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LINTRODUCAO

O Catalogo de Servicos € um documento que contém a descricao dos servicos de
Tecnologia da Informagao e Comunicagao-TIC oferecidos pela Divisao de Infraes-
trutura Computacional e Sistemas de Informacao (DICSI).

Servigos de TIC sao aqui entendidos como o conjunto de atividades técnicas exe-
cutadas pela DICSI, com a finalidade de entregar valor aos usuarios dos recursos
de TIC e atender aos objetivos estratégicos do CTI.

O objetivo do Catalogo de Servicos € permitir aos usuarios dos recursos de TIC co-
nhecer estes servigos e as informagdes necessarias para utiliza-los.

O fornecimento dos servicos que constam deste Catalogo esta fundamentado na
Politica de Governancga de Tecnologia da Informacao e Comunicagao, constituido
pelo Comité de Governanca de TIC — CGTIC, bem como no Termo de Responsabili-
dade pelo Uso de Recursos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao do Cen-
tro de Tecnologia da Informagdo Renato Archer — CTI.

O Catalogo de Servicos estd sob controle de alteracdes e mudancgas, sujeitas a
aprovagao do Chefe da DICSI, que tem a responsabilidade pelo acompanhamento
dos servicos de TIC do CTI. O Catalogo também devera ser aprovado pelo CGTIC.



2.TERMOS E DEFINICOES

APF: Administracdao Publica Federal.

Criticidade: mensura a relevancia de determinado recurso (link de internet, servi-
dores de rede, switches, sistemas, etc.) ou aplicagao para o correto andamento do
negocio. O Quadro 1, Secdo 5.3, descreve os graus de criticidade.

DICSI: Divisao de Infraestrutura Computacional e Sistemas de Informacgao.
DIGEP: Divisao de Gestdo de Pessoas.

Meios de solicitacdo de atendimento: canais disponiveis para atender as solicita-
coes relacionadas aos servigcos deste Catalogo.

Severidade: representa correlacdo entre criticidade e urgéncia. Conforme o defi-
nido no Quadro 3 da Sec¢ao 5.3, a Severidade é classificada entre os graus de “A” a
“D", sendo o grau “A" que demanda maior urgéncia e criticidade no atendimento
enquanto o grau “D”, indica a menor demanda.

Urgéncia: é determinada pela celeridade de que um recurso seja restabelecido.
Também é determinada pelo aumento da gravidade do incidente caso nao haja
atendimento em curto prazo. O Quadro 2, Se¢cao 5.3, descreve os graus de urgéncia.

Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI: usuarios com senha de aces-
so a rede do CTI.

Termos e Defini¢des



3.ESTRUTURA DO CATALOGO DE
SERVICO

O detalhamento de cada servico esta estruturado com os seguintes campos:
Nome do servico. Nome Unico que identifica o tipo de servico.
Objetivo do servico. Breve descricao do servico, compreensivel para o usuario.

Grupo de servico. Facilita a identificagcdo do servico que pode ser: Servigco de usu-
ario de TIC ou Servico operacao de infraestrutura de TIC.

Categoria. Agrupamento dos servicos com caracteristicas e perfis profissionais
similares . As categorias sao: Acesso Fisico e Logico; Manutencao de Portais € In-
tranet (ou Desenvolvimento , como mencionado na versdao anterior); Impressao;
Microinformatica; Rede de Dados e Sistemas Corporativos.

Partes Interessadas. Identificagcao dos usudrios ou grupos de usuarios para quem
se destina o servico.

Requisitos. O que o usudrio precisa ter para receber o servicgo.

Severidade. Representa a prioridade dos servicos no atendimento ou resolugao
do problema, relacionados com a politica de gerenciamento de incidentes “Muito
Alta” (1), “Alta” (2), “Média” (3) ou “Baixa” (4). E resultante da correlacdo entre critici-
dade e urgéncia para o tempo de resposta de atendimento ao chamado.

Estrutura do catalogo de servigo



4.MEIOS DE SOLICITACAO

A DICSI disponibiliza, para usuarios cadastrados, os seguintes meios de solicitacao,
para atender as solicitagdes relacionadas aos servicos deste Catalogo, exceto SIG-
TEC:

E-mail: suporte-ti@cti.gov.br (disponivel de Segunda a Sexta-feira, das 07hs as
19hs).

Ramal: 7000 (disponivel de Segunda a Sexta-feira, das 07hs as 19hs).
Telefone: 37466186 (disponivel de Segunda a Sexta-feira, das 07hs as 19hs).

Apos a solicitagdo feita por um dos meios de solicitagdo de atendimento, o usuario
recebe uma notificagdo com um numero de protocolo. O prazo para solugdo de
solicitagdes relacionadas a indisponibilidade de um servigo sera inforrmado em no-
tificagdes enviadas pela Central de Servigcos em resposta ao chamado do usuario
ou em Informativos de Servicos de TIC.

Para o SIGTEC o canal de atendimento € o seguinte:

E-mail: sigtec@cti.gov.br (disponivel de Segunda a Sexta-feira, das 08hs as 17hs).

2Pode acontecer de um tipo de servigo poder estar em mais de uma categoria. Isso acontece
principalmente com as categorias “Manutencao de portais e intranet” e “Sistemas Corporativos”.
A primeira é voltada para sistemas e aplicagdes na Web. A segunda é voltada para sistemas e
aplicagdes de uso em diferentes plataformas que nao Web, sejam elas internas ao CTl ou externas,

integradas a sistemas do governo federal.

*Nesse Catalogo de Servicos, elaborado para o planejamento da contratagao de servigos de TIC
ndo estd incluido o desenvolvimento de sistemas ou de aplicagdes. Foram incluidos os servicos
relacionados a manutencgao corretiva, preventiva e adaptativa para os sistemas corporativos, portais,

servigos da intranet e aplicagoes.

Meios de solicitagao



5.INFORMACOES ADICIONAIS

5.1 Janelas de manutencao

Podera haver algumas janelas de manutencdo preventiva e corretiva nos equipa-
mentos e sistemas instalados na DICSI. As datas dessas manutengdes programa-
das deverao ser definidas em comum acordo entre o Chefe da DICSI e a alta ad-
ministracdo do CTI. Durante esses periodos, podera ocorrer indisponibilidade de

alguns servicos contidos neste Catalogo. A DICSI mantera os usuarios informados
guando isso acontecer.

5.2 Acordos de Niveis de Servico

A cada um dos servicos deste catalogo é atribuido um “Acordo de Nivel de Servi-
¢o” (SLA) a ser estabelecido em contratos com fornecedores. De forma geral, tal
acordo pode interferir no prazo para entrega das solicitagdes feitas pelos usuarios.

5.3 Estabelecimento do Grau de Severidade

Para se estabelecer a severidade de um servico, o CTl adota uma relagao entre os
fatores Criticidade e Urgéncia, avaliando em quatro niveis (“Baixa”, “Média”, “Alta”,
“Muito Alta"). Conforme os quadros abaixo, sendo que o Quadro 1 descreve a Critici-
dade, o Quadro 2 descreve a Urgéncia e o Quadro 3 mostra a Severidade do servico
ao correlacionar os fatores Criticidade e Urgéncia.

Informacdes Adicionais



Quadro 1 - Criticidade.

- Servigo, recurso ou ativo que, quando ndo disponivel, causa pouco ou
nenhum impacto no processo da instituicao.

- A demanda nao impede e ndo afeta a atividade do usuario.
Baixa

- O servigo afetado estad operando, mas no modo de contingéncia.

- A requisicao pode ser atendida em algum horario posterior sem que
haja prejuizo do desempenho das atividades do usuario.

- Servigco que, guando nao disponivel, causa um impacto moderado ao
processo da instituicdo.

- A demanda nao impede, mas prejudica o trabalho diario de um ou mais
usuarios.

Média - O equipamento ou servigo de uso coletivo encontra-se operando de
modo normal, mas algumas fungdes secundarias apresentam falhas ou
lentidao.

- Trata-se de requisi¢ao de servico cujo nao atendimento imediato ndo
impeca o trabalho principal do usuario.

- Servico que, guando nao disponivel, pode gerar graves falhas em ativos

OU outros servicos.

Alta - A demanda impede o trabalho didrio de um ou mais usuarios.
- O equipamento ou servico de uso coletivo apresenta algumas fungdes
principais, ou partes delas, com erros, provocando assim uma queda na
qualidade do trabalho normal.

- Servigo que, quando nao disponivel, pode causar prejuizos ao patrimoénio
publico,

- Qualquer incidente que cause impacto negativo generalizado, e que

Muito Alt . . . . .
urto Alta prejudique a imagem institucional do CTI,

- Qualquer incidente cujo ndo atendimento comprometa os servigos
prestados a sociedade.

Informacgdes Adicionais




Quadro 2 - Urgéncia.

- O trabalho é totalmente possivel de ser realizado sem a solucgao.

- Quando, por necessidade do cliente, ndo ha possibilidade de intervengdo
Baixa imediata.

- Quando o servico pode ser programado para uma data especifica, a
posteriori.

- Otrabalho ainda é possivel de ser realizado com pouca interferéncia sem a solugao.

- O equipamento ou servico deve ser restabelecido com brevidade, assim que
Média possivel.

- Definida, por padrdo, para todas as requisicées reportadas por usuarios internos e
externos.

- O trabalho é possivel de ser realizado sem a solugao, mas com grave perda de
Alta eficiéncia ou recursos.

- O equipamento ou servigo deve ser restabelecido o mais rapido possivel.

- Impossivel seguir trabalhando sem a solugao.
- O equipamento ou servigo precisa ser restabelecido imediatamente.

Muito Alta -Odanoouoimpacto causado pela falha aumenta significativamente com o tempo.
- O sistema ou recurso é critico ou sensivel.

- Deve ser atribuido a todas as demandas cuja Criticidade for Alta ou Muito Alta.

Quadro 3 - Severidade: correlacao Criticidade - Urgéncia.

Urgéncia
Criticidade Baixa Média Alta Muito Alta

Alta Severidade C

Média - Severidade C

Baixa

Informacdes Adicionais




5.4 Forma de atendimento

Os atendimentos sao realizados de forma presencial ou remota, por técnicos da
DICSI informmados no protocolo de notificagdo da solicitagao.

Para proceder com atendimento remoto permitido neste Catalogo de Servigos de-
ve-se considerar:

a) Em caso de ativos de rede excetuando estagcdes de trabalho:

Ter conexao via rede com o ativo destino. A falta de conexao via rede nao
podera ser alegada como impedimento de atendimento do chamado no prazo.

b) Em caso de estacdo de trabalho localizada no CTI:

Que a estacdo de trabalho esteja autorizada/habilitada a se conectar nas re-
des do CTl de acordo as regras vigentes.

Que o usudario nao tenha solicitado atendimento presencial.
Ter conexdo via rede com a estacao de trabalho destino, a falta de conexao
via rede nao podera ser alegada como impedimento de atendimento do cha-

mado no prazo.

Ter programa especifico que serd acionado pelo usuario na hora do atendi-
mento liberando o acesso do técnico.

c) Em caso de estacao de trabalho em Trabalho Remoto:

Que a estacado de trabalho esteja autorizada/habilitada a se conectar nas re-
des do CTl de acordo as regras vigentes.

O usuario deve estar em conformidade com as regras vigentes para trabalho
remoto.

Que o usuario esteja com o seu servico de internet funcionando.

Se necessario orientar o usuario na instalacdo / conex&o no servico de VPN
do CTI.

Se necessario orientar o usuario na instalacao de programa especifico para
acesso técnico remoto.

O usuario deve estar conectado na VPN do CTI para o devido registro de
logs do chamado, caso o usuario nao esteja na VPN nao podera ser efetuado o
atendimento remoto.

Ter programa especifico que serd acionado pelo usuario na hora do atendi-
mento liberando o acesso do técnico.

Nao é permitido ao usuario solicitar atendimento presencial caso sua esta-

¢ao de trabalho nao esteja localizada no CTI.
Informacdes Adicionais



6.SERVICOS

6.1 Servicos a usudrios de TIC

6.1.1 Empréstimo de recursos de TIC

Objetivo do servico:

Emprestar computadores portateis, projetores, filmadoras, monitores e dis-
positivos de armazenamento (HD) externos.

Disponibilizar equipamento solicitado.

Suportar e solucionar dudvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de usuario de TIC.
Categoria: Microinformatica.
Partes Interessadas: Servidores Publicos do CTI.

Requisitos:
O prazo maximo do empréstimo é 30 dias.

Empréstimo sujeito a disponibilidade de equipamentos.
Severidade: C.

Forma de Atendimento: Presencial.

6.1.2 Eduroam

Objetivo do servico:

Servico de acesso a rede sem fio para uso académico em centenas de paises
utilizando suas credenciais de acesso do CTI. Funcionérios de empresas parti-
cipantes também poderdo usufruir do acesso a internet via rede sem fio nas
instalacdes do CTl, utilizando as credenciais de acesso da sua institui¢ao.

Prover rede Eduroam funcionando.

Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servi¢co aos usuarios cadastra-
dos na rede CTI.

Grupo de servico: servico de usuario de TIC.
Categoria: Acesso Fisico e Légico.

Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso de instituicdes partici-
pantes da rede Eduroam.

Requisitos:

Equipamento com interface de rede sem fio.

Servigos




Credenciais de acesso de institui¢oes participantes da rede Eduroam.
Severidade: D.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.1.3 Federacao CAFe

Objetivo do servigo:

Suportar e manter a infraestrutura da aplicagao que possibilita ao CTl acessar
0s recursos disponiveis na Comunidade Académica Federada (CAFe).

Prover federagcao CAFe funcionando.

Suportar e solucionar dudvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de usuario de TIC.
Categoria: Acesso Fisico e Légico.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Computador com acesso a internet.
Severidade: D.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.1.4 Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI)

Objetivo do servico:

Fornecer acesso ao Sistema eletrénico de gestdo de documentos e tramita-
¢ao de processos eletrénicos.

Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de usuario de TIC.
Categoria: Sistemas Corporativos.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Severidade: B.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.1.5 Web conferéncia

Objetivo do servico:
Prover servico de comunicacao e colaboragdo que promove encontros virtu-
ais entre dois ou mais participantes, possibilitando compartilhamento de audio,
video, texto, imagens, quadro branco e tela entre os participantes da reuniao.

Prover servigo de web conferéncia funcionando.

Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.

Servigos




Grupo de servigo: servigo de usuario de TIC.
Categoria: Sistemas Corporativos.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos:
Equipamento com acesso a internet.

Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Severidade: B.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.1.6 Impressao colorida

Objetivo do servico:
Disponibilizar recursos de TIC para imprimir documentos coloridos.

Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servigo: servigo de usuario de TIC.
Categoria: Impressao.

Partes Interessadas:

Usudrios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Necessidade de impressdo de documentos coloridos.
Severidade: D.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.1.7 Impressao monocromatica

Objetivo do servico:
Disponibilizar recursos de TIC para imprimir documentos.

Suportar e solucionar dudvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servigo: servico de usuario de TIC.
Categoria: Impressao.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos:
Ter o driver de impressora configurado pela DICSI em um recurso de TIC.

Ter cota disponivel para impressao.
Severidade: C.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

Servigos




6.1.8 Digitalizacao de documentos

Objetivo do servico:
Disponibilizar recursos de TIC para digitalizar documentos.

Suportar e solucionar ddvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servigo: servigo de usuario de TIC.
Categoria: Impressao.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: N/A.
Severidade: D.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.1.9 Cobpia de documentos

Objetivo do servigo:
Disponibilizar recursos de TIC para copias impressas de documentos.

Suportar e solucionar dudvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de usuario de TIC.
Categoria: Impressao.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Ter cota disponivel para impressao.
Severidade: D.

Forma de Atendimento: Presencial.

6.1.10 Acesso a internet

Objetivo do servico:
Fornecer acesso a internet.

Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de usuario de TIC.
Categoria: Acesso Fisico e Logico.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTl e visitantes.
Requisitos:
Para visitantes, equipamento com interface de rede sem fio.

Para usudrios com credenciais de acesso a rede do CTI, estar conectado a Rede
Corporativa.

Servigos




Severidade: A.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.1.11 Newsletter

Objetivo do servico:

Servico de Newsletter disponivel para enviar boletins informativos em massa
com o objetivo de disseminar conteldo aos interessados.

Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servicgo: servico de usuario de TIC.
Categoria: Manutencdo de portais e intranet.
Partes Interessadas: Chefes de Divisao e Coordenadores.

Requisitos: Possuir uma lista cadastrada no sistema de Newsletter e ser o respon-
savel por ela.

Severidade: C.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.1.12 Ambiente colaborativo

Objetivo do servico:

Ambiente colaborativo que apoia o trabalho em grupo. Contempla as fun-
cionalidades: agenda, chat, envio e recebimento de mensagens (e-mail), com-
partilhamento de arquivos e gerenciador de tarefas corporativos.

Prover ambiente colaborativo em funcionamento.

Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de usuario de TIC.
Categoria: Sistemas Corporativos.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.

Requisitos: As funcionalidades do servico (agenda, chat, compartilhamento de ar-
quivos e gerenciador de tarefas) estdo disponiveis somente por meio do webmail
(webmail.cti.gov.br).

Severidade: B.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.1.13 Manutencao de equipamentos de automacao de escritério

Objetivo do servico:

Instalar, configurar, reparar e realizar ajustes em software e hardware dos
desktops e notebooks e seus periféricos.

Manter equipamento de automacao de escritério funcionando.
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Suportar e solucionar dudvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de usuario de TIC.
Categoria: Microinformatica.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.

Requisitos:

Equipamento deve estar de acordo com a Politica de Governanga de Tecno-
logia da Informacao e Comunicagao e com Termo de Responsabilidade pelo
Uso de Recursos de Tecnologia da Informacao e Comunicacao.

A instalacdao de um software esta sujeita ao numero de licencas disponiveis.

Equipamentos fora da garantia sao avaliados pela DICSI e estdo sujeitos a
disponibilidade de pecas de reposicdo.

O suporte para utilizagao do software instalado esta sujeito as competéncias
disponiveis na DICSI.

Severidade: C.

Forma de Atendimento: Presencial

6.1.14 Fornecimento de equipamentos de automacao de escritério

Objetivo do servico:

Alocar equipamentos de automagao de escritério, incluidos os aplicativos-
-padrao estabelecidos pelo CTl, para os usuarios. EqQuipamentos com recursos
especificos, para atender demandas especificas, nao estdao contemplados.

Prover equipamentos de automacao de escritdrio para o usuario.

Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de usuario de TIC.
Categoria: Microinformatica.
Partes Interessadas: Chefes de Divisao e Coordenadores.

Requisitos: Alocacdo de equipamentos de automacdo de escritério estd sujeita a
sua disponibilidade.

Severidade: C.

Forma de Atendimento: Presencial.

6.1.15 Fornecimento de crachas de acesso

Objetivo do servico:

Fornecer e configurar crachas para identificacao e acesso as areas fisicas do
CTI.

Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.

Grupo de servicgo: servico de usuario de TIC.

Servigos




Categoria: Acesso Fisico e Légico.

Partes Interessadas:

Colaboradores com necessidade de acesso as instalacdes do CTI.

Requisitos:

Para usuarios cadastrados: ser cadastrado no SIGTEC e ter autorizacao de
acesso as areas controladas.

Preencher e enviar o formulario (solicitagao de crachas), disponivel na intra-
net, na opgao:

Servicos > Solicitagao de crachas.

Para visitantes: ter autorizacao de um usuario cadastrado e identificar-se na
recepcao.

Severidade: B.

Forma de Atendimento: Presencial.

6.1.16 Plotagem

Objetivo do servico:

Fornecer impressdo policromatica em papel de dimensdes A0 a A3, em im-
pressoras do tipo Plotter.

Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servicgo: servico de usuario de TIC.
Categoria: Impressao.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Necessidade de impressdo de documentos em grandes dimensdes.
Severidade: D.

Forma de Atendimento: Presencial.

6.1.17 Acesso remoto por meio de VPN

Objetivo do servico:

Fornecer recursos e habilitar usuario cadastrado para o acesso remoto a
Rede CTI por meio de VPN.

Suportar e solucionar ddvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servigo: servico de usuario de TIC.
Categoria: Acesso Fisico e Ldgico.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.

Requisitos:

Ter autorizacao da Chefia Imediata.
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Ter conexao com a internet.

Ter instalado o software Fortclient.
Severidade: A.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.1.18 Intranet

Objetivo do servigo:

Configurar, conceder permissoes e restricbes de uso do CMS (Content Ma-
nagement System), gerenciador de conteudo.

Prover meios para criagao e edicdao de conteldo institucional interno.
Grupo de servico: servico de usuario de TIC.
Categoria: Manutencédo de portais e intranet.
Disponivel para: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Computador com acesso a rede corporativa do CTI.
Severidade: C.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.119 FTP

Objetivo do servico:

Fornecer recursos aos usuarios cadastrados para transferéncia de arquivos
via FTP (File Transfer Protocol).

Fornecer Login e senha especificos para o servigo.

Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de usuario de TIC.
Categoria: Acesso fisico e ldégico.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Possuir um computador com acesso a rede corporativa do CTI.
Severidade: D.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.1.20 Filesender

Objetivo do servico:
Disponibilizar servi¢co de envio de arquivos de até 1 Gigabyte por e-mail.

Suportar e solucionar dudvidas relacionadas ao servigo.

Grupo de servico: servico de usudrio de TIC.
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Categoria: Sistemas corporativos.

Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Possuir um computador com acesso a rede corporativa do CTI.
Severidade: D.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.1.21 Certificagdo ICPEdu

Objetivo do servico:

Gerenciar a certificagdo digital do CTl junto a RNP, tornando-se responsavel
pelo servigo e por fungdes como emitir, reemitir, revogar e consultar certifica-
dos desta modalidade.

Grupo de servico: servico de usuario de TIC.

Categoria: Sistemas corporativos.

Partes Interessadas: Usudarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Possuir um computador com acesso a rede corporativa do CTI.
Severidade: C.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.1.22 Suporte a utilizacdo aos Sistemas do Governo

Objetivo do servico:

Atender usuarios internos e externos (em especial, aposentados e pensionis-
tas) na resolugdo de duvidas e problemas com instalagdao e configuragao dos
aplicativos do governo federal.

Suporte técnico a instalagao, configuragao, acesso e utilizagao de sistemas,
tais como GFIP, DARF, RAIS, SIAPE, eSIAPE e SIGAC e outros relacionados a APF.

Grupo de servico: servico de usuario de TIC.

Categoria: Sistemas Corporativos.

Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Possuir um computador com acesso a rede corporativa do CTI.
Severidade: B.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.1.23 Parametrizacao de sistemas corporativos para suporte as areas meio
do CTI

Objetivo do servico:

Parametrizacao de sistemas corporativos de apoio em procedimentos e pro-
Ccessos operacionais de suporte a gestao e a tomada de decisao administrativa.

Grupo de servico: servico de usuario de TIC.
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Categoria: Sistemas Corporativos.

Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Possuir um computador com acesso a rede corporativa do CTI.
Severidade: B.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.1.24 Migracdao de servicos oferecidos pelo CTI para o Portal Gov.br

Objetivo do servico:

Migrar portais de projetos, subportais e servigos oferecidos pelo CTl para o
Portal Gov.Br em funcgao da estratégica nacional de governo digital.

Manter operacional o portal do CTI no sistema Gov.Br.
Grupo de servigo: servigo de usuario de TIC.
Categoria: Sistemas Corporativos.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Possuir um computador com acesso a rede corporativa do CTI..
Severidade: B.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.



6.2 Servicos de operacao de infraestrutura de TIC

6.2.1 E-mail

Objetivo do servico:
Enviar e receber mensagens por meio dos recursos de TIC.

Prover servico de e-mail em funcionamento.
Grupo de servicgo: servico de operacado de Infraestrutura de TIC.
Categoria: Sistemas Corporativos.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: N/A.
Severidade: A.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.2 Apoio a especificacdo de recursos de TIC

Objetivo do servico:

Fornecer apoio técnico para especificagcao de recursos de TIC a serem adqui-
ridos pelo CTI.

Grupo de servico: servico de operacdo de infraestrutura de TIC.
Categoria: Sistemas Corporativos.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.

Requisitos: A especificacdo requerida deve fazer parte da area de competéncia da
DICSI.

Severidade: C.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.3 Gerenciamento de contas e de senhas de acesso

Objetivo do servico:

Criar, manter, bloquear, desbloquear, desativar e reativar contas de acesso.
A conta de acesso de usuario é a sua identificagcao para acesso aos recursos e
servicos de TIC do CTI.

Suportar e solucionar dudvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servicgo: servico de operagao de Infraestrutura de TIC.
Categoria: Acesso Fisico e Logico.

Partes Interessadas:

Chefes de Divisao e Coordenadores: para solicitagdes de criagao, alteragao
de atributos, bloqueio, desbloqueio, desativacao e reativacao de contas.
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Usuarios cadastrados: para solicitagao de manutencao de contas.

DIGEP: para solicitacao de desativagao de contas.
Requisitos: Usuario com cadastro no SIGTEC.
Severidade: A.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.4 Ativos de Rede

Objetivo do servico:

Instalar, configurar, manter e tomar agdes preventivas e corretivas relaciona-
das aos equipamentos de infraestrutura de redes.

Apoiar tecnicamente a sua utilizacao.

Disponibilizar infraestrutura de TIC.
Grupo de servicgo: servico de operacado de Infraestrutura de TIC.
Categoria: Rede de Dados.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.

Requisitos: Recursos de TIC a serem alocados devem ser aprovados pela DICSI g,
quando necessario, pela Divisdo de Infraestrutura Predial e Manutengao (DIPMA).

Severidade: A.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.5 Rede sem fio

Objetivo do servico:

Manter o funcionamento da rede Corporativa do CTl e da rede para visitan-
tes por meio de conexao sem fio.

Suportar e solucionar dudvidas relacionadas ao servigo para os usuarios com
credenciais de acesso a rede do CTI.

Grupo de servico: servico de operacado de Infraestrutura de TIC.

Categoria: Rede de Dados.

Partes Interessadas: Usudarios com credenciais de acesso a rede do CTl e visitantes.
Requisitos: Equipamento com interface de rede sem fio.

Severidade: B.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.6 Hospedagem de equipamentos no Datacenter (Colocation)

Objetivo do servico:

Disponibilizar espacgo fisico para usuarios instalarem equipamentos que ne-
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cessitam de infraestrutura de um datacenter (servidores, storages, switches de
rack, etc.). A manutencao e operacao do servidor e aplicagdes sao de responsa-
bilidade do usuario.

Suportar e solucionar ddvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de operacdo de Infraestrutura de TIC.
Categoria: Sistemas Corporativos.

Partes Interessadas: Servidores publicos do CTI.

Requisitos:
Disponibilidade da especificagao técnica do equipamento.
Equipamento compativel com rack de 19 polegadas.
Disponibilidade de infraestrutura no datacenter.

Avaliacao da DIPMA quanto a caracteristicas elétricas e de dissipacao de ca-
lor do equipamento.

Severidade: C.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.7 Hospedagem de aplicacdes

Objetivo do servico:

Fornecer infraestrutura em servidores mantidos pela DICSI para hospeda-
gem de aplicag¢des utilizadas em atividades corporativas e projetos.

Suportar e solucionar ddvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de operacado de Infraestrutura de TIC.
Categoria: Sistemas Corporativos.

Partes Interessadas: Servidores PUblicos do CTI.

Requisitos:
As aplicagcdes devem ser previamente avaliadas pela DICSI.

Disponibilidade sujeita a capacidade de armazenamento e processamento
dos equipamentos da DICSI.

A operacdo e manutencgao da aplicagdo sao de responsabilidade do usuario.

Severidade: B.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.8 Rede cabeada

Objetivo do servico:
Fornecer acesso a rede cabeada do CTI.

Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.
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Grupo de servico: servico de operacdo de infraestrutura de TIC.
Categoria: Rede de Dados.

Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Equipamento com interface de rede cabeada.

Severidade: A.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.9 Backup de arquivos

Objetivo do servico:

Realizar cépias de seguranca dos dados e sistemas e suas respectivas confi-
guracdes nos dispositivos de backup mantidos pela DICSI, para serem restau-
rados, caso haja necessidade.

Executar rotinas de checagem dos backups.

Suportar e solucionar dudvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de operacao de Infraestrutura de TIC.
Categoria: Sistemas Corporativos.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.

Requisitos: Ter os mapeamentos das areas de armazenamento configuradas para
sua inclusao no processo de backup.

Severidade: A.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.10 Seguranca da informacgéao - Operacional

Objetivo do servico:

Fornecer ambiente seguro e monitorado para as operag¢des de Tl da institui-
cao.

Incluir, alterar, excluir regras de firewall.

Executar procedimentos para busca de vulnerabilidades e falhas de segu-
ranga no ambiente de TIC.

Configurar sistemas antivirus.

Atualizar e implementar controles de seguranca da informacao, inclusive os
relacionados a LGPD.

Configurar servidores, desktops e outros ativos de TIC conforme as melhores
praticas e regras de seguranca da informacao.

Prover medidas preventivas e reativas com o objetivo de mitigar incidentes
relacionados a seguranca da informacao.

Grupo de servico: servico de operagao de infraestrutura de TIC.
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Categoria: Acesso Fisico e Logico.

Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Controles de seguranca da informacao.

Severidade: A.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.11 Seguranca da informacgao - Tatica e Estratégica

Objetivo do servigo:

Interagir com os agentes de seguranga da informagdo no ambito do CSIRT
do MCTI e do Gabinete de Segurancga Institucional do Governo Federal, tanto
para prevengao quanto a resposta a incidentes.

Interagir no ambito do Centro de Atendimento a Incidentes de Seguranca
(CAIS), RNP, no monitoramento e prevencao de ataques cibernéticos.

Manter operacional o sensor de ameagas cibernéticas instalado no CTl e li-
gado ao CAIS/RNP.

Definir, monitorar e relatar as métricas de seguranca da informacao.
Grupo de servigo: servico de operagado de infraestrutura de TIC.
Categoria: Acesso Fisico e Légico.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Controles de seguranca da informacao.
Severidade: A.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.12 Portal CTI

Objetivo do servico:

Disponibilizar infraestrutura para acesso a conteddo do portal CTI. Suporte
técnico aos meios de criagcao e publicacdao de conteudo.

Interagir com o Registro.Br para manter o dominio.

Manter portal do CTI funcionando.
Grupo de servicgo: servico de operagado de Infraestrutura de TIC.
Categoria: Manutencao de portais e intranet.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: Computador com acesso a rede corporativa do CTI.
Severidade: B.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.13 Informativos de servicos de TIC
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Objetivo do servico:
Divulgar informacgdes sobre os servigos de TIC oferecidos pela DICSI.

Informativos enviados por e-mail ou comunicados na intranet.
Grupo de servico: servico de usuario de TIC.
Categoria: Manutengao de portais e intranet
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
Requisitos: N/A.
Severidade: B.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.14 Controle de versao

Objetivo do servico:

Criar e manter repositérios para armazenamento de arquivos que necessi-
tam de controle de versao, bem como suporte aos usuarios na utilizagao do
sistema de controle de versao adotado como padrao pelo CTI.

Entregar ambiente para armazenamento de arquivos com controle de ver-
sao.

Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de operacgdo de infraestrutura de TIC.
Categoria: Sistemas Corporativos.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.

Requisitos: Possuir um computador com acesso a rede corporativa do CTlcom um
cliente do sistema instalado.

Severidade: C.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.15 Telefonia IP

Objetivo do servico:
Fornecer e manter o sistema de telefonia IP do CTI.
Manter servico de telefonia IP em operacao.

Suportar e solucionar dudvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servigo: servico de operagao de infraestrutura de TIC.
Categoria: Rede de Dados.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.

Requisitos: Possuir um telefone IP.
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Severidade: A.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.16 Monitoramento da telefonia convencional

Objetivo do servico:

Comunicar a operadora de telefonia convencional, em caso de problemas.
Grupo de servico: servico de operacao de infraestrutura de TIC.
Categoria: Rede de Dados.
Partes Interessadas: Colaboradores da instituigcao.
Requisitos: N/A.
Severidade: C.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.17 Suporte a plataformas Web

Objetivo do servico:

Prover e manter as demais plataformas web (além do portal Web e Intranet)
utilizadas na instituicao.

Plataforma web funcionando.
Grupo de servico: servico de operagao de Infraestrutura de TIC.
Categoria: Manutencdo de portais e intranet.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.

Requisitos: Chamado de solicitacdo de suporte a plataformas web aberto junto a
DICSI.

Severidade: C.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.18 Armazenamento de arquivos

Objetivo do servigo:

Armazenar arquivos nos servidores corporativos, em area coberta pela ativi-
dade de backup mantida pela DICSI.

Prover espag¢o em disco em servidor corporativo e conceder permissao para
armazenamento de arquivos.

Suportar e solucionar ddvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de operacgdo de Infraestrutura de TIC.
Categoria: Sistemas Corporativos.

Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.
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Requisitos: Ter os mapeamentos das areas de armazenamento configurados no
computador do usuario.

Severidade: A.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.19 Restauracgao de dados

Objetivo do servico:

- Restaurar dados armazenados nos discos dos servidores corporativos, con-
templados no servigo de “armazenamento de arquivos” deste catalogo.

- Prover arquivos restaurados.

Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de operacao de Infraestrutura de TIC.
Categoria: Sistemas Corporativos.
Partes Interessadas: Usuarios com credenciais de acesso a rede do CTI.

Requisitos:

Os arquivos a serem restaurados devem ter sido armazenados nos Ultimos
5 (cinco) anos.

Para arquivos a serem restaurados com data superior a sessenta dias o tem-
po de atendimento pode levar no maximo até 5 dias.

Severidade: A.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.20 Controle de acesso fisico

Objetivo do servigo:

Manter sistema de controle de acesso fisico as instalagdes do CTI por meio
de crachas, catracas e leitores biométricos (codins) instalados em areas restri-
tas da Instituicao.

Prover sistema de controle de acesso em operacao.

- Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.
Grupo de servico: servico de operacao de Infraestrutura de TIC.
Categoria: Acesso Fisico e Légico.

Partes Interessadas:

- Chefias: para alteracao de escala e autorizagao de acesso as areas sob sua
responsabilidade.

- Usuarios cadastrados: para solicitacdo de manutencao de codins, portas, ca-
tracas e afericdo de digital.

- Usuarios cadastrados: para solicitacao de impressao de crachas.
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Requisitos: N/A.
Severidade: A.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.21 Manutencao e suporte na aplicacio Sigtec

Objetivo do servico:
Suporte no Sistema de Informagdes Gerenciais e Tecnoldgicas — SIGTEC.
Manter SIGTEC funcionando.
Suportar e solucionar dudvidas relacionadas ao servigo.
Incorporar novas fungdes, ferramentas e tecnologias.

Corrigir falhas de operacao.
Grupo de servico: servico de operacao de Infraestrutura de TIC.
Categoria: Sistemas Corporativos.
Partes Interessadas: Usuario com cadastro no SIGTEC.
Requisitos: N/A.
Severidade: B.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.22 Implantacdao e manutencao de plataforma para publicacdo de dados
abertos

Objetivo do servico:
Suporte a plataforma adotada para publicacdo de dados abertos.
Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.

Manter o repositdrio de dados abertos com acesso seguro interna e exter-
namente.

Incorporar novas fungodes, ferramentas e tecnologias.

Corrigir falhas de operacao.
Grupo de servigo: servico de operagao de Infraestrutura de TIC.
Categoria: Manutencdo de portais e intranet.
Partes Interessadas: Usuario com cadastro na plataforma de dados abertos.
Requisitos: N/A.
Severidade: B.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.23 Migracao de base de dados para a plataforma de dados abertos

Servigos




Objetivo do servico:

Migracdo de base de dados corporativos para a plataforma de dados aber-
tos.

Suportar e solucionar duvidas relacionadas ao servigo.
Garantir a integridade das bases de dados.

Corrigir falhas de operacao.
Grupo de servico: servico de operacdo de Infraestrutura de TIC.
Categoria: Manutencdo de portais e intranet.

Partes Interessadas:

Usudrio com cadastro na plataforma de dados abertos e acesso as bases de
dados do SIGTEC ou sistemas de governo.

Usuarios cadastrados para inclusao de bases de dados abertas para a plata-
forma.

Requisitos: N/A.
Severidade: B.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.

6.2.24 Manutencao e suporte ao Programa de Gestao

Objetivo do servico:
Suportar e solucionar dlvidas relacionadas ao uso do sistema.
Garantir a integridade das bases de dados.

Corrigir falhas de operacao.
Grupo de servico: servico de operacado de Infraestrutura de TIC.
Categoria: Sistemas Corporativos.

Partes Interessadas:
Chefias: para gestao das atividades das areas sob sua responsabilidade.
Usudrios cadastrados para utilizarem o sistema.

Requisitos: N/A.

Severidade: B.

Forma de Atendimento: Remota ou Presencial.



7. SINTESE

Esta Sec¢ao apresenta um conjunto de quadros relacionando as formas de atendi-
mento, categoria dos servicos e grau de severidade. Tem por objetivo mostrar, de
forma resumida, a organizagao dos servigos. Espera-se que, com isso, seja amplia-
da a compreensao das demandas e suas complexidades.

O Quadro 4 apresenta o numero de servicos em relagcao aos critérios de severidade
(A, B, C, D) e forma de atendimento (presencial, remoto, ou ambos).

Quadro 4 - Numero de servicos em funcdo do Grau de Severidade e da Forma
de Atendimento.

Numero de Servicos

Severidade
Forma de aten- .
J Totais
dimento
A B C D
Presencial (P) 1 3 2 6
Presencial (P)
ou Remoto (R) 13 14 9 6 =
13 15 12 8
Totais (ou 27,1%) (ou 31,3%) (ou 25,0%) (ou 16,7%) 48

Como se pode observar, sdo 48 (quarenta e oito) servigcos de diferentes complexi-
dades, diferentes tempos exigidos para sua realizagao e com diferentes demandas
em fungdo dos usuarios e da infraestrutura do parqgue computacional.

As Categorias “Acesso Fisico e Logico”, “Manutencao de Portais e Intranet”, “Im-
pressao”, “Microinformatica”, “Rede de Dados” e “Sistemas Corporativos” (ver Se-
¢ao 3) estao em conformidade com os registros de chamadas e indicadores de
desempenho do Sistema de Gerenciamento de Servigos de TIC (SGTIC) utilizado

pela DICSI/CTI.

O Quadro 5 apresenta o numero de servigcos em fungdo da Categoria e do grau de
Severidade.



Quadro 5 - Numero de servigos em funcdo da Categoria e do Grau de Severida-

de.

Categoria

Acesso Fisi-
co e Logico

Manutencgdo de
Portais e Intranet

Impressao

Microinformatica

Rede de Dados

Sistemas Cor-
porativos

Totais

NUmero de Servicos

Severidade
Totais

A B C D
6 1 -—- 3 10

4 3 7

1 4 5

3 3

3 1 1 e 5

4 9 4 1 18
13 15 12 8 48

O Quadro 6 apresenta o ndmero de servicos em fungao da Categoria e da Forma
de Atendimento (presencial ou remota).

Quadro 6 — Numero de servicos em funcao da Categoria e da Forma de Atendi-

mento.

Categoria

Acesso Fisi-
co e Légico

Manutencgdo de
Portais e Intranet

Impressao

Microinformatica

Rede de Dados

Sistemas Cor-
porativos

Totais

Numero de Servigos

Formas de Atendimento . .
Participacéao relati-

Totais .
) Presencial ou va da Categoria
Presencial
Remoto
1 9 10 20,8%
7 7 14,6%
2 3 5 10,4%
3 3 6,3%
- 5 5 10,4%
--- 18 18 37,5%
6 (ou 12,5%) 42 (ou 87,5%) 48



A avaliagcao da qualidade e prazo do atendimento dos servicos € medida de acor-
do com os documentos “Niveis de Servico e Indicadores de Desempenho Mini-
mos” e “Instrumento de Medicao de Resultados”, integrantes do processo SEI n°
01241.000469/2021-10

Novos servicos poderao ser criados visando (i) maior eficiéncia e eficacia da infra-
estrutura atual e (ii) evolugao do parque computacional do CTI. Deverao ser apro-
vados, primeiramente, pela DICSI e posteriormente pelo CCGTIC.
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