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ANEXO I.D - CATALOGO DE SERVIGOS DETIC
1. Disposicoes Gerais

1.1 O catalogo de servigos de TIC, disponiveis para os clientes e usuarios, representa as
atividades ja catalogadas por serem solicitadas com maior frequéncia. No entanto,
existem ainda atividades néo catalogadas, cujos escopo e atividades requerem analise
em sua fase de planejamento, por ndo possuirem uma estimativa de esforgo previamente
conhecida.

1.2 Na medida em que novas atividades ndo catalogadas se tornam mais corriqueiras,
elas podem vir a ser catalogadas para facilitar o processo de abertura e atendimento as
demandas.

1.3 Para tanto, a CONTRATADA devera, desde o inicio da prestacao de servicos,
providenciar a revisdo do Catalogo de Servicos Técnico, com todas as atividades
preconizadas neste Anexo, bem como, as executadas no decorrer da vigéncia contratual.

1.4 Todas as atividades catalogadas deverdo ser cadastradas, mantidas e atualizadas na
ferramenta de Gestao de Servigos de TIC do Ministério da Justica e Seguranga Publica e
passarao a ser controladas, fiscalizadas e auditadas com as informacdes definidas na
fase de catalogacao delas, tendo como base os niveis minimos de servigo estabelecidos
no Termo de Referéncia do Edital.

1.5 A alteragao do Catalogo de Servigo de TIC devera respeitar o processo de
Gerenciamento de Catalogo de Servico do Ministério e as melhores praticas para

o gerenciamento de catalogo de servigos, sendo necessaria sempre a autorizagao
expressa da CONTRATANTE para a realizagado de qualquer modificagao no catalogo.

2. Detalhamento do Catalogo de Servigos

2.1 ATabela a seguir lista as tarefas de requisicdes e incidentes catalogadas atualmente,
as categorias de servigco com previsdo para receber cada tipo de demanda e suas
prioridades, que por sua vez definem seu prazo de atendimento.

Dispo
Tipo de Neces pSs .
Catalogo sario no Categoria de e
L . Portal | Servico Tipo Atividade . rida
(Negécio/Té | aprova de Servico de
i ? 3207?
chico)? cao? Sl
0s?
Ajustar permissdes
em servidor de Servigos de suporte
Técnico Nao Sim Aplicagéao Requisicdo | aplicagdoem N 9, ~ P 3
. as Aplicagoes
ambiente de
producéo
Ajustar permissdes
em servidor de Servigos de suporte
Técnico Nao Sim Aplicagéo Requisicao | aplicacdoem N g:. ~ P 4
. = as Aplicagoes
ambiente nao
produtivo
Alterar arquivo no
o ~ . . ~ L servidor de aplicagéo | Servigos de suporte
Técnico Nao Sim Aplicagéo Requisicao R N . - 3
em ambiente de as Aplicagoes
producao
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Alterar arquivo no
servidor de aplicagéo

Servigos de suporte

Técnico Nao Sim Aplicagéao Requisigao em ambiente n&o as Aplicagoes
produtivo
Tecnico = = = . ~ R Analisar alertas em Servigos de suporte
(automacéo | Nao Nao Aplicagéao Requisigao A ~ N . -
) aplicacao as Aplicagdes
Atualizar
o = . . ~ N Conf.lguragao de Servigos de suporte
Técnico Nao Sim Aplicagao Requisicdo | servidores em N . -
. as Aplicagdes
ambiente de
produgao
Atualizar
. = . . = s conf.lguragao de Servigos de suporte
Técnico Nao Sim Aplicagéo Requisicdo | servidores em N . ~
. - as Aplicagoes
ambiente ndo
produtivo
Coletar dados da
o~ = . . ~ L aplicagdoem Servigos de suporte
Técnico Nao Sim Aplicagéo Requisicao ambiente de as Aplicacoes
producao
Coletar dados da
Técnico Nao Sim Aplicagéo Requisicao apl|c.aga0 e[n ?erV|g93 d? suporte
ambiente nédo as Aplicagoes
produtivo
Coletar logs da
L = . . ~ L aplicagdoem Servigos de suporte
Técnico Nao Sim Aplicagéao Requisigao ambiente de as Aplicagoes
produgao
Coletar logs da
Técnico Nao Sim Aplicagéao Requisigéao apllgaqao em ‘SerV|§:'os d? suporte
ambiente de as Aplicagdes
produgao
Configurar aplicagao .
Técnico Nao Sim Aplicagéo Requisicdo | em ambiente de ?erV|g93 d? suporte
~ as Aplicagdes
produgao
Confi L
-~ ~ . . ~ . onflgur.arapluia(;ao Servigos de suporte
Técnico Nao Sim Aplicagéo Requisicdo | em ambiente ndo N . -
. as Aplicagdes
produtivo
I ~ . . ~ . Configurar Servigos de suporte
Técnico Nao Sim Aplicagéo Requisicao certificado digital as Aplicacoes
Técnico Nao Sim Aplicagéao Requisigao Crlz.ar UR:L de \Serwg.os d? suporte
aplicagao as Aplicagoes
Excluir arquivo no
Técnico Nao Sim Aplicagéao Requisigao serwdor.de aplicagdo \Serwg.os d? suporte
em ambiente de as Aplicagoes
produgao
Excluir arquivo no
Técnico Nao Sim Aplicagéao Requisigao serwdor.de apllf:a(;ao ‘SerV|§:'os d? suporte
em ambiente ndo as Aplicagdes
produtivo
Técnico N3o Sim Aplicacio Requisicdo Excluir usuério no Servigos de suporte
plicag quisie LDAP as Aplicacdes
Executar deploy em .
Técnico Nao Sim Aplicagéao Requisicdo | ambiente de ‘Servu;'os d? suporte
~ as Aplicagoes
produgao
Executar deploy em .
Técnico Nao Sim Aplicagéao Requisicdo | ambiente ndo Servigos de suporte

produtivo

as Aplicagdes
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Incluir arquivo no
servidor de aplicagéo

Servigos de suporte

Técnico Nao Sim Aplicagéao Requisigao em ambiente de as Aplicagoes
producao
Incluir arquivo no
Técnico Nao Sim Aplicagéao Requisigao serwdor.de apllf:a(;ao ‘SerV|§:'os d? suporte
em ambiente ndo as Aplicagdes
produtivo
Instalar/criar
o~ = . . ~ L aplicagdoem Servigos de suporte
Técnico Nao Sim Aplicagéo Requisicao ambiente de as Aplicacoes
produgao
Instalar/criar
Técnico Nao Sim Aplicagéo Requisicéo aphgagao e[n \Serwg.os d? suporte
ambiente ndo as Aplicagdes
produtivo
Manutenir e otimizar
desempenho em Servigos de suporte
Técnico Nao Sim Aplicagéo Requisicao | servidoresem N 9. - P
. as Aplicagdes
ambiente de
produgao
Manutenir e otimizar
desempenho em Servigos de suporte
Técnico Néo Sim Aplicagéao Requisicdo | servidores em N g' - P
. - as Aplicagoes
ambiente nédo
produtivo
Reiniciar ou agendar
servigo de servidor Servicos de suporte
Técnico Nao Sim Aplicagéo Requisicao | deaplicacdoem N 9. - P
- as Aplicagoes
ambiente de
produgao
Reiniciar ou agendar
servigo de servidor Senicos de suporte
Técnico Nao Sim Aplicagéao Requisicdo | deaplicagdo em N 9, ~ P
- ~ as Aplicagoes
ambiente nédo
produtivo
Remover aplicagao .
Técnico Nao Sim Aplicagéo Requisicdo | em ambiente de ‘SerV|§:'os d? suporte
~ as Aplicagoes
producéao
Remover aplicagéo .
Técnico Nao Sim Aplicagéo Requisigdo | em ambiente ndo ‘SerV|§:'os d? suporte
. as Aplicagoes
produtivo
Tratar falhas em Senicos de suporte
Técnico Nao Sim Aplicagéao Incidente aplicacao (Sem as A (iica ses P
indisponibilidade) plicag
Tecnico Tratar incidentes via Servigos de suporte
(automacgao Nao Nao Aplicagcéao Incidente . N 9. - P
) zabbix as Aplicagdes
Tratar
indisponibilidade da .
o = . . ~ . . ~ Servigos de suporte
Técnico Nao Sim Aplicagéao Incidente aplicagdoem N . -
. ~ as Aplicagoes
ambiente nao
produtivo
Tratar
Técnico Nao Sim Aplicagéao Incidente |nd!sp0[1|b|l|dade da \Serwg.os d? suporte
aplicagcdoem as Aplicagoes
ambiente produtivo
Negécio Sim Sim Aplicativos Requisicao S::u" licenca Visio Servigos Microsoft
Negécio Nao Sim Aplicativos Requisicdo | Atualizar softwares Atendimento ao
8 P quiste Usuério - Nivel 1
Negécio Nao Sim Aplicativos Requisicdo | Desinstalar Software Atendimento ao

Usuario - Nivel 1
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Atendimento ao

Negocio Sim Sim Aplicativos Requisicdo | Instalar softwares Usuério - Nivel 1
. = . - N Relatar erros em Atendimento ao
Negocio Nao Sim Aplicativos Requisigao aplicativos Usuério - Nivel 1
Negécio Nao Sim Aplicativos Requisicao Renovar licencas de Aten’d'lmen'lco a0
softwares usuério - Nivel 2
. . . L Alterar retengéo de Servigo de Backup e
Técnico Sim Sim Backup Requisicao Armazenamento de
backup
Dados
Técnico . Servigo de Backup e
= = . L Analisar erros de
(automacdo | Nao Sim Backup Requisicao Armazenamento de
backup
) Dados
o ) ' o Coletar logs de Servigo de Backup e
Técnico Néao Sim Backup Requisicao o Armazenamento de
auditoria
Dados
Incluir servidor em Servigo de Backup e
Técnico Sim Sim Backup Requisicao | rotina de backup Armazenamento de
(produtivo) Dados
o~ ~ . L Levantar/Validar infor Servigo de Backup e
Técnico Néao Sim Backup Requisicao ~ Armazenamento de
magoes
Dados
Monitorar execugéo Servigo de Backup e
Técnico Néo Sim Backup Requisicao | das rotinas de Armazenamento de
backup Dados
Realizar manutengédo | Servigo de Backup e
Técnico Néao Sim Backup Requisicdo | proativa Armazenamento de
semanalmente Dados
Realocar espaco Servigo de Backup e
Técnico Nao Sim Backup Requisigao . pag Armazenamento de
fisico
Dados
. ~ . L Recuperar dados de Servigo de Backup e
Técnico Nao Sim Backup Requisigao R . Armazenamento de
arquivos em servidor
Dados
Relatar falha ou Servigo de Backup e
Técnico Nao Sim Backup Incidente indisponibilidade de Armazenamento de
backup Dados
P = . N Restaurar dados de Servigo de Backup e
Técnico Nao Sim Backup Requisigao Armazenamento de
bancos de dados
Dados
. = . L Restaurar dados de Servigo de Backup
Técnico Nao Sim Backup Requisigao ) ) Armazenamento de
sistemas de arquivos
Dados
Restaurarimagens
de sistemas Servigo de Backup e
Técnico Nao Sim Backup Requisicdo | operacionais oude Armazenamento de
configuragdes de Dados
servidores
— ~ . Banco de . Alterar configuragéo Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim dados Requisicéo do banco de dados Dados
o = . Banco de N Alterar privilégios de Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim Requisicdo | acesso em Bancos
dados Dados
de Dados
o = . Banco de N Alterar usudrio/senha | Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim Requisigao
dados em banco Dados
Tecnico ~ ~ . Banco de N Analisar alertas em Servigos de Banco de
(automacéao | Nao Sim Requisicao

)

dados

banco de dados

Dados
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Analisar .
o = . Banco de N Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim Requisicdo | desempenho de
dados Dados
banco
. = . Banco de . Analisar erro de~ Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim Incidente acesso/execugao no
dados Dados
banco
Técnico N3o Sim Banco de Requisicdo Analisar seguranga Servigos de Banco de
dados de acesso Dados
o ~ . Banco de L Atrlbw'r permissao Servigos de Banco de
Técnico Néo Sim Requisicdo | em objetos/base de
dados Dados
dados
Copiar dados ou
- = . Banco de N estrutura do schema Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim Requisigao .
dados em ambiente Dados
produtivo
Técnico Nio Sim Banco de Incidente F)orrlglr incidentes de | Servigos de Banco de
dados jobs agendados Dados
Técnico Nio Sim Banco de Requisicao Criar bancos de Servigos de Banco de
dados quiste dados Dados
Técnico Nio Sim Banco de Requisigéo Criar privilégios de Servigos de Banco de
dados acesso em banco Dados
o~ = . Banco de L C”a,r . Servigos de Banco de
Técnico Néao Sim Requisicdo | usudrio/esquema de
dados Dados
banco
o ~ . Banco de . Des?l.oquear Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim Requisicdo | usudrio/senha em
dados Dados
banco
o = . Banco de N Enc?rrarconexao de Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim Requisicdo | usuarioem
dados " Dados
homologacéo
. = . Banco de N Encerrar conexéo de Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim Requisigéao L =
dados usuario em produgédo | Dados
Técnico No Sim Banco de ReqUisicao Executar script em Servigos de Banco de
dados quiste banco de dados Dados
o = . Banco de R Gerar diferencas Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim Requisicdo | entre bases de
dados Dados
dados/esquemas
Técnico No Sim Banco de ReqUisicao Implementar rotinas Servigos de Banco de
dados quisie de backup Dados
. = . Banco de L Incluir em bancos~de Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim Requisicdo | dados por execugéo
dados . Dados
de scripts
Técnico Nao Sim Bancode | uisicao | Instalar SGBD Servigos de Banco de
dados Dados
o ~ . Banco de L Levantalt informagéo Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim Requisicdo | em ambiente de
dados Dados
banco
Manutenir e otimizar .
o ~ . Banco de L Servigos de Banco de
Técnico Néao Sim Requisicdo | desempenho em
dados Dados
banco
— ~ . Banco de . Realizar backup de Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim Requisicdo | Schemas/base de
dados Dados
dados
o ~ . Banco de . Rgahzaf cargas e Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim Requisicdo | migracdes de dados
dados Dados
em banco
Realizar
I:C’POI(;‘?a ao | Nao Néo Banco de Requisicao ﬁ?;:ii':?;;’;e Servigos de Banco de
Y ¢ dados quisic uteng Dados

)

rotinas de backup
RMAN
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o = . Banco de N Realizar restore de Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim Requisicao
dados banco Dados
Relatar falha ou .
Técnico Nao Sim Bancode || ijente | indisponibilidadede | oo i¢0sdeBancode
dados Dados
banco
Técnico N3o Sim Banco de Requisicdo Remover banco de Servigos de Banco de
dados quiste dados Dados
L = . Banco de . Trata?r incidente em Servigos de Banco de
Técnico Nao Sim Incidente servidor de banco de
dados Dados
dados
Negbcio Nio N3o Certificaca Requisicao Instalar tokens e Atendimento ao
g o digital quisieao | .o tificados Usuario - Nivel 1
Ponto Nio Sim Src:erc‘it::ce}ai Requisicao Adicionar permisséao Atendimento ao
focal/MIM s quisie em pasta de rede Usuério - Nivel 1
Contas e :
Técnico Nao Sim credenciai Requisicéo Alterar perfllld.e Servigos Microsoft
s acesso dominio
Contas e Alterar perfilde
Técnico Nao Sim credenciai Requisicdo | acesso em portais Servigos Microsoft
s corporativos
Contas e Alterar perfilde
Técnico Nao Sim credenciai Requisicdo | acesso sistemas Servigos Microsoft
s corporativos
Servigos de
Contase Alterar perfil de Sl:g:;\;:j;dd:
Técnico Néo Sim credenciai Requisicdo | acesso VPN no P
. Segurangada
s Firewall ~
Informagéoe
Privacidade
Negécio Nao Sim Src;r(;t::c?ai Requisigao Alterar senha de Atendimento ao
8 : auisiea0 | 4o minio Usuério - Nivel 1
Servigos de
Negécio Contas e . supervisdo de
~ ~ . . L Analisar erros de processos de
(automacéo | Nao Sim credenciai Requisigao
) s acesso VPN Seguranca da
Informagéo e
Privacidade
Técnico Nao Néo Src:erc‘it::ce}ai Requisicao Aprovar solicitagGes Atendimento ao
: quIsieac 1 mim Usuario - Nivel 1
Contas e . .
~ . .. L Atualizar dados do Atendimento ao
Ponto focal Nao Sim credenciai Requisicéo L. L .
s usuario Usuério - Nivel 1
Contas e X . .
Técnico Nio Sim credenciai Requisicao Configurar/Analisar Atendimento ao
. quISICa0 | e Usudrio - Nivel 1
Contas e X . .
o = . . N Configurar perfil do Atendimento ao
Técnico Nao Sim credenciai Requisigao ‘- - .
s usuario usuario - Nivel 2
Servigos de
Contas e . supervisao de
Negocio Nao Sim credenciai Requisicao Criar conta de processos de
g s quisie acesso VPN Seguranca da
Informagéoe
Privacidade
= . Contasg . N Criar conta de Atendimento ao
Ponto focal Nao Sim credenciai Requisigao L. - . .
s usudrio no dominio Usuério - Nivel 1
Contas e Criar contaem
Técnico Nao Sim credenciai Requisigao Servigos Microsoft

S

portais corporativos
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Ponto No Sim S:;r(;t::ce}ai Requisicao Inativar conta de Atendimento ao
focal/MIM . AUISIGa0 1 suario no dominio | Usudrio - Nivel 1
. = . Contasg . L Mapear pasta de Atendimento ao
Técnico Nao Sim credenciai Requisicao . .
s rede Usuério - Nivel 1
Contase - . .
Ponto Nio Sim credenciai Requisicao Modificar perfil de Atendimento ao
focal/MIM s quiste acesso a internet Usuério - Nivel 1
Técnico Nao Sim Srzzt::c?ai Requisicao Modificar perfis & Atendimento ao
s quisic atributos de acesso Usuério - Nivel 1
Cont: . .
. ~ . on aS? . L Realizar Backup do Atendimento ao
Negécio Nao Sim credenciai Requisicéo . . L .
s perfildo usuario usuario - Nivel 2
Contase . .
Ponto Nao Sim credenciai ReqUisicao Reativar conta de Atendimento ao
focal/MIM s quisie usuario Usuério - Nivel 1
Contas e L. .
Ponto Nao Sim credenciai ReqUisicao Remover permissao Atendimento ao
focal/MIM s quisie em pasta de rede Usuério - Nivel 1
Contase .
. ~ . L L Restaurar Backup do Atendimento ao
Negocio Nao Sim credenciai Requisigao ) . . .
s perfil do usuério usuario - Nivel 2
Servigos de
e
Negécio Nao Sim credenciai Requisicdo | Revogar MFA P
s Seguranca da
Informagéoe
Privacidade
Negbcio Nio Sim E:;/:i:séee Requisicao Esclarecer duvidas Atendimento ao
g Jrenta QuISIGa0 | e e-mail Usuario - Nivel 1
Negbcio Nio Sim E::Ldtzsge Requisicao Esclarecer duvidas Atendimento ao
g s ¢ quisic de software Usuério - Nivel 1
Duvidas e . . - .
Negbcio Nio Sim orientache Requisicao Solicitar orientacdes Atendimento ao
g . ¢ quisieao | yeTic Usuario - Nivel 1
Ponto Nio Sim E-mail Requisicao Adicionar permissao Atendimento ao
focal/MIM quisic em caixa de e-mail Usuério - Nivel 1
. = . . N Adicionar usudrioem | Atendimento ao
Técnico Nao Sim E-mail Requisigao . .. P
grupo de e-mail Usuaério - Nivel 1
Adicionar usuario em Atendimento ao
Técnico Nao Sim E-mail Requisigdo | lista de distribuicdo . .
. Usuério - Nivel 1
de e-mail
Servigos de
Analisar Anexo Sl:g:;:':j; ddee
Negécio Nao Sim E-mail Requisicdo | Bloqueado (Anexo p
Seguranca da
Seguro) ~
Informagéoe
Privacidade
Técnico Nao Sim E-mail Requisicao ;\:zllsspaarnie(ll’zvg;;s no Servigos Microsoft
Técnico Nao Sim E-mail Requisicao | Auditar mensagens Servigos Microsoft
- ~ . . . Configurar agenda / Atendimento ao
Negécio Nao Sim E-mail Requisicao calendario Usurio - Nivel 1
. = . . N Configurar caixa de Atendimento ao
Negocio N&o Sim E-mail Requisicao e-mail institucional Usuério - Nivel 1
- = . ) N Criar contade e- Atendimento ao
Negocio N&o Sim E-mail Requisicao mail institucional Usuério - Nivel 1
Técnico Nao Sim E-mail Requisicao Criar contato de e- Servigos Microsoft

mail externo
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Técnico Nao Sim E-mail Requisicdo | Excluir spam Servigos Microsoft
Técnico N30 sim E-mail Requisigao | Inativarcontadee- | Atendimento ao
mail Usuério - Nivel 1
Técnico Nao Sim E-mail Requisicao :Zidllﬁcar cota de e- Servigos Microsoft
Negécio Nao | Sim | E-mail Requisicao | hoalizarbackup dee- | Atendimento ao
mail Usuério - Nivel 1
- = . . N Realizarimportagéo . )
Técnico Nao Sim E-mail Requisigao . Servigos Microsoft
de e-mail
Negécio Nao Sim E-mail Incidente Relgtarfalhg ao Atenldl.mentlo ao
enviar e-mail Usuaério - Nivel 1
Negécio Nao Sim E-mail Incidente Relatar falha gm Aten’dl.mentIO ao
receber e-mail Usuario - Nivel 1
Ponto Nao Sim E-mail Requisicao Remover permissao Atendimento ao
focal/MIM quisie em caixa de e-mail Usuario - Nivel 1
L ~ . . - Remover usuério de Atendimento ao
Técnico Nao Sim E-mail Requisicao . . .
grupo de e-mail Usuério - Nivel 1
Remover usuério de Atendimento ao
Técnico Nao Sim E-mail Requisigao | lista de distribuicdo L. .
. Usuario - Nivel 1
de e-mail
. ~ . . L Restaurar backup de Atendimento ao
Negécio Nao Sim E-mail Requisicao e-mails (.pst) Usuario - Nivel 1
Tratar incidente em
Técnico Nao Sim E-mail Incidente servidores de Servigos Microsoft
mensageria
Governang Servpos de
L Qualidade,
o~ . . a - Alterar atividade no
Técnico Sim Sim Corporativ Requisicao catalogo de Servicos Governanca e
a P g ¢ Melhoria Continua da
Infraestrutura de TIC
Governan Servigos de
a ¢ Conceder perfile Qualidade,
Técnico Nao Sim . Requisicdo | acesso a grupo Governanga e
Corporativ L . P
a técnico Melhoria Continua da
Infraestrutura de TIC
Governang Servpos de
. L Qualidade,
— . . a L Criar atividade no
Técnico Sim Sim Corporativ Requisicao catalogo de Servicos Governanca e
a P g ¢ Melhoria Continua da
Infraestrutura de TIC
Governang Serwgos de
. L Qualidade,
. ~ . a L Criar questionario
Técnico Nao Sim Corporativ Requisicao ersonalizado Governanca e
a P P Melhoria Continua da
Infraestrutura de TIC
Governan Servigos de
a ¢ Desativar atividade Qualidade,
Técnico Sim Sim . Requisicdo | do catalogo de Governanca e
Corporativ . . .
a servigos Melhoria Continua da

Infraestrutura de TIC
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Governan Servigos de
. ¢ Criar/Editar Qualidade,
Técnico Nao Sim . Requisicdo | questionario Governanga e
Corporativ . . .
a personalizado Melhoria Continua da
Infraestrutura de TIC
Governan Servigos de
. ¢ Excluir perfil e Qualidade,
Técnico Nao Sim . Requisicdo | acesso a grupo Governanga e
Corporativ . R .
a técnico Melhoria Continua da
Infraestrutura de TIC
Governang Serw.gos de
. Qualidade,
L = . a L Implantar melhoria
Técnico Nao Sim Corporativ Requisicao 6 DrOCESSO Governanga e
a P P Melhoria Continua da
Infraestrutura de TIC
Governang Serw.(;os de
Qualidade,
. = . a . Relatar falhas em
Técnico Nao Sim . Incidente Governanga e
Corporativ fluxos do CITSmart . .
a Melhoria Continua da
Infraestrutura de TIC
Governang Serw.(;os de
. . Qualidade,
o~ . . a L Solicitar projetos de
Técnico Sim Sim Corporativ Requisicao Governanca de Tl Governanca e
a P ¢ Melhoria Continua da
Infraestrutura de TIC
Servigos de
L. - ) leMdas_e L Sugerir melhorias de Qualidade,
Negécio Nao Sim orientagde Requisicéo . Governanga e
atendimento no SATI . .
s Melhoria Continua da
Infraestrutura de TIC
. ~ . Servigos de L Configurar Atendimento ao
Negécio Nao Sim Impressora | Requisigdo | . L .
- impressora Usuaério - Nivel 1
- Brasilia
Infraestrut Acompanhar Servigos de
Técnico Nao Sim ura de Requisicdo | Fornecedor no Data Infraestrutura Fisica
redes Center de Data Center
Infraestrut ) Servigos de
. ~ . L Acompanhar limpeza .
Técnico Nao Sim ura de Requisicao Infraestrutura Fisica
em Data Center
redes de Data Center
Analisar uso e
Infraestrut consumo de Servigos de
Técnico Nao Sim ura de Requisicdo | recursos dos Conectividade e
redes servidores de Comunicagao
aplicagdes
Confeccionar cabos .
Infraestrut Servigos de
. = . L de rede para .
Técnico Nao Sim ura de Requisicao | . = Infraestrutura Fisica
interconexdo de
redes de Data Center

equipamentos
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Infraestrut Instalar Servigos de
Técnico Nao Sim ura de Requisicdo | equipamentos de Conectividade e
redes infraestrutura Comunicagéo
Interconectar .
Infraestrut eaUIPAMEntos Servigos de
Técnico Nao Sim ura de Requisigao quip Conectividade e
alterar layout de . ~
redes X - Comunicagéo
instalagao de redes
Realizar .
Infraestrut Servigos de
. = . L levantamento de -
Técnico Nao Sim ura de Requisigao R Infraestrutura Fisica
equipamentos no
redes . de Data Center
deposito
Infraestrut Retirar Servigos de
Técnico Nao Sim ura de Requisicdo | equipamentos de Infraestrutura Fisica
redes Infraestrutura de Data Center
Monitorar avisos de
o~ ~ . Monitoram L alerta, logs e Monitoramento de
Técnico Nao Sim Requisicdo | mensagens de erro .
ento : Servigcos de TIC
de equipamentos e
sistemas
Técnico Nio Sim Monitoram Requisicao Monitorar Monitoramento de
ento quisic certificados digitais Servigos de TIC
o~ ~ . Monitoram L Monitorar Monitoramento de
Técnico Néo Sim Requisicdo | desempenho de .
ento Servigos de TIC
banco de dados
. Monitorar enlaces de .
— ~ . Monitoram . Monitoramento de
Técnico Nao Sim Requisicdo | rede de longa .
ento oA Servigos de TIC
distancia
Servigos de
Monitorar eventos de | supervisdo de
P ~ . Monitoram N seguranga/riscos rocessos de
Técnico Nao Sim : Requisigao gu . carl P
ento para a infraestrutura Segurancada
deTl Informagéoe
Privacidade
Técnico No Sim Monitoram Requisicao Monitorar Monitoramento de
ento quisie infraestrutura fisica Servigos de TIC
Monitorar trafego,
. uso de recursos e .
— ~ . Monitoram . R Monitoramento de
Técnico Néo Sim Requisicdo | equipamentos da .
ento . Servigos de TIC
infraestrutura de
redes
. Monitorar uso e .
o ~ . Monitoram L Monitoramento de
Técnico Néo Sim Requisicdo | desempenho do .
ento Servigos de TIC
storage
Ajustar configuragcao Servigos de
Técnico Nao Sim Redes Requisicéo ) . gurag Conectividade e
na rede Wireless . <
Comunicagéo
Técnico Alterar configuragéao Servigos de
(automacao | Nao Néo Redes Requisicdo | em ONT na rede Conectividade e
) GPON Comunicagéo
Servigos de
P = . N Analisar alertas de .
Técnico Nao Sim Redes Requisicao redes Conectividade e
Comunicagéo
Servigos de
P = . N Ativar circuito de .
Técnico Nao Sim Redes Requisicao dados Conectividade e
Comunicagéo
. Servigos de
P = . N Configurar Access .
Técnico Nao Sim Redes Requisicao g Conectividade e

point

Comunicagéo
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Configurar acesso Servigos de
Técnico Nao Sim Redes Requisicdo | pararede Wireless - Conectividade e
MJ-Eventos Comunicagéo
) . Servigos de
Técnico Nao Sim Redes Requisigao Confl'gurar interface Conectividade e
de ativo de rede . ~
Comunicagéo
. . Servigos de
Técnico Nao Sim Redes Requisigao ::;r;ﬂgurar switch de Conectividade e
Comunicagao
Elaborar relatérios Servigos de
Técnico Nao Sim Redes Requisicdo | sobre a Rede Conectividade e
WAN/MPLS Comunicagao
Gerenciar pontos de Servigos de
Técnico Nao Sim Redes Requisicao P Conectividade e
redes . =
Comunicagao
Servigos de
Técnico Nao Sim Redes Requisicdo | Instalar AP/switch Conectividade e
Comunicagao
Levantar informagéao Servigos de
Técnico Nao Sim Redes Requisicdo | em ambiente de Conectividade e
Rede Comunicagao
- Servigos de
Técnico Nao Sim Redes Incidente ‘:’;t:r incidente de Conectividade e
Comunicagao
Servigos de
Sesuranca supervisdo de
. ~ . g ¢ L Alterar perfis de processos de
Técnico Nao Sim da Requisicéo X
= filtragem Web Segurancada
Informagéo ~
Informagéo e
Privacidade
Servigos de
supervisédo de
Segurancga . .
o ~ . L Analisar bloqueios processos de
Técnico Nao Sim da Requisicéo .
= de sites Segurancada
Informagéo ~
Informagao e
Privacidade
Servigos de
supervisédo de
Segurancga . .
. ~ . L Analisar envio de e- processos de
Técnico Nao Sim da Requisigao .
= mails no relay Segurancada
Informagéo ~
Informagéoe
Privacidade
Servigos de
Técnico Seguranga . supervisdo de
~ ~ . L Analisar erros de processos de
(automacéo | Nao Nao da Requisicao
= segurancga Segurancada
) Informagéo ~
Informagéoe
Privacidade
Servigos de
Sesuranca supervisao de
o = . g ¢ N Atualizar regras de processos de
Técnico Nao Sim da Requisigao R
~ Firewall Seguranca da
Informagéo

Informacgéoe
Privacidade
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Servigos de
supervisao de

Seguranca R
o = . N Avaliar seguranca de processos de
Técnico Nao Sim da Requisigao
~ software Seguranca da
Informagéo ~
Informagéoe
Privacidade
Servigos de
supervisao de
Seguranga
. ~ . L Bloquear conta de processos de
Técnico Nao Sim da Requisigao .
~ usuario - VPN Seguranca da
Informagéo ~
Informagéoe
Privacidade
Servigos de
supervisao de
Seguranga
L = . L Bloquear mensagens | processos de
Técnico Nao Sim da Requisigao K
~ no anti spam Seguranca da
Informagéo ~
Informagéoe
Privacidade
Servigos de
supervisao de
Seguranga
Técnico N3o Sim da Requisicdo Conceder ou alterar processos de
~ quiste acesso - VPN IPSEC Seguranca da
Informagéo ~
Informagéoe
Privacidade
Servigos de
) ) isdod
Seguranga Configurar perfil de Supervisao de
o~ = . L . processos de
Técnico Nao Sim da Requisicdo | acesso aos ativos de
~ Segurangada
Informagéo segurancga ~
Informagéo e
Privacidade
Servigos de
supervisdo de
Seguranca . :
o = o L Criar perfis de processos de
Técnico Nao Néo da Requisicao
~ acesso - VPN Seguranca da
Informacgéo ~
Informagéo e
Privacidade
Servigos de
Segurancga Excluir perfis de Sl:opf;\::;;ddee
Técnico Nao Sim da Requisicdo | acesso-VPN do P
~ . Seguranga da
Informacgéo Firewall ~
Informagao e
Privacidade
Servigos de
supervisdo de
Seguranga -
o = . L Gerar relatério processos de
Técnico Nao Sim da Requisicéo .
~ técnico Segurancada
Informagéo ~
Informagao e
Privacidade
Servigos de
supervisdo de
Seguranga .
— ~ . . Incluir regras de processos de
Técnico Nao Sim da Requisicéo .
= firewall Segurancada
Informagéo

Informacgao e
Privacidade
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Servigos de
Sesuranca supervisao de
. ~ . g ¢ L Modificar perfis - processos de
Técnico Nao Sim da Requisigao
~ VPN Seguranca da
Informagéo ~
Informagéoe
Privacidade
Servigos de
Sesuranca supervisao de
. ~ . g ¢ L Realizar auditoria de processos de
Técnico Nao Sim da Requisigao
~ seguranga Seguranca da
Informagéo ~
Informagéoe
Privacidade
Servigos de
Sesuranca supervisao de
L = . g ¢ . Tratar incidente de processos de
Técnico Nao Sim da Incidente L
~ antivirus Seguranca da
Informagéo ~
Informagéoe
Privacidade
Servigos de
Sesuranca supervisao de
. = . g ¢ . Tratar incidente de processos de
Técnico Nao Sim da Incidente
~ seguranga Seguranca da
Informagéo ~
Informagéoe
Privacidade
o~ ~ . Servidores L Acompanhar . .
Técnico Nao Sim Microsoft Requisicao fornecedor Servigos Microsoft
Adicionar roles ou
Técnico Nao Sim Sgrwdores Requisicéo featgres em Servigos Microsoft
Microsoft servidores
corporativos
. Adicionar servigos
. ~ . Servidores L . . .
Técnico Nao Sim . Requisicdo | em servidores Servigos Microsoft
Microsoft -
corporativos
.(r:tftnolcr:a a0 | Nao Nao Servidores Requisigao Analisar erros de Servigos Microsoft
) ¢ Microsoft quiste Microsoft ¢
Atualizar
Técnico Nao Sim Se.rwdores Requisigao conflguragao de Servigos Microsoft
Microsoft servidores ou
servigos corporativos
. Configurar aplicativo
o = . Servidores L ) . .
Técnico Nao Sim . Requisicdo | no catéalogo de Servigos Microsoft
Microsoft
Software
A~ ~ . Servid T . ’ .
Técnico Nao Sim grw ores Requisicdo | CriarJob no SCCM Servigos Microsoft
Microsoft
Servidores Relatar falha no
Técnico Nao Sim . Incidente armazenamento de Servigos Microsoft
Microsoft R
arquivos de rede
Tratar falha do
Técnico Nao Sim Sgrwdores Incidente servidor (Zabbix - Servigos Microsoft
Microsoft sem
indisponibilidade)
A~ ~ . Servid ) Tratar incident . .
Técnico Nao Sim grw ores Incidente a gr inct er? eem Servigos Microsoft
Microsoft servidores microsoft
Servidores Tratar
Técnico Nao Sim . Incidente indisponibilidade do Servigos Microsoft
Microsoft . .
servidor (Zabbix)
Técnico Analisar erros em Servigo de Backup e
(automacdo | Nao Sim Storage Requisicao Armazenamento de

)

Storage

Dados
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Servigo de Backup e

Técnico Nao Sim Storage Requisigdo | Criar unidade légica Armazenamento de
Dados
. Servigo de Backup e
- = . N Instalar e configurar
Técnico Nao Sim Storage Requisigao Armazenamento de
storage
Dados
L Servigo de Backup e
. = . L Otimizar
Técnico Nao Sim Storage Requisigao Armazenamento de
performance
Dados
Realocar eSpaco Servigo de Backup e
Técnico Nao Sim Storage Requisigao e pag Armazenamento de
fisico
Dados
Relatar falha ou Servigo de Backup e
Técnico Nao Sim Storage Incidente indisponibilidade de Armazenamento de
storage Dados
. ~ . I s . Atendimento ao
Negécio Nao Sim Aplicativos | Requisicdo | Configurar Teams USUArio - Nivel 2
Suporte a .
- = . . . Atend t
Negécio Nao Sim Computad Requisicao | Desinstalar notebook en’ .|men,o a0
usuario - Nivel 2
ores
. ~ . Suporte a L Emprestar notebook Atendimento ao
Negécio Nao Sim Computad Requisicao R L .
temporariamente usuario - Nivel 2
ores
Negécio Nao | Sim | Wifi Requisicao | ScuctarWi-Fipara | Atendimento ao
eventos usuario - Nivel 2
. ~ . Videoconfe . Con.flgurar Atendimento ao
Negécio Néo Sim N Requisicdo | equipamento de s P
réncia R . usuario - Nivel 2
videoconferéncia
Configurar sessoes
. = . Videoconfe L de videoconferéncia Atendimento ao
Negocio Nao Sim A Requisigéao R . .
réncia previamente usuario - Nivel 2
agendadas
- ~ . Videoconfe . Inst?lar Atendimento ao
Negécio Néao Sim N Requisicdo | equipamentos de . P
réncia R PO usuario - Nivel 2
videoconferéncia
P ~ . Videoconfe . Relatar incidente de Atendimento ao
Técnico Nao Sim N Incidente . N - .
réncia videoconferéncia usuario - Nivel 2
P = . Videoconfe N SO[ICItEiraquNO de Atendimento ao
Técnico Nao Sim A Requisicdo | gravagaode L. .
réncia X o usuério - Nivel 2
videoconferéncia
P ~ . Videoconfe R Testar Atendimento ao
Técnico Nao Sim A Requisigao X a L. .
réncia videoconferéncia usuério - Nivel 2
Sistemas
Técnico N3o Sim ertuallzag Requisicdo Alterar interface de OperaC|ona~|s e
ao rede Orquestragéo de
Servidores
Técnico Sistemas
~ ~ ~ Virtualizag L Analisar alertas de Operacionais e
(automacéo | Nao Nao . Requisigao . o =
) ao virtualizagéo Orquestragéo de
Servidores
I - Sist
] . Atribuir permissédo de 'S emgs .
o ~ . Virtualizag L i Operacionais e
Técnico Nao Sim ~ Requisicdo | grupo /usudrio em ~
ao R . Orquestragao de
servidor fisico .
Servidores
Sistemas
Técnico Nio Sim Yirtualizag Requisicéo Qlonar servidor Operacionajs e
ao virtual Orquestragéo de

Servidores
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Sistemas
o = . Virtualizag N Consolidar disco de Operacionais e
Técnico Nao Sim . Requisicao L . =
ao maquina virtual Orquestragéo de
Servidores
Sistemas
Técnico N&o Sim ertuallzag Requisicao Criar maquina virtual OperaC|ona~|se
ao no vCenter Orquestragéo de
Servidores
Sistemas
Técnico N3o Sim ertuallzag Requisicio I?esllgar maquina Opera0|ona~|se
ao virtual Orquestragéo de
Servidores
Sistemas
Técnico N3o Sim ertuallzag Requisicéo E.xclmr maquina Opera0|ona~|se
ao virtual Orquestragéo de
Servidores
Sistemas
Técnico Nio Sim Virtualizag Requisicao Incluir novos hosts Operacionais e
ao quisic no VMWARE Orquestragéo de
Servidores
Sistemas
o ~ . Virtualiza - Instalar SO em Operacionais e
Técnico Néo Sim - ¢ Requisicao R . P ~
ao servidor virtual Orquestragéo de
Servidores
Sistemas
o~ ~ . Virtualiza - Levantar informacgéao Operacionais e
Técnico Nao Sim ~ ¢ Requisicéo ¢ P ~
ao em datacenter Orquestragao de
Servidores
Sistemas
Técnico Nio Sim Virtualizag Requisicao Modificar tamanho Operacionais e
ao quisic do discoem VM Orquestragao de
Servidores
Realizar Sistemas
I ~ . Virtualiza . configuragao de Operacionais e
Técnico Nao Sim ~ ¢ Requisicéo gurag P ~
ao hardware em Orquestragao de
servidor virtual Servidores
Realizar instalagdo Sistemas
— ~ . Virtualiza . légica de SO em Operacionais e
Técnico Nao Sim . ¢ Requisicéo g . - P =
ao servidores fisicos ou Orquestragao de
virtuais Servidores
. ~ Sistemas
. . Realizar manutengéao R .
. ~ . Virtualizag L R Operacionais e
Técnico Nao Sim ~ Requisicdo | preventiva dos ~
ao . Orquestragao de
servidores X
Servidores
Sistemas
P ~ . Virtualiza R Realizar snapshotde | Operacionais e
Técnico Nao Sim ~| vatlzag Requisigao .IZ P P : J
ao servidor Orquestragao de
Servidores
Sistemas
P ~ . Virtualiza . Reestabelecer host Operacionais e
Técnico Nao Sim NI vatlzag Incidente . P ) .I
ao fisico Orquestragéo de
Servidores
Sistemas
P ~ . Virtualiza . Reestabelecer Operacionais e
Técnico Nao Sim NI vatlzag Incidente P X P ) .I
ao maquina virtual Orquestragéo de

Servidores
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Sistemas
o = . Virtualizag N Reiniciar servidor Operacionais e
Técnico Nao Sim . Requisigao . =
ao fisico em datacenter Orquestragéo de
Servidores
Sistemas
- = . Virtualizag N Reiniciar servidor Operacionais e
Técnico Nao Sim . Requisigao R =
ao virtual em datacenter | Orquestragao de
Servidores
. . Verificar lentiddo em S|stem§s .
L = . Virtualizag L . Operacionais e
Técnico Nao Sim . Requisicdo | hostfisicoem ~
ao . . Orquestragao de
sistema/servigo R
Servidores
. . Verificar lentiddo em S|stem§s .
. = . Virtualizag L . Operacionais e
Técnico Nao Sim . Requisicdo | hostvirtualem ~
ao . X Orquestragao de
sistema/servigo .
Servidores
Negécio N&o sim | Wifi Requisigao | LoLatarincidente Atendimento ao
com o wi-fi usuério - Nivel 2
o . . . Atualizagdo de Servigos de suporte
Técnico x Sim Sim Cronos Incidente certificado SSL as Aplicacoes
. L Servigos de
Negocio x Sim Sim Wifi Requisiggo | configurarwi-fiem | oo tividade e
Smart TV . ~
Comunicagao
Técnico x Sim Sim Cronos Requisicao | Criar Cronos ?erV|g93 d? suporte
as Aplicagoes
Técnico x Sim Sim Aplicagéo Requisicao Des.atlvajr URL de \Serwg.os d? suporte
Aplicagcéao as Aplicagoes
Solicitagao
e =
. ~ . Devolugéao L Dev9[ugao (Devolver Atendimento ao
Negdcio x Néao Sim Requisicdo | equipamentos de s P
de usuario - Nivel 2
. TIC)
Equipamen
tos de TIC
Governang Serwgos de
L. Qualidade,
P : . a N Elaborar relatérios de
Técnico x Sim Sim . Requisigao . Governanga e
Corporativ atendimentos R .
a Melhoria Continua da
Infraestrutura de TIC
Técnico x Sim Sim Aplicagéao Requisigao Exc.lwr EJRL de \Serwg.os d? suporte
Aplicagéao as Aplicagoes
Técnico x Sim Sim Aplicagéao Requisigao ReQ|reclonarURLde ‘SerV|§:'os d? suporte
aplicacao as Aplicagdes
Técnico x Sim Sim Cronos Incidente Reportaj fatha em ‘SerV|§:'os d? suporte
aplicacao as Aplicagdes
Técnico x Sim Sim Cronos Requisigao Sol|C|'tar - ‘Servu;'os d? suporte
Atualizagoes as Aplicagdes
. = . Contasg . L Solicitar Liberagao Atendimento ao
Negocio x Nao Sim credenciai Requisigao . . .
s de Streaming Usuério - Nivel 1
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Servigos de
P = = Requisicbe T Solicitar Requisi¢éo Qualidade,
Técnico x Nao Nao s Requisigao Planeiada Governancga e
Planejadas ) Melhoria Continua da
Infraestrutura de TIC
Realizar .
Negdcio x Sim Sim Aplicativos | Requisicdo | Homologagao de Aten’d'lmen'lco a0
usuério - Nivel 2
Softwares
Contas e Liberar perfil para
Negdcio x Sim Sim credenciai Requisigao P P . Servigos Microsoft
s acesso no exterior
Suporte a .
A~ = . . . . Atend t
Técnico Nao Sim Computad Requisicdo | Acionar garantia en’ '|menlo a0
usuério - Nivel 2
ores
Suporte a Configurar Atendimento ao
Negécio Nao Sim Computad Requisicao periféricos de Tl usuario - Nivel 2
ores
o ) ' Suporte a o Crla!' nova imagem Atendimento ao
Técnico Néao Sim Computad Requisicao | de sistema . .
. usuario - Nivel 2
ores operacional
. ~ . Suporte a L Desinstalar Atendimento ao
Negécio Nao Sim Computad Requisicao L .
computador usuario - Nivel 2
ores
A~ ~ . Suporte a . Formatar Atendimento ao
Técnico Néao Sim Computad Requisicao s P
computador usuario - Nivel 2
ores
Suporte a .
Negécio Nao Sim Computad Requisicdo | Formatar notebook Aten’d.lmen'lco a0
usuario - Nivel 2
ores
Suporte a . .
. ~ . L Incluir computador Atendimento ao
Técnico Nao Sim Computad Requisigao . - .
no dominio usuario - Nivel 2
ores
Suporte a .
. = . - Atendimento ao
Negocio Nao Sim Computad Requisicdo | Instalar computador USUArio - Nivel 2
ores
Suporte a .
Técnico Nao Sim Computad Requisicdo | Instalardrives Aten’d'lmen'lco a0
usuério - Nivel 2
ores
. = . Suporte a R Instalar/Configurar Atendimento ao
Negocio Nao Sim Computad Requisicao . . .
monitor usuério - Nivel 2
ores
Suporte a .
. = . L . . Atendimento ao
Técnico Nao Sim Computad Requisicdo | Limpar perfis USUArio - Nivel 2
ores
. ~ . Suporte a L Movimentar Atendimento ao
Negécio Nao Sim Computad Requisicéo . .
computador usuario - Nivel 2
ores
Suporte a .
Negécio Nao Sim Computad Requisicdo | Movimentar monitor Aten’d'lmenFo a0
usuério - Nivel 2
ores
_— ~ . Suporte a L Realizar limpeza de Atendimento ao
Técnico Néo Sim Computad Requisicao . . . .
arquivos temporarios | Usuario - Nivel 1
ores
o ~ . Suporte a L Recolher para laudo Atendimento ao
Técnico Néao Sim Computad Requisicao .. s .
ores técnico usuario - Nivel 2
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. = . Suporte a . Relatar incidente de Atendimento ao
Negocio Nao Sim Computad Incidente . .
computador usuario - Nivel 2
ores
Negbcio N&o Sim ?:lg’;:rtlisd Requisicao Substituir mouse ou Atendimento ao
g P quiste teclado usuério - Nivel 2
ores
. = . Suporte a L Testa.wr Atendimento ao
Negocio Nao Sim Computad Requisicdo | funcionamento de . .
usuério - Nivel 2
ores computador
Negéciox | Sim Néo ?:l;’;:rtjte?d Requisicdo | cauzarNada Atendimento ao
g P quiste Consta usuério - Nivel 2
ores
. ~ . Suporte de L Preparar Reunides e Atendimento ao
Negécio Nao Sim eventos e Requisicéo . .
o Eventos usuério - Nivel 2
reunides
. ~ . Videoconfe - Instalar/Desinstalar Atendimento ao
Negécio Nao Sim N Requisicéo R . .
réncia Projetor usuario - Nivel 2
Servigos de
Impressora . .
Negécio Nao Sim - Demais Requisicéo F:onflgurar Atenfj{ment'o a0
. impressora Usuario - Nivel 1
Localidade
s
Servigos de
supervisdo de
Segurancga -
o~ = . L Anélisar processos de
Técnico Nao Sim da Requisicéo -
~ vulnerabilidades Segurancada
Informacgéo ~
Informagéo e
Privacidade
Servigos de
. ~ . Impressgr L Criar Pasta de Atendimento ao
Negécio Nao Sim a - Demais Requisicéo . .
R Impressora - PNT Usuério - Nivel 1
Localidade
s
Negécio Nao Sim Slrinrv:fezzc?re Requisigao Criar Pasta de Atendimento ao
g P - quisie Impressora - BSB Usuério - Nivel 1
a - Brasilia
Servigos de
L. ~ . Requisicoe L Solicitar Abertura de Qualidade,
Técnico Nao Sim sde Mudan | Requisicao RDM Governanga e
ca-RDM Melhoria Continua da
Infraestrutura de TIC
o = . Servidores o Configurar Servigos . .
Técnico Nao Sim Microsoft Requisicao de DNS Servigos Microsoft
. ~ . Videoconfe L Realizar Ajustes de Atendimento ao
Negécio Néo Sim L Requisicao . . L. .
réncia Videoconferéncia usuério - Nivel 2
o ~ . L Configurar Servigos Servigo de Backup e
Técnico Nao Sim Storage Requisicao Armazenamento de
NFS/CIFS
Dados
o = . L Configurar Servigos Servigo de Backup e
Técnico Nao Sim Storage Requisicao Armazenamento de
de LUN
Dados
Governan Servigos de
¢ Criar atividade no Qualidade,
o ~ . a s X .
Técnico Nao Sim . Requisicdo | catalogo de servigos Governanga e
Corporativ R .
a - Infraestrutura Melhoria Continua da

Infraestrutura de TIC
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Governang Desativar atividade Serw.gos de
, Qualidade,
o = . a R no catalogo de
Técnico Nao Sim . Requisigao X Governanca e
Corporativ Servigos - X .
a Infraestrutura Melhoria Continua da
Infraestrutura de TIC
- = . N Configurar Rotinas Servigo de Backup e
Técnico Nao Sim Backup Requisigao Armazenamento de
de backup
Dados
Instalar/Configurar Servigo de Backup e
Técnico Nao Sim Backup Requisicdo | Equipamento de Armazenamento de
Backup Dados
Criar grupo de
Técnico Sim Sim E-mail Requisicdo | Distribuicédo de e- Servigos Microsoft
mail
Adicionar ou .
. ~ . . s L. Atendimento ao
Negécio Nao Sim E-mail Requisicdo | Remover usuério de . P
. Usuério - Nivel 1
grupo de e-mail
Adicionar ou
Negbcio N&o Sim E-mail Requisicao Remover usuério em Atendimento ao
g quisie lista de distribuicao Usuério - Nivel 1
de e-mail
Servigos de
Sesuranca supervisao de
Técnico Nio Sim dag ¢ Requisicdo Configurar Regras processos de
N quIsieao | ¢y (CRIAR) Seguranca da
Informacgéo ~
Informagao e
Privacidade
Servigos de
supervisdo de
Seguranca X .
o~ = . L Configurar servidores | processos de
Técnico Nao Sim da Requisicéo
~ no Relay Seguranca da
Informacgéo ~
Informagao e
Privacidade
o = . L Configurar alertas de servigos d%
Técnico Nao Sim Nuvem Requisicéo . Computagédo em
eventos criticos
Nuvem
. . Servigos de
Técnico Nao Sim Nuvem Requisicao Aplicar politicas de Computagdo em
seguranga em nuvem
Nuvem
Otimizar uso de Servigos de
Técnico Nao Sim Nuvem Requisicdo | recursose Computagdo em
desempenho Nuvem
. Servigos de
A ~ . . Gerar e revisar ~
Técnico Nao Sim Nuvem Requisicéo - Computagédo em
relatérios de custos
Nuvem
Implementar Servigos de
Técnico Nao Sim Nuvem Requisicdo | automacgao de Computagédo em
recursos Nuvem
Otimizar uso de Servigos de
Técnico Nao Sim Nuvem Requisicdo | recursose Computagédo em
desempenho Nuvem
Configurar e Servigos de
Técnico Nao Sim Nuvem Requisicdo | provisionar recursos Computagado em
em nuvem Nuvem
Corrigir problemas Servigos de
Técnico Nao Sim Nuvem Incidente de desempenho ou Computagado em

falhas

Nuvem
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Gerenciar alertas de Servigos de
Técnico Nao Sim Nuvem Incidente Computagédo em 3
falhas ou seguranga

Nuvem
Diagnosticar falhas Servigos de
Técnico Nao Sim Nuvem Incidente em servigos na Computagado em 3
nuvem Nuvem
. . . Smartphon L Configurar Atendimento ao
Negocio Sim Sim eeTablet- Requisicdo | Smartphone ou L. . 3
; usuério - Nivel 2
Funcional tablet
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