Acessibilidade, a Central de Servigos deve considerar principios fundamentais de
acessibilidade e igualdade. Todos os servigos e procedimentos mencionados devem
ser projetados para serem acessiveis a todas as pessoas, independentemente de suas
habilidades ou necessidades especificas. Devem ser adotadas praticas que visam
eliminar barreiras e promover a plena participagao de todos os cidaddos, garantindo
que a prestagao de servigos seja inclusiva e igualitaria.

CAPITULO II

PRINCIPIOS E DIRETRIZES

Art. 6° Sdo principios da Central de Servicos do DETRAN/AL:
I - Concentragdo do atendimento, registro e suporte ao usuario;
II - Celeridade, eficécia e eficiéncia;
IIT - Uso de critérios técnicos para estabelecimento da escala de prioridades;
IV - Uniformidade de procedimentos; e
V - Priorizagéo do atendimento remoto.
Art. 7° Sao fungdes da Central de Servigos do DETRAN/AL:
I - Estabelecer um ponto unico de contato (single point of contact) entre os usuarios
e a Diretoria de Infraestrutura Tecnologica - DIRIT;
II - Restaurar e restabelecer os servigos de maneira célere e eficaz, na medida do
possivel;
III - Prover suporte com qualidade para atender aos objetivos do DETRAN/AL;
IV - Gerenciar todos os incidentes e requisi¢des até o seu encerramento;
V - Comunicar aos usuarios sobre o agendamento de mudangas nos servigos de
TIC, prestando suporte necessario para o desenvolvimento e desempenho;
VI - Aumentar a satisfagdo do usudrio, promovendo suporte de maior qualidade e
estando sempre prontos para solucionar incidentes e requisigdes;
VII - Maximizar a disponibilidade dos servigos de TIC;
VIII - Auxiliar na administracdo e no inventario dos equipamentos de informatica;
IX - Prover a equipe de TIC com base de dados para identificagdo e diagnostico
dos servicos que demandam maior atengdo, visando melhorias e prevengdo de
reincidentes;
X - Gerenciar todos os chamados internos do DETRAN/AL entre os setores,
desenvolvimento e operagdes;
XI - Mensurar a forga de trabalho de todas as equipes do DETRAN/AL, tanto de
desenvolvimento quanto de operagdes;

XII - Realizar a triagem das demandas conforme a natureza, identificar prioridades
com base em critérios técnicos e distribuir as ocorréncias para suas respectivas
areas especializadas.
Art. 8° Nao ¢ responsabilidade da Central de Servigos do DETRAN/AL receber
solicitagdes ou sugestdes relacionadas a:
I - Projetos na area de tecnologia da informagao e comunicagao de dados;
II - Solicitagdes de equipamentos;
111 - Solicitagdes de desenvolvimento de novos sistemas;
IV - Inclusdo de novas funcionalidades para sistemas existentes;
V - Solicitagdes de infraestrutura.
§ 1° As solicitagdes mencionadas no art. 8° devem ser instauradas via Sistema
Eletronico de Informagdes - SEI/AL, conforme procedimento operacional padrao
especifico estabelecido.
§ 2° Na hipétese do art. 8°, o atendimento das solicitagdes seguird as diretrizes
estabelecidas no Planejamento Estratégico e no Plano Diretor de Tecnologia da
Informagao, considerando também o respectivo plano de agao instituido.
CAPITULO 11T

Procedimentos Orientativos
Art. 9° As instrucdes referentes ao acesso, abertura, registro e acompanhamento
dos chamados a Central de Servigos do DETRAN/AL serdo disponibilizadas
no Portal da Gestdo do Conhecimento do DETRAN/AL, através do link https://
gestaodoconhecimento.detran.al.gov.br/
Art. 10. O Sistema GLPI ¢é o sistema de tecnologia oficial para atendimento e
registro de chamados, incumbido da execugdo das fun¢des da Central de Servigos
do DETRAN/AL.
§ 1° A substituicdo do Sistema GLPI nesta funcdo s6 podera ocorrer mediante
portaria especifica.
§ 2° Fica estabelecida a obrigatoriedade de realizar uma avaliagdo anual da
ferramenta, visando analisar seu desempenho e efetividade.
§ 3° Ademais, o Sistema GLPI podera ser utilizado e otimizado para outros
servigos de suporte ao usudrio interno, conforme oportunidades identificadas pela
administragdo.
Art. 11. Com a implementagdo da Central de Servigos do DETRAN/AL, fica
estabelecido que todas as solicitagdes de servicos relacionados a tecnologia da
informagdo devem ser registradas de forma exclusiva por meio do Sistema GLPI.
Paragrafo tinico. O setor demandado esta autorizado a atender apenas as solicitagdes
registradas no sistema, sendo imperativo documentar cada fase do processo para
possibilitar 0o acompanhamento detalhado por parte do solicitante, incluindo o
encerramento do chamado pelo proprio usuario.
Art. 12. As demandas de reparos de equipamentos e solu¢des do DETRAN/AL
devem ser obrigatoriamente registradas e/ou realizadas por meio da Central de
Servigos do DETRAN/AL.
Art. 13. O solicitante do servigo € responsavel por abrir, acompanhar, contestar e
fechar o chamado. Quando disponivel, podera utilizar ferramentas de atendimento
virtual para auxilio no procedimento.
§ 1° Todos os servidores e estagiarios do DETRAN/AL poderdo acessar e abrir
chamados diretamente no Sistema GLPI.
§ 2° Os prestadores de servigo que utilizem os sistemas do DETRAN/AL podem
comunicar incidentes a Central de Servigos, que abrird e registrara os chamados
no Sistema GLPI. A Central se encarregara de dar retorno ao prestador solicitante
quando o chamado for atendido ou encerrado.
§ 3° Na abertura do chamado, o solicitante devera fornecer seu e-mail ¢ telefone
para contato.
§ 4° O atendimento as solicitagdes via Central de Servigos do DETRAN/AL
seguird a ordem de chegada, e o atendente respondera por meio do Sistema
GLPI, respeitando os prazos pré-estabelecidos pela Diretoria de Infraestrutura
Tecnologica - DIRIT.
§ 5° O DETRAN/AL publicara, na area de suporte em seu sitio institucional, o
catalogo de servigos com os respectivos prazos médios de atendimento ao publico
externo.
§ 6° Em caso de indisponibilidade do Sistema GLPI, o atendimento sera realizado
contingencialmente via telefones indicados no site da DETRAN/AL (http://glpi.
detran.al.gov.br/) ou pelo e-mail helpdesk@detran.al.gov.br.
§ 7° Conforme as praticas ITIL, todo chamado recebido pelos canais de comunicagao
com a Central de Servicos do DETRAN/AL, referenciados no paragrafo anterior,
devera ser aberto pelo(s) atendente(s) de primeiro nivel.
Art. 14. A Central de Servigos do DETRAN/AL operara na Chefia de Suporte ao
Usuario - CHSU, de segunda a sexta-feira, das 7:00h as 17:00h. Fora desse horario
e em dias ndo uteis, funcionara somente em casos emergenciais, conforme escala
de revezamento estabelecida pela respectiva chefia.
Paragrafo tnico. Solicitagdes via telefone devem ser realizadas durante o
expediente; aquelas feitas via sistema ou correio eletronico fora do expediente
considerar-se-ao protocoladas no primeiro dia util seguinte ao envio da mensagem.
Art. 15. Ao atender o chamado e constatar que se trata de demanda de pequena
complexidade, a Central de Servicos do DETRAN/AL fornecera suporte direto
e imediato ao usuario por meio de orientagdes verbais, visando restabelecer
rapidamente a normalidade dos servigos e a usabilidade da rede e dos equipamentos
de TIC.
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§ 1° A Central de Servigos do DETRAN/AL podera, quando necessario, acessar
remotamente o equipamento do usuario utilizando software de controle remoto,
desde que a solugdo da demanda envolva procedimentos e configuracdes
operacionalizaveis a distancia.

§ 2° Na situagdo descrita no § 1°, a necessidade de acesso remoto sera comunicada
ao solicitante, registrada no chamado, e a execugdo do procedimento s6 ocorrera
apos prévia autorizagdo do usuario. O acesso remoto tera uma duragdo estritamente
necessaria ao procedimento objeto da solicitagdo.

§ 3° Demandas de mera orientagdo, esclarecimento ou informagao serdo resolvidas
imediata e verbalmente pela Central de Servigos do DETRAN/AL.

Art. 16. Nao sendo possivel a resolugdo imediata da ocorréncia, a Central de
Servigos do DETRAN/AL distribuira a solicitagdo ao segundo nivel de atendimento,
conforme a area técnica competente.

§ 1° Ao receber a demanda, a area técnica especializada buscara restabelecer a
normalidade dos servigos e a usabilidade dos equipamentos o mais rapido possivel.
§ 2° Em caso de multiplos chamados em aberto na mesma area técnica especializada,
a escala de prioridades seguira as diretrizes:

I - Primazia da continuidade do servigo publico prestado ao cidadao: prioridade
para demandas com impacto direto no atendimento ao publico.

1I - Primazia da solugdo imediata: prioridade para demandas com oportunidade de
resolugéo imediata.

III - Primazia da solu¢do remota: prioridade para demandas resolviveis sem
deslocamento, em detrimento das que requerem agdes externas.

§ 3° Em caso de multiplos chamados na mesma area técnica especializada e sem
possibilidade de solugdo a distancia, a Diretoria de Infraestrutura Tecnoldgica
- DIRIT devera otimizar os deslocamentos, estabelecendo rotas para resolver a
maior quantidade possivel de ocorréncias em uma Uinica agdo externa.

§ 4° O segundo nivel de atendimento mantera o solicitante informado sobre o
andamento do chamado, fornecendo previsdes de resolugdo, informando sobre
fatores de risco que possam causar atrasos nos prazos estabelecidos. Se houver
impossibilidade técnica de solugdo, sera solicitada a escalada do chamado para o
terceiro nivel.

§ 5° Chamados abertos automaticamente por outros sistemas de monitoramento
seguirdo o mesmo processo que os chamados normais.

Art. 17. As demandas caracterizadas como de terceiro nivel de atendimento sio
aquelas cuja resolucdo depende da intervencdo de equipe especializada ou de
terceiros externos ao DETRAN/AL, incluindo fornecedores de produtos e servigos,
bem como outras organizagdes publicas ou privadas. A Diretoria de Infraestrutura
Tecnologica - DIRIT diligenciara para que o atendimento dessas demandas ocorra
no menor prazo possivel.

§ 1° Caso a resolucao do chamado dependa de alguma agao do solicitante, a Central
deixara o status como “Pendente”, detalhando a pendéncia até que as providéncias
necessarias sejam tomadas.

§ 2° O DETRAN/AL implementara um sistema de avaliagdo para monitorar o
desempenho dos terceiros envolvidos, assegurando a aderéncia ao Acordo de Nivel
de Servigo (Service Level Agreement - SLA) e a qualidade dos servigos prestados.
§ 3° A comunicagdo entre 0 DETRAN/AL e os terceiros sera documentada e
monitorada para garantir transparéncia e eficiéncia na resolucdo das demandas.
Art. 18. O chamado sera encerrado nos seguintes casos:

I - Em atendimento de primeiro nivel:

a) Quando o incidente de pequena complexidade for resolvido direta e
imediatamente por telefone, e-mail ou acesso remoto, pelo proprio atendente.

b) Nas situa¢des que envolvam mera orientagdo, esclarecimento ou informagao.

II - Em atendimento dos demais niveis:

a) Quando a demanda for distribuida e a area técnica especializada equacionar o
incidente reportado pelo usuario.

III - Em qualquer um dos niveis:

a) Quando a demanda ndo possuir detalhes, telefone de contato ou anexos que
possibilitem o seu encaminhamento.

b) Se, em contato com o usuario, este nao fornecer tais informag¢des ou nao puder
ser localizado nos contatos disponibilizados.

Art. 19. Todos os chamados serdo registrados no sistema informatizado de
gerenciamento de incidentes por todos os niveis de atendimento, atribuindo-se um
numero de protocolo a cada chamado.

Art. 20. O encerramento do chamado ocorrera facultativamente pelos respectivos
niveis de atendimento, conforme a natureza do caso.

Art. 21. Apds o encerramento do chamado, ¢ facultado ao usuario registrar
sugestdes, reclamagoes e elogios, através da plataforma e-Ouv Alagoas, os quais
subsidiardo o aprimoramento dos servigos prestados pela Central de Servigos do
DETRAN/AL.

Art. 22. A Diretoria de Infraestrutura Tecnologica - DIRIT realizara balangos
periodicos das sugestdes, reclamagdes e elogios, com o objetivo de monitorar o
nivel de satisfagdo do usudrio em relagdo aos servigos prestados pela Central de
Servigos do DETRAN/AL. Adicionalmente, sera facultada a realizagdo de pesquisa
de satisfagdo do usudrio por amostragem, buscando obter dados suficientes
para estabelecer diretrizes que contribuam para o aperfeigoamento continuo dos
servigos.

Art. 23. Com base nos relatorios gerenciais extraidos do Sistema GLPI, serdo
realizados balangos periodicos. Essa pratica visa identificar os perfis do usuario
e as ocorréncias mais prevalentes, com o propdsito de formular agdes estratégicas
direcionadas para a capacitagdo do usuario e o aperfeicoamento continuo dos
servigos de TIC.
Art. 24. A Central de Servigos do DETRAN/AL mantera e realizara atualiza¢des
periodicas em um banco de solugdes, que contemplara configuragdes e problemas
conhecidos. Neste banco, serdo documentados os incidentes mais recorrentes,
incluindo instrugdes basicas sobre as solugdes correspondentes.
§ 1° Além de servir como a memoria da Central de Servicos do DETRAN/AL
e orientar agdes estratégicas futuras para aprimorar os servigos de TIC, o banco
de solugdes também desempenhara o papel de instrumento para fomentar o
aperfeigoamento da cultura organizacional interna em relagdo a tecnologia
e seguranca da informagdo. Adicionalmente, sera uma fonte de consulta e
aprimoramento para os usuarios no uso de sistemas e equipamentos tecnoldgicos.
§ 2° O banco de solugdes contribui ativamente para a Politica de Gestdo do
Conhecimento e para a Politica de Seguranga da Informa¢ao do DETRAN/AL.
CAPITULO IV
DISPOSICOES FINAIS
Art. 25. Os casos omissos deverdo ser submetidos a Diretoria de Infraestrutura
Tecnologica - DIRIT.
Art. 26. Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.
Gabinete do Diretor- Presidente, em Maceid, 12 de janeiro de 2024.
Marco Antonio de Aratjo Fireman
Diretor- Presidente
Protocolo 814722

Instituto de Previdéncia dos Servidores
Publicos de Alagoas (Alagoas Previdéncia)

O Diretor-Presidente da Alagoas Previdéncia Despachou e DEU PROVIMENTO
AO RECURSO ADMINISTRATIVO, em 12 de janeiro de 2024, no seguinte
processo administrativo:
Processo 01700.00016725/2010
Interessado(a): Maria Bernadete Machado Mariano
Assunto: Revisdo de pensdo - Restituigdo ao erario
Roberto Moisés dos Santos
Diretor-Presidente
Protocolo 814542

EDITAL DE NOTIFICACAO

O Diretor Presidente da Alagoas Previdéncia notifica o Sr. Jodo Victor Azevedo de
Carvalho (CPF xxx.182.754-xx), representado(a) por sua genitora Mercia Vital de
Azevedo (CPF xxx.402.534-xx), neste ato representado por seu advogado Alberto
Jorge Madeiro Alves de Souza, inscrito na OAB/AL 13.114, em razdo de tentativas
de notificagdo pessoal frutadas, a fim de atender a diligéncia da Procuradoria Geral
do Estado nos autos do processo administrativo E:04799.0000006161/2023, e seja
realizada Pericia Médica, para que acoste aos autos: Relatorio médico especialista
- Neurologista, atualizado, que indique diagndstico com més, ano e CID, evolugéo,
prognostico e tratamento(s) intituido(s) (no modelo das resolugoes do CFM n°
1.658/2002 e n° 1.851/2008); Relatorio de terapias de acompanhamento, se houver.

Protocolo 814648

AVISO DE COTACAO

ALAGOAS PREVIDENCIA
A Alagoas Previdéncia, inscritano CNPJ sob o n®23.658211/0001-11, representada
neste ato pela Comissdo Permanente de Licitagdo informa que esta recebendo
cotagdes para o seguinte processo:
Processo n° E:04799.0000000154/2024
Objeto: Servico de Consultoria Atuarial conforme especificagdes e quantidades
descritas no Termo de Referéncia, visando atender a demanda da Administra¢ao
Publica Estadual.
O prazo para envio de propostas e documentagdo de regularidade fiscal sera de 05
(cinco) dias tteis, a partir desta publicagdo.
Mais informagdes: licitacao.alprev@gmail.com; tel. (82) 98876-7432 ou
pessoalmente através da Comissdo Permanente de Licitagdo, situada na Avenida
da Paz, n° 1864, Empresarial Terra Brasilis, Centro, CEP.: 57.020 - 440, Macei6/
AL, das 08:00 as 14:00h de segunda a sexta-feira.

Maceid, 12 de janeiro de 2024.

Elaine Cristina Ramos Albuquerque
Comissdo Permanente de Licitagao
Alagoas Previdéncia.
Protocolo 814619




