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| ANEXOS DO TERMO DE REFERENCIA |

| ANEXO | - MODELO DE CONTRATAGCAO DE SERVICOS DE TIC |

MODELO DE CONTRATAGAO DE PRESTAGAO DOS SERVICOS DE TIC

|1. DAS CONSIDERACOES INICIAIS I

1.1. O Modelo de Contratacdo de Presta¢do de Servicos de TIC da Contratante obedece estritamente as diretrizes previstas nas Portarias SGD/ME n2 6.432/2021 e n2 4.668/2022, a qual estabelece o0 modelo de contratagdo de servicos de operagdo de infraestrutura e
atendimento a usudrios de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, no dmbito dos érgéos e entidades integrantes do Sistema de Administragdo dos Recursos de Tecnologia da Informagao (SISP) do Poder Executivo Federal.

1.2. Nesse contexto, para manter os processos implementados, a maturidade de prestagdo de servicos de TIC conquistada e a consolidada capacidade gerencial dos servicos de TIC alcancada pela Area de TIC da Contratante, ao longo da execugdo dos contratos
anteriores, tornou-se essencial a realizagdo da correlagdo entre o Modelo previsto pelas citadas Portarias e o Modelo de Execugdo dos Servigos implantado na Contratante, a fim de promover o ganho de eficiéncia e o aumento desta maturidade na execugdo contratual
advinda da presente Contratagdo.

1.3. O Modelo proposto pelas Portarias SGD/ME n2 6.432/2021 e n? 4.668/2022 foi adaptado as caracteristicas da Contratante, em conformidade com os estudos técnicos realizados pela Contratante e de acordo com os normativos vigentes, sem prejuizo as caracteristicas
intrinsecas previstas no modelo estabelecido pelas citadas Portarias.

[2. bA composicAo |

2.1. O Modelo de Contratagdo de Prestagdo de Servigos de TIC da Contratante representa a composi¢do da Solugdo de TIC a ser contratada pela Contratante, que é composta por itens de servigo com delimitagdo de perfis profissionais e seus respectivos quantitativos para a
prestagdo dos servigos contratados, de modo a atender as necessidades de prestagdo de servigos técnicos especializados de Atendimento a Usudrios e de Operagdo de Infraestrutura de TIC, a fim de manter, sustentar, suportar, monitorar e melhorar o ambiente de TIC
organizacional e os recursos tecnolégicos contidos nele e atender os usudrios destes recursos de forma eficiente.

2.2. Nesse contexto, o Modelo é estruturado em Categorias de Servigos, separadas por especialidades, na qual cada Categoria de Servigo é composta por perfis de trabalho que possuem suas atribuigdes e atividades de referéncia, a serem desempenhadas de acordo com a
especialidade de cada Categoria.

2.3. Dessa forma, cada Categoria de Servigo engloba servico(s) de acordo com a Area Especializada definida com base nas funcionalidades dos ativos (Itens de Configuragdo - ICs) e/ou grupo de ativos de TIC (grupos de ICs), ou seja, em virtude das fungdes desempenhadas
por cada ativo no ambiente de TIC da Contratante, sendo o presente Modelo fundamentado nas premissas estabelecidas pelas Portarias SGD/ME n2 6.432/2021 e n2 4.668/2022.

[3. po oBiETIVO |

3.1. O Modelo de Prestagdo de Servigos de TIC definido para a Contratagdo pretendida pela Contratante tem por objetivo manter a continuidade dos servigos prestados, aumentar a maturidade dos servigos de TIC organizacional, ampliar a governanga de TIC institucional,
estabelecer compliance, propiciar a seguran¢a dos dados corporativos, fortalecer a drea de seguranga da informacdo, atender as necessidades reprimidas, gerir a administragdo, a operagdo e o suporte a rede, atender satisfatoriamente os usuarios internos e externos de
TIC, possibilitar a disponibilidade do ambiente computacional e manter a aderéncia aos instrumentos legais e/ou normativos vigentes.

[4. DA EsQUEMATIZACAO |

4.1. A Tabela 1 (Anexo I) deste Termo de Referéncia representa o Modelo de Contratagdo de Prestagdo de Servigos de TIC que compde a Solugdo de TIC da Contratante, assim como discrimina os perfis profissionais e os seus respectivos quantitativos para a prestagdo dos
servicos técnicos especializados requeridos pela Contratante e especifica os perfis necessarios para a execugdo das atividades previstas por cada Area Especializada ou Categoria de Servigo definida para cada servico.

MODELO DE CONTRATAGAO DE PRESTAGAO DE SERVICOS DE TIC
GRUPO URILELIEL ) SERVICO CATEGORIA DE SERVICO ITEM ITEM DE SERVICO PERFIL PROFISSIONAL QUANTIDADE
ESPECIALIZADO
1 | Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 1) 'FI"Tec:(l)co de Suporte ao Usuario de Tecnologia da Informagdo - 6
1 :Iegtral gelSeivicoslde ?:::ndlmento allststic=e Suporte ao Usudrio 2 Suporte Técnico de Microinformatica Técnico em Manutengdo de Equipamentos de Informatica - 5
(Nivel 2) Sénior
3 | Servigos Técnicos de Geréncia de Suporte Técnico de TIC Gerente de Suporte Técnico de Tecnologia da Informagdo 1
2 Infraestrutura de TIC Operagdo de Infraestrutura | Sustentagdo a Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Sistemas Operacionais Administrador de Sistemas Operaclonals = S&nior 25
de TIC de Infraestrutura e DevOps
para Aplicagdes 5 Servigos Técnicos de Sustentagdo de Infraestrutura de TIC Analista de Suporte Computacional - Sénior 1,5
Armazenamento e Backup 6 | Servigos Técnicos de Armazenamento e Backup Analista de Suporte Computacional - Sénior 1,5
SDl;s;::ta;ao CelBancolde 7 | Servigos Técnicos de Banco de Dados Administrador de Banco de Dados - Sénior 1,5
Administragdo de Dados 8 | Servigos Técnicos de Administragdo de Dados Administrador de Banco de Dados - Sénior 1
Conectividade e 9 | Servicos Técnicos de Conectividade Analista de Redes e de Comunicagdo de Dados - Sénior 1,5
Comunicagao 10 | Servigos Técnicos de Telecomunicagdes Técnico de Rede (Telecomunicagdes) - Sénior 1,5
Seguranga de TIC 11 | Servigos Técnicos de Seguranga de TIC Administrador em Seguranca da Informagdo - Sénior 2,5
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Servigos Técnicos de Configuragdo de Ferramentas de Automagdo, . . p_—
) ) 12 - . Analista de Suporte Computacional - Sénior 0,5
Gerenciamento de Servigos Operagdo e Monitoramento de Infraestrutura de TIC
deTIC 13 | Servigos Técnicos de Geréncia de Infraestrutura de TIC Gerente de Infraestrutura de Tecnologia da Informagdo 1
14 |Servigos Técnicos de Geréncia de Seguranga da Informagao Gerente de Seguranca da Informagdo 1
15 Servigos Técnicos de Monitoramento Operacional de Rede 24x7x365 | Administrador em Seguranga da Informagdo Operacional - 3
Monitoramento de Servigos (NOC) Janior
de TIC Servigos Técnicos de Monitoramento de Seguranca da Informagdo Administrador em Seguranga da Informagdo Conformidade -
16 - 3
24x7x365 (SOC) Janior
QUANTITATIVO TOTAL DE PERFIS PROFISSIONAIS QUE COMPOE A EQUIPE TECNICA PARA A PRESTAGAO DOS SERVIGOS DE TIC 34

*1) O Modelo de Contratagdo de Prestagdo de Servigos de TIC da Contratante estd fundamentado nas premissas estabelecidas pelas Portarias SGD/ME n? 6.432/2021 e n? 4.668/2022.

*2) O Modelo de Contratagdo de Prestagdo de Servigos de TIC da Contratante estabelece a correlagdo entre o Modelo previsto pelas Portarias SGD/ME n2 6.432/2021 e n2 4.668/2022 e o Modelo de Execugdo dos Servigos de TIC implantado na Contratante, integrando os
processos implementados, a maturidade da prestagdo dos servigos de TIC conquistada e a consolidada capacidade gerencial dos servigos de TIC alcangada pela Area de TIC com as premissas estabelecidas pelas Portarias supracitadas e nas demais legislagdes vigentes, e com isso,
possibilitar o ganho de eficiéncia e o aumento da maturidade dos servigos de TIC corporativos.

*3) O Modelo é estruturado em Categorias de Servigos, separadas por especialidades, na qual cada Categoria de Servigo é composta por Perfis de Trabalho e possui suas atribuigdes e atividades de referéncia, a serem desempenhadas de acordo com a especialidade de cada
Categoria.

*4) Cada Categoria de Servigo é composta por Area(s) Especializada(s).
*5) Cada Area Especializada é composta por servico(s) especifico(s).

*6) Algumas Areas Especializadas serdo compostas, também, por profissionais com demandas fracionadas ou pontuais, devido a ocorréncia de periodo que requer maior alocagéo de profissional e periodos com pouca alocagéo deste. Nesses casos, estimou-se a quantidade de
0,5 (zero virgula cinco), que representa metade da carga hordria delimitada para o profissional com demandas comuns delimitadas pelo MME para a atuagdo remota, cujas atividades serdo desenvolvidas no ambiente da Contratada.

*7) A Unidade de Servigo Especializado denominada "Central de Servigos de TIC" engloba os Servigos de Atendimento a Usuarios de TIC.

*8) Os Servigos de Atendimento a Usuarios de TIC compreendem os Servigos de Atendimento aos Usuarios e de Suporte Técnico aos Usuarios.

*9) A Unidade de Servigo Especializado denominada "Infraestrutura de TIC" engloba os Servigos de Operagdo de Infraestrutura de TIC.

*10) Os Servigos de Operagdo de Infraestrutura de TIC compreendem os Servigos de Manutengdo da Sadde Operacional de Infraestrutura de TIC.

*11) Os Servigos de Manutengdo da Satde Operacional de Infraestrutura de TIC compreendem os Servigos de Sustentagdo de Infraestrutura de TIC, de Monitoramento do Ambiente de TIC, de Manutengdo Programada, de Manutengdo Emergencial e de Melhoria Continua.
*12) O Atendimento aos Usudrios, em Nivel 1, Item 1, sera realizado, de forma remota ou n3o presencial, no ambiente da Contratada.

*13) O Suporte Técnico aos Usudrios, em Nivel 2, Item 2, sera realizado, de forma presencial, no ambiente da Contratante.

*14) Os Servigos de Sustentagdo de Infraestrutura de TIC, Itens 4 a 14, serdo executados no ambiente da Contratante.

*15) Os servigos de Gerenciamento de Infraestrutura de TIC, Item 12 a 14, serdo executados no ambiente da Contratante e/ou de forma remota no ambiente da Contratada.

*16) Os servigos de Gerenciamento de Infraestrutura de TIC, Itens 3, 13 e 14, serdo executados no ambiente da Contratante.

*17) Os Servigos de Monitoramento de Infraestrutura de TIC, Itens 15 e 16, serdo executados no ambiente da Contratada, podendo ser realizado em CSC (Centro de Servigo Compartilhado).

*18) Os Perfis Profissionais estdo especificados para a execugao das atividades de cada Area Especializada ou Categoria de Servicos, sendo distribuidos para a prestagdo dos servicos técnicos especializados requeridos e delimitados pela Contratante.
*19) O Regime 24x7x365 (vinte e quatro horas por dia, sete dias da semana e trezentos e sessenta e cinco dias por ano) refere-se ao periodo de disponibilidade dos servigos.

*20) SOC (Security Operation Center) - Trata-se de monitoramento e gestdo de dados, em regime 24x7x365, das operagdes de ciberseguranga, no qual oferece suporte a detecgdo de novas ameagas, respostas a incidentes de seguranga em tempo real e andlise histérica de
eventos de seguranga em uma ampla variedade de fontes de dados de eventos e contextuais, ou seja, monitora e gerencia o ambiente (ativos de rede, endpoints, servidores e outros), permitindo a identificagdo e a mitigagdo de riscos de modo proativo.

*21) NOC (Network Operations Center) ou Central de Operagbes de Rede ou Central de Monitoramento de Infraestrutura de TIC - Trata-se de monitoramento e gestdo dos eventos de TIC, cujo servigo interno ou externo atua de forma preventiva e proativa, com objetivo de
manter o ambiente de TIC o mais estdvel possivel.

*22) Monitoramento NOC e SOC - A fungdo do Monitoramento SOC é monitorar e analisar a infraestrutura de TIC e, quando uma anormalidade for detectada, este deve se mover rapidamente para escalar e determinar a natureza da ameaga e, em seguida, resolvé-la. O
Monitoramento NOC, por sua vez, foca no monitoramento da rede corporativa.

*23) A métrica de pagamento dos servicos contratados, demandados e prestados é o Valor Fixo Mensal (VAL/MES).
*24) A unidade de medida das quantidades dos servigos contratados é o "més".

*25) O Modelo de Prestagdo de Servigos de TIC da Contratagdo do MME esta consolidado no Objeto da Contratagdo.

Tabela 1 (Anexo 1) - Modelo de Contratagdo de Prestacdo de Servigos de TIC

5. DAS CONSIDERAGOES FINAIS

5.1. Por fim, ressalta-se que os servigos técnicos especializados foram delimitados para atender as necessidades tecnolégicas do MME, com vistas a propiciar a integridade, a seguranga e a disponibilidade dos dados e /ou informagdes institucionais e, com isso, facilitar
a execugdo das atividades administrativas e negociais, possibilitar a celeridade na tomada de decisdo e promover o cumprimento das atribui¢des legais institucionais.

ANEXO Il - DESCRICAO DETALHADA DO MODELO DE EXECUCAO E GESTAO
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DESCRIGCAO DETALHADA DO MODELO DE EXECUGCAO E GESTAO

| 1. DAS DIRETRIZES DO MODELO DE EXECUCAO E GESTAO DO CONTRATO

1.1. Este documento visa fornecer as diretrizes da presente Contratagdo e detalhar o modelo de execugdo e de gestdo do contrato, referentes a prestacdo de servigos Objeto desta Contratagdo.

| 2. DA FORMA DE DEMANDA DOS SERVICOS I

2.1. A prestagdo dos servigos de cada Item contratado devera ser iniciada, obrigatoriamente, por meio da abertura de Ordem de Servigo (OS), que poderd conter as parcelas identificadas a serem executadas durante o periodo de vigéncia contratual.
2.1.1. As informagdes que deverdo compor minimamente a Ordem de Servigo (OS) encontram-se dispostas no Item 6.1.3.3. deste Termo de Referéncia.
2.2. Durante a execugdo contratual, a Contratante realizard abertura de chamados que poderdo envolver requisigdo de servigos, requisi¢do de mudanga, resolugdo de incidentes ou resolugdo de problemas.

2.3. A Contratada devera atuar proativamente, de modo a assegurar os niveis de servigos exigidos e a qualidade dos servigos prestados. Para tanto, com vistas a manter o registro de informagdes, a Contratada podera registrar os incidentes, os problemas ou ainda as
requisigdes de servigos na ferramenta de gerenciamento de demandas.

2.4. A Contratada podera utilizar outras fontes de informagdes, como alertas e avisos, emitidos pelas ferramentas automaticas que gerardo requisigdes para a sua atuagao.
2.5. Os servigos deverdo ser executados observando-se os processos de gerenciamento de TIC da Contratante.

2.6. Todos os chamados derivados de requisi¢do de mudanga, requisigdo de servigos, problemas e incidentes deverdo estar associados ao processo de avaliagdo da satisfagdo do usuario, a excegdo daqueles abertos pela Contratada, que neste caso, deverdo ser avaliados
pela Contratante.

| 3. DO ACOMPANHAMENTO E DA FISCALIZAGAO DOS SERVICOS

3.1. Todos os servigos demandados serdo objeto de acompanhamento e fiscalizagdo, mesmo quando executados nas dependéncias da Contratada.

3.2. O detalhamento acerca de acompanhamento e fiscalizagdo do contrato estdo descritos no Item 7 deste Termo de Referéncia.

| 4. DAS DIRETRIZES SOBRE O GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC I

4.1. O gerenciamento de Servicos de TIC compreende as a¢des e/ou atividades de geréncia de suporte técnico, de infraestrutura de TIC e de Seguranga da Informag3o.

4.2. As atividades de gerenciamento de servigos de TIC permitem, por meio de um conjunto de capacidades e processos, a geréncia e o controle das atividades e dos recursos de tecnologia da Contratante, a fim de propiciar o planejamento, o desenho, a transi¢do, a
entrega e a melhoria de servigos de TIC para entrega de valor.

4.3. A formalizagdo de processos de gerenciamento de servigos de TIC é fundamental para assegurar a adogdo adequada do Modelo de Contratagdo proposto, bem como garantir condigées adequadas de governanga e gestdo dos servigos de suporte e operagdo de TIC.
4.4. A Contratada devera observar os padrdes constantes da série ABNT NBR ISO/IEC 20.000, de modo a prové estabilidade e previsibilidade aos processos de gerenciamento de servigos de TIC.

4.5. A Contratada devera observar as praticas ageis constantes do modelo de DevSecOps, de forma a prové agilidade na prestagdo dos servigos.

4.6. A Contratada devera manter e ampliar a utilizagdo de metodologias ageis, a exemplo dos conceitos de DevSecOps, os quais estdo, em parte, implantadas na Contratante.

4.6.1. Um ambiente DevSecOps possui recursos que asseguram condigdes para se alcangar um elevado grau de automagdo da infraestrutura. Assim, objetiva-se expandir a automacgdo da infraestrutura de TIC da Contratante com o uso e o aprimoramento das ferramentas
de:

a) Controle de Versdo;
b) Integragdo Continua;
c) Testes Continuos;
d) Gerenciamento de Configuragdo e Deployment;
e) Monitoramento Continuo;
f) Conteinerizagdo;
g) Orquestragdo;
h) Seguranga Integrada; e
i) Gerenciamento Integrado de Demandas Integrada.
4.7. Para assegurar a governanga adequada em relagdo aos modos de atuagdo da drea de TIC na entrega de servigos a Contratante, deverdo ser consideradas as seguintes praticas:

a) Gerenciamento de Requisi¢do de Servigos;

b) Gerenciamento de Mudangas;
c) Gerenciamento de Problemas; e

d) Gerenciamento de Incidentes.

4.5.1. DO GERENCIAMENTO DE REQUISICAO DE SERVICOS
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4.5.1.1. Segundo a biblioteca ITIL, uma requisi¢do de servigo trata-se de uma chamada para a agdo de servigo que tenha sido acordada como parte normal da entrega de servigo, ou seja, é o consumo sadio de servigos por parte dos usuarios que contatam a central para
pedir novas entregas.

4.5.1.2. As requisi¢des de servigos podem ser divididas nos seguintes tipos:

e Acgdo de Servico;

* Informagdo;

e Fornecimento de recurso; e
e Feedback.

4.5.1.3. O Cumprimento de Requisigdes é um termo genérico usado para descrever os diferentes tipos de demandas submetidas pelos usudrios a drea de TIC. Tipicamente, estas requisigdes possuem as seguintes caracteristicas:

e De baixo custo;
e De baixo risco;
e Frequentemente executadas; e

* Eventualmente consultivas.

4.5.1.4. O processo de Gerenciamento de Requisigdo estabelece procedimentos de registro, controle e monitoramento de requisi¢des relacionadas a infraestrutura de TIC.

4.5.2. DO GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

4.5.2.1. E 0 processo que tem como propdsito realizar o controle do ciclo de vida de todas as mudancas, de forma que os servicos de TIC sofram o minimo de interrupgdes.

4.5.2.2. Serdo consideradas mudangas quaisquer atividades de adi¢do, modificagdo, substituigdo ou remogdo de algo que possa surtir efeito sobre um ou mais servigos de TIC.

4.5.2.3. O propdsito do processo de Gerenciamento de Mudangas € realizar o controle do ciclo de vida de todas as mudangas, de forma que os servigos de TIC sofram o minimo de interrupgdes.

4.5.2.4. As mudangas na infraestrutura de TIC poderdo surgir, de forma reativa, em resposta a problemas ou a exigéncias impostas externamente, como por exemplo alteragdes nas legislagdes. Por outro lado, poderdo ser uma agdo proativa em busca de maior eficiéncia e
eficdcia na organizagdo.

4.5.2.5. As mudangas poderdo ser:
a) Padrdo - Mudanga pré-autorizada considerada de baixo risco, relativamente comum, que normalmente segue procedimentos pré-definidos;
b) Emergencial - Mudanga que deve ser implementada o mais rapido possivel, como por exemplo, solucionar um Incidente de Severidade 1 que necessite de mudanga;

c) Evolutiva - Qualquer mudanga que implique adigdo, modificagdo, substituicdo ou remogdo de componentes, tecnologias e servicos de TIC cobertos pelas atividades de Manutengdo da Saude Operacional. Serdo utilizadas para a insergdo de novos ativos,
ferramentas/softwares/hardwares/solu¢des de TIC no ambiente de TIC da Contratante; e

d) Normal - Qualquer mudanga que n3o seja considerada Padrdo, Emergencial ou Evolutiva. Sera usada para a atualizagdo ou melhoria de ativos, ferramentas/softwares/hardwares/solugdes de TIC existentes no ambiente de TIC da Contratante.

4.5.3. DO GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS
4.5.3.1. E o processo responsavel pelo gerenciamento do ciclo de vida de todos os problemas, no qual o problema pode ser o foco de um ou mais incidentes.
4.5.3.2. Um problema refere-se a causa raiz de um ou mais incidentes reais ou potenciais.

4.5.3.3. Os principais objetivos do processo Gerenciamento de Problema s&o:

* Minimizar impacto de incidentes;
e Tratar, corrigir e eliminar incidentes que acontecem ciclicamente; e

e Prevenir incidentes ocasionados de recorréncia.

4.5.4. DO GERENCIAMENTO DE INCIDENTES
4.5.4.1. E o processo responsavel pelo gerenciamento de todo o ciclo de vida de todos os incidentes.
4.5.4.2. Um incidente refere-se a qualquer acontecimento ndo planejado que cause redugdo na qualidade do servigo ou interrupgdo do servigo, em parte ou como um todo, ou ainda um evento que ainda ndo impactou o servigo do usudrio.

4.5.4.3. Um incidente pode ser caracterizado pela ocorréncia de algum dos fatos listados a seguir:

* Interrupgdo ndo planejada de um servigo de TIC;
* Redugdo da qualidade de um servigo de TIC; e

e Falha de um Item de Configuragdo (IC)/ativo de TIC/Ativo de servigo servigo que ainda ndo tenha impactado um servigo de TIC.

4.5.4.4, O Gerenciamento de Incidentes é o processo que estabelece os procedimentos de registro, classificagdo, priorizagdo e resolugdo de incidentes.
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4.6. DO GERENCIAMENTO DE CONFIGURAGAO E ATIVOS DE SERVICO (ATIVOS DE TIC/ATIVO DE SERVIGO)

4.6.1. E 0 processo que tem por objetivo garantir que os ativos de TIC/ativos de servigo exigidos para realizar a entrega dos servigos sejam adequadamente controlados, e que as informagdes precisas e confidveis sobre estes ativos estejam disponiveis quando e onde estas
forem necessarias.

4.6.2. Serdo considerados Itens de Configuragdo (ICs) todos os ativos de servigo que sejam necessarios para realizar a entrega de um servigo de TIC como, por exemplo, hardware, software, Catalogo de Servigos e documentagdo de processos.

4.6.3. Serdo considerados ativos de TIC todos e quaisquer recursos necessarios para a sustentagdo dos servigos de TIC, que agrega valor a entrega dos servigos como, por exemplo, equipamentos, licengas, ativos de rede, dentre outros.

4.7. Dando continuidade ao modelo de prestagdo de servigos de TIC atual da Contratante, serdo utilizadas as disciplinas denominadas "Evento de Sustentagdo" e "Tarefas", as quais ndo se aplicardo NMS. O Evento de Sustentagdo refere-se a um evento detectado no
monitoramento, por meio de ferramenta de monitoramento, cuja ferramenta de ITSM abre automaticamente tickets de eventos, enquanto as tarefas correspondem as rotinas que sdo executadas para a Manutengdo da Saude Operacional (MSO), nas quais sdo agdes que os
técnicos executam independentemente de ter chamado.

4.8. Serd utilizada a Requisicdo de Mudanga (RDM) para abrir/registrar demandas de mudangas evolutivas e normais na ferramenta de ITSM.

4.9. Os processos de gerenciamento de servigos de TIC sdo um conjunto de capacidades e processos para dirigir e controlar atividades e recursos de tecnologia da Administragdo no planejamento, desenho, transigdo, entrega e melhoria de servigos de TIC para a entrega de
valor, em que estes deverdo ser atualizados e/ou revistos continuamente.

| 5. DA VERIFICAGAO DA QUALIDADE DOS PRODUTOS E SERVICOS

5.1. A verificagdo da qualidade constitui-se em procedimento indispensavel para a fiscalizagdo e a gestdo de contratos de servigos da Administragdo Publica.
5.2. Devera proporcionar a devida verificagdo da medida entregue ao longo do contrato, efetivamente, correspondente ao resultado esperado ou planejado.

5.3. Os indicadores de niveis de servigos deverdo ser definidos para todo e qualquer contrato de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC, observando-se o conjunto minimo de indicadores capaz de assegurar a efetiva prestagdo de servigo com a
qualidade esperada.

5.4. Os Indicadores de Niveis de Servigo (INS) da referida Contratagdo encontram-se explicitados no Anexo VIl deste Termo de Referéncia.
5.5. Com vistas a atender o padrdo de qualidade dos servigos exigidos pela Contratante, a Contratada devera:

a) Prestar os servigos dentro dos parametros e das rotinas estabelecidas, com observancia as recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagdes vigentes, bem como observar a conduta adequada na utilizagdo dos materiais, equipamentos e
ferramentas;

b) Fiscalizar regulamente os seus recursos técnicos designados para a prestagdo dos servigos, verificando as condigdes em que as atividades estdo sendo realizadas;
c) Refazer todos os servigos que, a juizo da equipe de fiscalizagdo do contrato, de forma fundamentada, ndo forem consideradas satisfatédrias, sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado, independentemente das penalidades previstas; e
d) Executar fielmente o objeto contratado de acordo com as normas legais, em conformidade com a proposta apresentada e com as orientagdes da Contratante, observando sempre os critérios de qualidade.
5.6. A Contratada devera criar mecanismos para realizar enquetes ou pesquisas de satisfagdo por meio de ferramentas automatizadas.
5.6.1. A Contratada devera armazenar todos os resultados das pesquisas de satisfagdo, bem como a geragdo de relatdrios e dashboards.
5.6.2. Os relatérios de pesquisa de satisfagdo serdo utilizados como insumo para a medicdo do indice de Satisfagdo do Usuario, entre os valores 1 (pouco satisfeito) e 5 (muito satisfeito).
5.6.3. As pesquisas deverdo ser realizadas de forma compulséria, podendo ou ndo utilizar algum mecanismo de amostragem, e a Contratante podera também definir com a Contratada a realizagdo de pesquisas em momentos especificos.
5.7. Com a finalidade de atender ao padrdo de qualidade dos servigos e produtos entregues, a Contratada devera:
a) Efetuar a adequagdo das instalagbes e dos procedimentos realizados quanto a eficiéncia, eficdcia, ocorréncia de reincidéncia, seguranga e conformidade com as boas préticas e normas aplicaveis;
b) Adequar a redagdo de documentos e relatdrios quanto a clareza, objetividade, detalhamento técnico e conformidade com as boas praticas e normas aplicaveis; e

c) Entregar os produtos/servigos dentro dos padrdes de qualidade exigidos, em que sera exigida a readequagdo destes, caso ndo sejam entregues nos padrdes estabelecidos, sem prejuizo das penalidades aplicaveis.

5.8. DO GERENCIAMENTO DOS NiVEIS DE SERVICO

5.8.1. O gerenciamento dos niveis de servigo sera realizado no monitoramento, e evidenciara a qualidade e a tendéncia dos servigos prestados e o controle, que alinhara a execugdo dos servigos aos resultados pretendidos, por meio de um conjunto de procedimentos
rotineiros e de regras preestabelecidos pela Contratante.

5.8.2. Os Niveis Minimos de Servigo (NMS) sdo regras objetivas e fixas que estipulam valores e/ou caracteristicas minimas de atendimento a uma meta a ser cumprida pela Contratada na prestagdo dos servigos.
5.8.3. Os descontos nos pagamentos, em decorréncia do ndo atingimento dos niveis de servigos estabelecidos, serdo limitados as margens de tolerdncia suportadas pela Contratante.

5.8.3.1. As margens de tolerancia se referem a um limite de desconto na fatura mensal, ndo superior a 30% (trinta por cento) sobre o valor mensal, cujo eventual saldo devedor, caso ultrapasse o limite mensal preestabelecido, podera ser aplicado na fatura do més
subsequente, a excegdo do Ultimo més de vigéncia do contrato.

5.8.3.1.1. As margens de tolerancia deverdo ser definidas considerando a criticidade dos servigos para a Contratante e a proporcionalidade dos descontos, de forma que possam surtir o devido efeito, como forma de controle, sem comprometer a continuidade da
Contratagdo, evidenciando-se que os niveis de servigos apurados abaixo desta margem sujeitardo a Contratada ao ajuste na remuneragdo devida e, se aplicavel, as sangdes legais.

5.8.4. Os indicadores serdo instrumentos praticos de aferigdo do cumprimento do alcance dos niveis minimos de servigo, evidenciando de maneira objetiva e mensuravel o desempenho e as tendéncias de um servico demandado, em que deverdo ser concebidos
descrevendo-se, no minimo, sua finalidade, meta, forma de monitoramento, periodicidade, forma de calculo, faixa de ajuste no pagamento e sangdes.

5.8.5. As informagdes adicionais acerca de Niveis Minimos de Servigos (NMS) encontram-se fundamentadas no Anexo VIl deste Termo de Referéncia.

5.9. DOS CRITERIOS DE PRIORIZACAO
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5.9.1. A Contratante utilizara como critérios de priorizagdo para a classificagdo dos incidentes e das requisi¢des os seguintes critérios:
a) Criticidade - Mensura a relevancia de determinado recurso (link de internet, servidores de rede, switches, sistemas, entre outros) ou a aplicagdo para o correto andamento do negdcio; e
b) Disponibilidade - Qualifica a situagdo do recurso ou aplicagdo de TIC que gerou a motivagdo para o chamado, a ser definido pelo atendente de primeiro nivel quando da abertura do chamado.
5.9.2. Os niveis de Criticidade definidos pela Contratante obedecerdo as seguintes diretrizes:
« Baixa - Representa os casos de recursos ou aplicagdes de TIC que, uma vez afetados, ndo chegam a paralisar os negdcios, afetando principalmente/somente o usudrio que reportou o problema, sem afetar significativamente o trabalho de outros usuarios

da Contratante;
* Média - Representa os casos de recursos ou aplicages de TIC que, uma vez afetados, ndo paralisam o negdcio da Contratante de forma direta, mas pode afeta-lo substancialmente, se as causas de seus problemas ndo forem sanadas com agilidade; e

e Alta - Representa os casos de equipamentos ou aplicagdes que, uma vez afetados, podem paralisar atividades criticas para o andamento do negdcio da Contratante.

5.9.3. As qualificagdes de Disponibilidade definidos pela Contratante obedecerdo as seguintes diretrizes:
« Disponivel - Sdo os casos em que o recurso ou a aplicagdo se encontra em funcionamento, apesar de apresentar problemas operacionais. Enquadram-se nesta classificagdo os casos de aplicagdes com performance afetada sem, contudo, impossibilitar sua
utilizagdo pelo usudrio final;
* Parcialmente disponivel - Sdo os casos em que determinado recurso ou aplicagdo tem parte de suas funcionalidades indisponiveis, porém sem afetar a utilizagdo do recurso como um todo. Enquadram-se nesta classificagdo os casos de aplicagdes que tem
parte de suas funcionalidades afetadas, porém sem impactar o negdcio significativamente; e

« Indisponivel - S30 os casos em que os recursos ou as aplicagdes de TIC estdo completamente indisponiveis para seu(s) usuario(s), que ndo conseguem efetuar nenhuma operagdo no recurso ou na aplicagdo em questao.

5.9.4. A Severidade representa a correlagdo entre a Criticidade e a Disponibilidade. A Matriz de Severidade da Contratante encontra-se expressa na Tabela 1 (Anexo 1) deste Termo de Referéncia.

MATRIZ DE SEVERIDADE

PARCIALMENTE
DISPONIVEL

CRITICIDADE/DISPONIBILIDADE DISPONIVEL INDISPONIVEL

ALTA Severidade 2
MEDIA Severidade 3 Severidade 2
BAIXA Severidade3 |  Severidade 3 Severidade 2

Tabela 1 (Anexo Il) - Matriz de Severidade

5.9.5. A classificagdo dos servigos sera parte integrante do Catalogo de Servigos de TIC. Os critérios definidos acima serdo balizadores para a categorizagdo dos chamados no Sistema de Gerenciamento de Chamados e de Niveis de Servigos de TIC da Contratante.
5.9.6. A partir das definigdes de “Disponibilidade” e “Criticidade” de cada solicitagdo, o Sistema devera estabelecer a prioridade de atendimento, caracterizado pela sua Severidade.

5.9.6.1. A drea de gestdo da Contratante definird o impacto associado aos diferentes atendimentos presentes no Catdlogo de Servigos de TIC e a consequente criticidade das solicitagdes de cada uma das areas funcionais ou sistemas afetados pelo incidente.
5.9.7. O Técnico de Nivel 1 da Central de Servigos de TIC devera classificar a disponibilidade para cada chamado recebido, caso a atividade objeto do chamado aberto ainda ndo esteja inserida no Catalogo de Servigos de TIC.

5.9.8. A partir do cruzamento dessas informagdes, sera determinada a prioridade de cada requisigdo de servigo, de acordo com a Matriz de Severidade, caracterizando o seu NMS especifico, em termos do tempo maximo de atendimento aceitavel, conforme indicado na
Tabela 2 (Anexo Il) deste Termo de Referéncia.

TEMPO MAXIMO DE ATENDIMENTO

NIVEL DE SEVERIDADE TEMPO DE INiCIO DE ATENDIMENTO TEMPO TOTAL PARA A SOLUCAO LEMEC MAXIA“QSI_:_Z%I:IENDIMENTO
Em até 30 min Em até 4 (quatro) horas Em até 4h30min
Severidade 2 Em até 30 min Em até 6 (seis) horas Em até 6h30min
Severidade 3 Em até 30 min Em até 10 (dez) horas Em até 10h30min

*1) Os tempos citados nesta Tabela serdo contados em horas corridas.
*2) Tempo de Inicio de Atendimento = Tempo de Abertura + Tempo de Classificagdo.
*3) Tempo Total para a Solug¢do = Tempo contado a partir da classificagdo do chamado.

Tabela 2 (Anexo Il) - Tempo Maximo de Atendimento

5.9.8.1. A cada valor de Severidade estardo associados niveis de servicos minimos relativos ao tempo de inicio de atendimento e ao tempo total para a solugdo para cada Categoria de Servigo e/ou Area Especializada, conforme explicitado no Anexo VI - Niveis Minimos de
Servigos (NMS) deste Termo de Referéncia.

5.9.9. O tempo de atendimento das mudangas sera definido pelo Comité Consultivo de Mudanga (CCM) da Contratante, com base em critérios de prioridade que correlacionam a tomada de a¢do com a continuidade do negdcio da Contratante, de modo a estabelecer
parametros para a classificagdo das mudangas e o tempo de atendimentos destas. Tais critérios correlacionam o impacto e a urgéncia da mudanga a ser realizada e serdo denominados "Critérios de Severidade para Mudangas", os quais deverdo ser utilizados para a
defini¢do do tempo de atendimento das mudangas.

5.9.9.1. O Impacto e a Urgéncia obedecerdo as definigbes e a classificagdes seguintes:

a) Impacto - Classifica a importancia dos efeitos que determinada mudanga, caso esta ndo seja realizada em tempo oportuno e possa surtir efeito no negdcio. Pode ser classificado em:
e Alto - Pode afetar totalmente o negécio da empresa;
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e Médio - Pode afetar parcialmente o negécio da empresa; e

e Baixo - Pode afetar minimamente o negdcio da empresa.
b) Urgéncia - Determina quanto tempo a permanéncia de determinada mudanga pode impactar significativamente o negdcio. Pode ser classificada em:

e Alta - Sugere a tomada de agdo no menor tempo possivel para o(a) restabelecimento/manutencdo dos servigos;
* Média - Sugere a tomada de agdo de forma programada, a fim de garantir que esta ndo mude seu estado para Alta; e

* Baixa - Pode ser previamente programada ou conforme disponibilidade.

5.9.9.2. O Comité Consultivo de Mudanga (CCM) pautar-se-a na Tabela 3 (Anexo 1) deste Termo de Referéncia para classificar a Severidade das Mudangas.

CRITERIOS DE SEVERIDADE PARA MUDANGAS A SEREM USADOS PELO COMITE
CONSULTIVO DE MUDANCAS

IMPACTO

MEDIO

URGENCIA

Severidade 2
Severidade 2 Severidade 3
| Severidade3 | Severidade 3
Tabela 3 (Anexo Il) - Critérios de Severidade para Mudangas a serem usados pelo Comité Consultivo de Mudangas

Severidade 2

5.9.9.3. Dessa forma, ap6s a classificagdo da mudanga, devera ser atribuida a esta um nivel de Severidade, conforme descrito na Tabela 4 (Anexo 1) deste Termo de Referéncia.

CORRELACAO ENTRE MUDANCA E SEVERIDADE

NiVEL DE SEVERIDADE CLASSIFICACAO/TIPO DE MUDANCA
Mudanga Emergencial

Severidade 2 Mudanga Padrao
Mudanga Evolutiva
Mudanga Normal
Tabela 4 (Anexo Il) - Correlagdo entre Mudanga e Severidade

Severidade 3

5.9.9.4. Com base na classificagdo da severidade da mudanga realizada pelo citado Comité, a Contratada devera obedecer o tempo equivalente ao atendimento da mudanga, conforme expresso na Tabela 5 (Anexo 1) deste Termo de Referéncia.

5.9.9.5. As mudangas pré-aprovadas referem-se aquelas que ndo precisam ser aprovadas pelo Comité e deverdo constar em documento tipo "Ata" elaborada e aprovada por este. Os tempos de inicio e de solugdo destes tipos de mudangas serdo definidos no citado
documento. As demais mudangas obedecerdo os tempos constantes na Tabela 5 (Anexo 1) deste Termo de Referéncia.

TEMPO MAXIMO DE ATENDIMENTO DAS MUDANGAS
NIVEL DE TEMPO DE INiCIO DE ATENDIMENTO TEMPO TOTAL PARA A SOLUCAO
SEVERIDADE
Em até 10 min, a partir do registro e da classificagdo Prazo sera definido pelo Comité e descrito na
da mudanga 0S/RDM
Severidade 2 Em até 30 min, a partir do registro e da classificagdo D SEE) G [PEl Eoiis @ dlsaio
0S/RDM
Severidade 3 A partir da assinatura da OS/RDM Prazo sera definido pelo Comité e descrito na
0S/RDM
*1) Os tempos citados nesta Tabela serdo contados em horas corridas.
*2) Estimativa de tempo extraida do OTRS com base na média de execugdo das mudancas realizadas no periodo de 12 (doze) meses.

Tabela 5 (Anexo Il) - Tempo Maximo de Atendimento das Mudangas

IG. DAS CARACTERISTICAS DA FERRAMENTA DE REQUISICAO DE SERVICOS OU DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC (ITSM)
6.1. DAS DISPOSICOES GERAIS

6.1.1. A ferramenta de gerenciamento de servigos de TIC deverd permitir que a Contratante planeje e execute com mais eficiéncia e estabilidade o gerenciamento de demandas, incidentes, problemas e requisi¢oes, além de permitir maior controle sobre as melhorias e o
aperfeicoamento necessarios nos processos, contribuindo assim para o aumento da maturidade da drea de TIC no tocante ao gerenciamento de seus servigos.

6.1.2. O uso de ferramenta sob gestdo da Contratante devera permitir, ainda, uma maior protegdo ao histérico do gerenciamento do contrato, essencial para a gestdo e a renovagdo contratuais, pois a manutengdo e a salvaguarda destes dados encontram-se sob a
responsabilidade direta da drea de TIC da Contratante, que acompanha e monitora processos internos de gestdo e governanca de TIC.
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6.1.3. Além disso, devera permitir minimizar riscos de manipulagdes indevidas e adulteragdes de dados, principalmente, no que se refere aos dados utilizados na aferigdo dos indicadores de niveis de servigo, tais como o tempo de atendimento dos chamados.
Consequentemente, evitara, também, a ocorréncia de pagamentos incorretos ou indevidos.

6.1.4. Os processos de gerenciamento de servigos de TIC deverdo ser suportados por ferramenta automatizada capaz de, no minimo:
a) Implementar as diretrizes constantes dos processos formalizados de mudangas, incidentes e configuragdo;
b) Implementar o fluxo de classificagdo de chamados, conforme processos formalizados;
c) Implementar controles temporais por categoria de chamado;
d) Possibilitar a extragdo de dados analiticos e consolidados, com vistas a permitir a verificagdo de niveis minimos de servigo;
e) Assegurar a integridade, a autenticidade e a disponibilidade dos dados processados e armazenados; e
f) Possibilitar a aferigdo de satisfagdo do atendimento pelo demandante do servigo.
6.1.5. A abertura das demandas deverad ser realizada na ferramenta de gerenciamento de servigos de TIC, com registro de timestamp dos estados de abertura, fechamento e reabertura, com a finalidade de mensurar o tempo de atendimento de cada chamado.
6.1.6. A ferramenta deverd permitir a aferigdo dos seguintes dados:
a) Tempo total de atendimento do chamado;
b) Tempo que o chamado permaneceu em cada estado;
c) Se determinado chamado foi ou ndo reaberto;
d) Quantidade total de chamados atendidos em determinado periodo;
e) Quantidade total de chamados atendidos dentro do prazo esperado, durante determinado periodo; e
f) Quantidade total de chamados reabertos, em determinado periodo.

6.1.7. Como forma de avaliagdo dos servigos, a ferramenta de ITSM deverd possuir a funcionalidade de atribuigdo de nota para o atendimento, no momento em que o chamado for fechado.

6.2. DAS DISPOSICOES ESPECIFICAS

6.2.1. Para viabilizar a gestdo dos servigos prestados, sera utilizado o software OTRS na versdo Community Edition (versdo gratuita e de cddigo aberto do software), o qual foi customizada para atender as necessidades da Contratante no Contrato anterior, a ser atualizada
e/ou customizada pela Contratada, de modo a realizar ajustes para atender esta Contratac&o.

6.2.2. Esse software poderd ser complementado ou ndo por outras ferramentas para o registro e o controle de chamados técnicos, o registro de incidentes, o registro de requisicdes de servigos, o registro e o acompanhamento dos niveis de servigo acordados, o
monitoramento e o controle de disponibilidade, o repositério de documentagdo (Base de Conhecimento) e o Gerenciamento de Configuragdo (CMDB), entre outros.

6.2.3. A Contratada podera propor outra solugdo de gestdo de servigo, que deverd ser aceita e aprovada pela Contratante.
6.2.4. Os eventuais custos de licenciamento da ferramenta proposta ficardo ao encargo exclusivo da Contratada.

6.2.5. Na Solugdo OTRS implementada na Contratante, encontram-se contemplados os seguintes processos:

e Gerenciamento de Catélogo de Servigos;

e Gerenciamento de Nivel de Servigo;

e Gerenciamento de Requisigdes;

e Gerenciamento de Incidentes;

¢ Gerenciamento de Problemas;

e Gerenciamento de Mudangas (incluindo mudanga padrdo pré-autorizada, mudanga padrdo ndo pré-autorizada, mudanga normal e mudanga emergencial); e

e Gerenciamento do Conhecimento.

6.2.6. O objetivo da(s) ferramenta(s) deve(do) ser a obtengdo de elevado padrdo de desempenho, controle e qualidade na prestagdo de servigos da Contratada, além de permitir a preservagdo do conhecimento do negdcio, processos e sistemas por parte da Contratante.
6.2.7. A execugdo, o acompanhamento e o encerramento de todas as ordens de servigos e chamados deverdo ser realizados exclusivamente por ferramentas informatizadas.
6.2.8. Caberd a Contratada, implantar, modificar e customizar a ferramenta para atender todos os requisitos aqui expostos.

6.2.9. Caso mais de uma ferramenta seja utilizada para o conjunto de funcionalidades requerido, a Contratada deverd realizar todas as customizagdes necessarias a integragdo entre elas. O custo das eventuais licengas de uso das ferramentas durante o periodo de
contratagdo e da sua customizagdo e integragdo é 6nus exclusivo da Contratada.

6.2.10. A(s) ferramenta(s) utilizada(s) para o controle de requisigdo de servigos e de todas as demais funcionalidades requeridas, de acordo com os modelos presentes na biblioteca ITIL, deverdo atender aos seguintes requisitos gerais:

e Estarinstalada na infraestrutura de TIC da Contratante;

e Estar disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana;

e Ser multiusuario e multitarefa;

e Estar preparada para receber as solicitagdes dos usuarios de recursos de TIC da Contratante, bem como de usuarios externos, caso seja necessario;
e Ser possivel separar os servigos de varios centros de atendimentos;

e Estar integrada com as bases de dados corporativas de usuarios (LDAP e Active Directory), quando necessario;
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e Manter cdpia do registro de logs das atividades, para fins de auditoria por pelo menos 12 (doze) meses, durante toda a vigéncia do contrato;
e Permitir a exportagdo e a transferéncia de todos os dados armazenados em formatos abertos; e

e Permitir adaptages, customizagdes e integragBes, de acordo com as necessidades apresentadas pela Contratante.

6.2.11. A Contratada deverd manter, atualizar, customizar e propor melhorias para a ferramenta de gerenciamento de servigos de TIC (ITSM) em uso pela Contratante, durante a vigéncia contratual.

6.2.12. Caso a Contratada queira ofertar uma nova ferramenta de gerenciamento de TIC (ITSM) ou outras a Contratante, estd devera ter, no minimo, as mesmas funcionalidades da ferramenta em uso pela Contratante.

6.2.13. Ficara a critério da Contratante a aceita¢do ou ndo da(s) ferramenta(s) ofertada(s) pela Contratada, caso esta(s) seja(sejam) ofertada(s).

6.2.14. Caso a Contratante aceite a(s) ferramenta(s) ofertada pela Contratada, cuja implantagdo devera ser realizada de modo a ndo oferecer riscos de perdas de dados e informagdes contidas na base da ferramenta em uso pela Contratante.

6.2.15. Nesse caso, a Contratada deverd manter, atualizar, customizar e propor melhorias continuas para a(s) ferramenta(s) de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) ofertada(s) e implantada(s) no ambiente da Contratante, durante a vigéncia contratual.

[ 7. DAS CARACTERISTICAS DA FERRAMENTA DE AUTOMAGAO, OPERAGAO E MONITORAMENTO DO AMBIENTE DE TIC |
7.1. DAS DISPOSICOES GERAIS

7.1.1. As ferramentas de automagdo, operagdo e monitoramento de infraestrutura de TIC deverdo permitir que a organizagdo construa um ambiente de servigos de TIC mais estdvel e eficiente, contribuindo para a formalizagdo de processos robustos de gerenciamento com
maior valor agregado e qualidade.

7.1.2. A utilizagdo de ferramentas de monitoramento de infraestrutura de TIC (ITIM) devera integrar um dos pilares na maturidade e na governanga do gerenciamento de servigos de TIC, cuja selegdo destas ferramentas adequadas refletem diretamente no grau de
responsividade da drea de TIC da organizagdo.

7.1.3. A utilizagdo de ferramentas de operagdo de infraestrutura de TIC (ITOM) devera permitir um gerenciamento de incidentes, eventos e de capacidade mais adequado, de forma a promover informagdes operacionais e gerenciais que auxiliam na tomada de decisdo em
um ambiente de operag&es de TIC.

7.1.4. A utilizagdo de automac&o robdtica de processos (RPA) consiste em um painel de controle/orquestracdo, que pode ser usado para gerenciar os scripts automaticos, também chamados de "robés". A ferramenta de RPA devera prever os principais recursos:
a) Funcionalidades de low code para a construgdo de scripts de automag&o;
b) Integragdo com aplicativos corporativos; e

c) Orquestragdo e administragdo, incluindo configuragdo, monitoramento e seguranga.

7.2. DAS DISPOSICOES ESPECIFICAS

7.2.1. A Contratante possui, atualmente, a ferramenta Zabbix implantada para o monitoramento dos servigos e ativos de TIC.

7.2.2. A Contratada devera realizar o monitoramento dos ativos de TIC por meio da ferramenta ja implantada ou de outra que a Contratada venha a implantar.
7.2.3. Os eventuais custos de licenciamento da ferramenta de monitoramento ficardo ao encargo exclusivo da Contratada.

7.2.4. A ferramenta deverd ser capaz de monitorar todos os recursos de TIC necessdrios para a correta operagdo do ambiente, utilizando-se para isso de protocolos de monitoramento (SNMP) ou de agentes dedicados em software, dependendo do caso. Além disso, a
solugdo de monitoramento do ambiente devera estar integrada a ferramenta de requisi¢do de servigo, sendo capaz de reportar incidentes e realizar a sua abertura automética por meio de encaminhamento de mensagens de e-mail ou de conexdo direta a webservice.

7.2.5. Os indicadores de desempenho relativos ao monitoramento, descritos na Tabela 29 (Anexo VII) - Indicadores de Niveis Servigo e metas, deverdo ser calculados e extraidos diretamente da(s) ferramenta(s).

7.2.6. Os elementos monitorados que compdem cada indicador serdo determinados pela Contratante.

7.2.7. A ferramenta devera permitir a construgdo de indicadores baseados em uma composigdo de diferentes ativos ou servigos monitorados.

7.2.8. Os indicadores deverdo estar disponiveis para a Contratante durante o periodo de execugdo mensal, para que esta possa realizar o acompanhamento e definir, em conjunto com a Contratada, agdes corretivas que evitem a aplicagdo de glosas contratuais.
7.2.9. A Contratada deverad manter, atualizar, customizar e propor melhorias para as ferramentas de automagdo, operagdo e monitoramento de infraestrutura de TIC em uso pela Contratante, durante a vigéncia contratual.

7.2.10. Caso a Contratada queira ofertar novas ferramentas de automag&o, operagdo e monitoramento de infraestrutura de TIC a Contratante, estas deverdo ter, no minimo, as mesmas funcionalidades das ferramentas em uso pela Contratante.

7.2.11. Ficara a critério da Contratante a aceitagdo ou ndo da(s) ferramenta(s) ofertadas pela Contratada, caso esta(s) seja (sejam) ofertada(s).

7.2.12. Caso a Contratante aceite a(s) ferramentas ofertada(s) pela Contratada, a implantagdo desta(s) devera(deverdo) ser realizada(s) de modo a ndo oferecer riscos de perdas de dados e informagdes contidas nas bases das ferramentas em uso pela Contratante.

7.2.13. Nesse caso, a Contratada devera manter, atualizar, customizar e propor melhorias continuas para a(s) ferramenta(s) de automagdo, operagdo e monitoramento de infraestrutura de TIC ofertada(s) e implantada(s) no ambiente da Contratante, durante a vigéncia
contratual.

| 8. DAS CARACTERISTICAS DA METODOLOGIA DE GERENCIAMENTO DE PROJETOS

8.1. Os servigos de melhoria continua serdo voltados para:

e Estudo, proposta e implementagdo de melhoria nos processos de servigos;
e Implementagdes de novas solugdes de mercado, com vistas a melhoria continua na infraestrutura centralizada de TIC;
e AtualizagGes tecnoldgicas, com vistas a adequagdo das solugdes em produgdo; e

e Atendimento das necessidades de negdcio e apoio a governanga de TIC por meio de prospecgdo, implementagdo, integragdo e atualizagdo, acompanhamento e controle de novos servigos e tecnologias, sistemas de monitoramento, avaliagdo e pareceres de
viabilidade técnica, elaboragdo de planos, programas e atividades de suporte a decisdo da Contratante e outras correlatas.
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8.2. Os processos de melhoria em governanga de TIC terdo necessariamente e previamente um fluxo de procedimentos, critérios e competéncias normatizadas e aprovadas pela Contratante e Contratada, em que os artefatos a serem entregues pela Contratada serdo
estabelecidos, caso a caso, quando da abertura da Ordem de Servigo especifica/Requisicdo de Mudanga (RDM).

8.3. Com a finalidade de atender as necessidades de evolugdo e melhoria continua, a presente Contratagdo adotara o modelo de mensuragdo e controle das demandas estruturado pela Metodologia de Gerenciamento de Projetos desenvolvida e orientada pelo Sistema de
Administragdo dos Recursos de Tecnologia da Informagdo (SISP), gerido pela Secretaria de Governo Digital (SGD) do Ministério Economia (ME), denominada Metodologia de Gerenciamento de Projetos do SISP (MGP-SISP).

8.4. DA METODOLOGIA DE GERENCIAMENTO DE PROJETOS DO SISP (MGP-SISP)

8.4.1. A Metodologia de Gerenciamento de Projetos do SISP (MGP-SISP) é um conjunto de boas préticas em gerenciamento de projetos para os 6rgdos da Administragdo Publica, em que a metodologia é o estudo dos métodos ou das etapas que deverdo ser seguidas de um
determinado processo.

8.4.2. A MGP-SISP tem como objetivo auxiliar os 6rgdos do SISP no gerenciamento de seus projetos, no qual o nivel de utilizagdo da metodologia nos érgdos vai depender de alguns fatores, a saber, realidade, cultura e maturidade em gerenciamento de projetos, estrutura
organizacional, tamanho dos projetos, entre outros. Portanto, os processos e os procedimentos descritos na MGP-SISP deverdo ser adequados a realidade de cada organizagdo.

8.4.3. A elaboragdo da MGP-SISP foi baseada na realidade dos érgdos da Administragdo Publica Federal e na vivéncia na area de projeto da equipe, o que permitiu incorporar a realidade destes drgdos e aplicar conceitos da Administragdo Publica, da area de tecnologia da
informagdo e do ordenamento juridico que envolve os projetos no ambiente publico.

8.4.4. Trata-se de uma metodologia elaborada com base nas melhores praticas de projetos do Guia do Conhecimento em Gerenciamento de Projetos (Guia PMBOK®), quarta edigdo, editado pelo Project Management Institute (PMI®), aplicada a este conteuldo a realidade
vivenciada pelas diversas areas de Tecnologia da Informagdo dos drgdos integrantes do SISP.

8.4.5. O publico alvo da MGP-SISP sdo os agentes publicos que estdo ligados a execugdo dos projetos de suas organizagdes, podendo ser equipe do projeto, gerentes funcionais, lideres de projetos, membros do escritdrio de projetos e outros, e pode ser utilizada por toda
sociedade brasileira, fornecedores, pesquisadores, instrutores, educadores, instituicdes de ensino, assim como outros niveis de governo, estadual e municipal, e esferas de poder, Legislativo e Judiciario, de modo a auxilid-los no gerenciamento de projetos de suas
organizagoes.

8.4.6. Caracterizada pela utilizagdo de um conjunto de boas praticas de gerenciamento de projetos, a MGP-SISP permite aos érgdos contratantes balizarem sua forma de gerenciamento por meio da utilizagdo de métodos e etapas a serem seguidas, visando a produgdo de
servigos mediante a consecugdo dos processos de gerenciamento de projetos. Por consequéncia, objetiva ampliar a capacidade de melhorar a governanga, o que reflete em aumento da eficacia dos resultados, eficiéncia dos processos e da produtividade, com menor
dependéncia do dominio e do armazenamento de conhecimento em poder das pessoas, aumentando a retengdo e o controle da estrutura da organizagdo publica.

8.4.7. Portanto, sera adotada a Metodologia de Gerenciamento de Projetos do SISP (MGP-SISP) na presente Contratagdo, uma vez que a Contratante é integrante do SISP, na condigdo de Orgdo Setorial.

8.4.8. DOS PROJETOS

8.4.8.1. Entende-se por projeto um empreendimento planejado, orientado a resultados, possuindo atividades com inicio e término, de modo a atingir um objetivo claro e definido. Os projetos sdo empreendidos em todos os niveis organizacionais podendo envolver um ou
multiplas unidades.

8.4.9. DO GERENCIAMENTO DE PROJETOS

8.4.9.1. O gerenciamento de projetos é a aplicagdo de conhecimentos, habilidades, ferramentas e técnicas as atividades do projeto com o propdsito de atender aos seus requisitos, que envolve a implementagdo de agdes que visam planejar, executar e controlar diversas
atividades para alcangar os objetivos especificados.

8.4.9.2. No caso da presente Contratagdo, os projetos serdo elaborados e gerenciados pelos profissionais pertencentes a Categoria de Servico denominada Gerenciamento de Servigos de TIC, a depender do tema do projeto a ser desenvolvido em conjunto com a drea
especializada do ativo de TIC/servigo a ser melhorado.

8.4.9.3. Os projetos demandados pela Contratante serdo desenvolvidos pelos profissionais pertencentes as Areas Especializadas, a depender do tema do projeto ou da Area Especializada do ativo de TIC/ativo de servico a ser melhorado, com a coordenacio e a gestdo
realizadas pelo(s) gerente(s).

8.4.10. DAS PARTES INTERESSADAS

8.4.10.1. As partes interessadas no projeto sdo pessoas ou organizagdes ativamente envolvidas no projeto ou cujos interesses podem ser positivamente ou negativamente afetados como resultado da execugdo ou do término do projeto. Elas podem também exercer
influéncia sobre os objetivos e resultados do projeto.

8.4.10.2. Projetos sdo planejados e executados por pessoas e, para que sejam bem sucedidos, é importante definir uma estrutura formal para os individuos envolvidos. Dessa forma, todos terdo claro entendimento de suas fungdes e responsabilidades para realizar as
atividades do projeto, em que a forma de se organizar um projeto especifico varia com seu tamanho e sua natureza.

8.4.10.3. As partes interessadas no projeto podem assumir vérios papéis, dentre os quais destacam-se:
a) Requisitante - Pessoa ou grupo responsavel pela solicitagdo do produto, servigo ou resultado do projeto. Deverdo informar as necessidades, as expectativas e os requisitos e aprovar as entregas.

b) Sociedade, cliente e usudrios - Pessoa, grupo ou organizagdo que utilizara o produto, servigo ou resultado do projeto. Em algumas dreas de aplicagdo, os termos cliente e usudrio sdo sindbnimos, enquanto em outras, cliente se refere a entidade que adquire o
produto do projeto e usuarios sdo os que utilizardo diretamente o produto do projeto;

c) Patrocinador - Pessoa ou grupo que fornece apoio politico e/ou recursos financeiros para a realizagdo do projeto, esclarecendo duvidas sobre o escopo e exercendo influéncia sobre outras pessoas para beneficiar o projeto. Quando um projeto é concebido, o
patrocinador o defende. Isso inclui servir de porta-voz para os niveis gerenciais mais elevados, buscando obter apoio de toda a organizagdo e promover os beneficios que o projeto trara;

d) Coordenador Funcional do Projeto - Pessoa que fornece o apoio gerencial para a realizagdo do projeto, sendo co-responsavel com o lider de projeto pelo sucesso deste. O coordenador funcional responde oficialmente perante a alta administragdo pelo
andamento do projeto. Tem também a fungdo de identificar oportunidades e facilitar o tramite do lider de projeto nas areas envolvidas, contatando outros gerentes funcionais e ajudando a resolver os possiveis entraves do projeto. Sugerimos que este papel seja
exercido por um colaborador da organizagdo que possua cargo ou fungdo de coordenador funcional da drea mais abrangida pelo projeto;

e) Lider do Projeto (Gerente do projeto, Coordenador de Projeto) - Pessoa designada pela organizagdo responsavel pelo gerenciamento para atingir os objetivos definidos. Requer flexibilidade, bom senso, lideranga e habilidades de negociagdo, além de
conhecimentos das praticas de gerenciamento de projetos. O lider do projeto é a pessoa responsavel pela comunicagdo com todas as partes interessadas, particularmente com o patrocinador e a equipe do projeto;

f) Equipe do Projeto - E composta pelo lider de projetos, pela equipe de gerenciamento de projetos e por outros membros da equipe que executam as atividades relacionadas. E desejavel que a equipe seja formada por pessoas ligadas as areas que serdo
afetadas pela execugdo ou pelo produto do projeto. A selegdo de pessoas com o conhecimento, habilidades e atitudes necessarias para a execugdo das atividades é vital para o sucesso do projeto;
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g) Comité de Mudangas - Grupo constituido de partes interessadas responsaveis pela revisdo, avaliagdo, aprovagdo e rejeicdo de mudancas realizadas pelo projeto;
h) Fornecedores e Parceiros - Instituicdes externas ao projeto que assinam instrumentos especificos para fornecimento de produtos e/ou servigos; e

i) Escritério de Projetos - E uma estrutura, fungdo ou unidade organizacional que centraliza e coordena o gerenciamento de projetos sob seu dominio.

8.4.11. DAS AREAS DE CONHECIMENTO EM GERENCIAMENTO DE PROJETOS
8.4.11.1. Segundo o PMBOK, as 9 (nove) areas de conhecimento em gerenciamento de projetos sdo definidas por seus requisitos de conhecimentos e descritas em termos dos processos que a compdem, suas praticas, entradas, saidas, ferramentas e técnicas.

8.4.11.2. Assim, as dreas de conhecimento em gerenciamento de projetos sdo:

* AquisigGes;

e Comunicagdo;
e Custos;

e Escopo;

* Integracao;

e Qualidade;

e Recursos Humanos;
e Riscos; e

e Tempo.

8.4.11.3. Dessa forma, as dreas de conhecimento em gerenciamento de projetos sdo detalhadas da seguinte forma:
a) Gerenciamento de Aquisic6es - Processos que compram ou adquirem produtos, servigos ou resultados, além dos processos de gerenciamento de contratos;
b) Gerenciamento da Comunicagdo - Processos relativos a geragdo, coleta, disseminagdo, armazenamento e destinagdo final das informagdes do projeto de forma oportuna e adequada;
c) Gerenciamento de Custos - Processos envolvidos em planejamento, estimativa, orgamentagdo e controle de custos, de modo que o projeto termine dentro do orgamento aprovado;
d) Gerenciamento do Escopo - Processos envolvidos na verificagdo de que o projeto inclui todo o trabalho necessario, e apenas o trabalho necessério, para que seja concluido com sucesso;
e) Gerenciamento de Integragdo - Processos que integram os diversos elementos do gerenciamento de projetos, que sdo identificados, definidos, combinados, unificados e coordenados dentro dos grupos de processos de gerenciamento de projetos;
f) Gerenciamento da Qualidade - Processos envolvidos na garantia de que o projeto ird satisfazer os objetivos para os quais foi realizado;
g) Gerenciamento de Recursos Humanos - Processos que organizam e gerenciam a equipe do projeto;
h) Gerenciamento de Riscos - Processos relativos a realizagdo do gerenciamento de riscos em um projeto; e

i) Gerenciamento de Tempo - Processos relativos ao término do projeto no prazo correto.

8.4.12. DOS PROCESSOS DA MGP-SISP

8.4.12.1. A MGP-SISP é composta por uma série de processos e para cada um deles sdo descritos seu objetivo, entradas, atividades e correspondentes saidas. Eventualmente, existirdo técnicas ou detalhamentos relacionados com os processos que serdo explicados por meio
de guias de referéncia, os quais também compdem esta metodologia.

8.4.12.2. Os grupos de processos de gerenciamento da MGP-SISP sdo:
1) Iniciagdo - Processos realizados para definir um novo projeto, por meio da obtengdo de autorizagdo formal para iniciar o projeto;
2) Planejamento - Processos realizados para planejar as ages do projeto, a fim de alcangar os objetivos para o quais o projeto foi criado;
3) Execugdo - Processos realizados para executar o trabalho definido no grupo de processos de planejamento para satisfazer as especificagdes; e

4) Monitoramento e controle - Processos realizados para observar a execugdo do projeto de forma que possiveis problemas possam ser identificados no momento adequado e que possam ser tomadas agdes preventivas e corretivas, quando necessario, para controlar
a execugdo do projeto. O principal beneficio deste grupo de processos é que o desempenho do projeto é observado e medido regularmente para identificar variagdes em relagdo ao plano de gerenciamento do projeto; e

5) Encerramento - Processos para finalizar todas as atividades de todos os grupos de processos, visando finalizar formalmente o projeto. Este grupo, quando terminado, verifica se os processos definidos estdo encerrados dentro de todos os grupos de processos para
encerrar o projeto.

8.4.12.3. Ainiciagdo de um projeto sera condicionada a formalizagdo da demanda pela Contratante, por meio da emissdo de Ordem de Servigo (OS).

8.4.13. DAS SITUAGOES DOS PROJETOS
8.4.13.1. Uma demanda depois que é classificada como projeto pode apresentar as seguintes situagdes:
a) Em execugdo - As atividades do projeto encontram-se em andamento, ou seja, € o momento em que a equipe esta dedicando tempo para as atividades do projeto;
b) Concluido - Quando todos os trabalhos e produtos do projeto foram finalizados, entregues e aceitos pelo requisitante;
c) Adiado/Suspenso - Quando as atividades do projeto estdo paralisadas por algum motivo, porém ha intengdo na sua continuidade. Por exemplo, quando um projeto é paralisado por causa de uma imposi¢do legal ou restrigdo orcamentaria; e

d) Cancelado - Quando as atividades do projeto ndo estdo sendo executadas e ndo ha intengdo na continuidade de sua realizagdo. Por exemplo, quando o projeto ndo mais interessa para a sociedade.
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8.4.13.2. A Contratada deverd informar a situagdo do projeto desde a sua iniciagdo até o seu encerramento, conforme as determinag@es da Contratante.

8.4.14. DO DETALHAMENTO DOS PROCESSOS
8.4.14.1. Os processos deverdo ser detalhados conforme os requisitos estabelecidos no Subitem 8.4.13 (Anexo 1) deste Termo de Referéncia e demais diretrizes constantes da MGP-SISP, conforme descritos a seguir:
1) Processos de Iniciagdo
1.1) Iniciagdo
1.1.1) Realizar Analise e Viabilidade do Projeto; e

1.1.2) Elaborar Termo de Abertura do Projeto.

2) Processos de Planejamento
2.1) Planejamento
2.1.1) Definir Escopo;
2.1.2) Elaborar Cronograma;
2.1.3) Planejar Custos;
2.1.4) Definir Qualidade;
2.1.5) Definir Equipe;
2.1.6) Planejar Comunicagdo;
2.1.7) Identificar e Analisar Riscos;
2.1.8) Planejar AquisigBes e Contratagdes; e
)

2.1.1) Consolidar Plano de Gerenciamento de Projeto.

3) Processos de Execugdo
3.1) Execugdo
3.1.1) Orientar e Gerenciar a Execugdo do Projeto;
3.1.2) Gerenciar Aquisigdes e Contratagdes;
3.1.3) Distribuir Informagdes; e
)

2.1.1) Documentar LigSes Aprendidas.

4) Processos de Monitoramento e Controle
4.1) Monitoramento e Controle
4.1.1) Monitorar e Controlar o Trabalho do Projeto;
4.1.2) Formalizar Aceite das Entregas; e

4.1.3) Gerenciar Mudangas.

5) Processos de Encerramento
5.1) Encerramento
5.1.1) Encerrar Aquisi¢des e Contratagdes; e

5.1.2) Encerrar Projeto.
8.4.14.2. No que couber, deverdo ser seguidos os processos dispostos no Subitem 8.4.14 (Anexo Il) nos projetos demandados pela Contratante.
8.4.15. DA RELAGAO DOS ARTEFATOS
8.4.15.1. A Contratada, quanto ao desenvolvimento de projetos, devera produzir os seguintes artefatos quanto aos projetos demandados pela Contratante, conforme estabelecido na MGP-SISP.
1) Gestdo da Demanda

1.1.) Ata da Reunido;
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1.2) Documento de Oficializagdo da Demanda (DOD)/Ordem de Servigo (OS); e

1.3) Planilha de Mensuragdo de Projeto.

2) Grupo de Processo de Iniciagdo
2.1) Andlise de Viabilidade do Projeto (AVP); e
2.2) Termo de Abertura do Projeto (TAP).

3) Grupo de Processo de Planejamento
3.1) Plano de Gerenciamento do Projeto (PGP);
3.2) Cronograma;
3.3) Planilha de Custos;
3.4) Planilha de Riscos; e

3.5) Artefatos do Planejamento da Contratagdo.

4) Grupo de Processo de Execugdo
4.1) Contratos;
4.2) Ordens de Servigos;
4.3) Documentos de Comunicagdo do Projeto; e

4.4) Planilha de Ligdes Aprendidas (PLA).

5) Grupo de Processos de Monitoramento e Controle
5.1) Relatério de Acompanhamento do Projeto (RAP);
5.2) Termo de Recebimento de Produto/Servigo (TRPS);
5.3) Planilha Controle e Recebimento de Produto/Servigo;
5.4) Formuldrio de Solicitagdo de Mudangas (FSM); e
5.5) Planilha de Controle de Solicitagdo de Mudangas.

6) Grupo de Processos de Encerramento
6.1) Termo de Encerramento do Contrato;
6.2) Termo de Encerramento do Projeto; e

6.3) Base de conhecimento de Ligdes Aprendidas (BCLA).

8.4.15.2. No que couber, a Contratada deverd produzir os Artefatos descritos no Subitem 8.4.15.1 (Anexo Il) e entrega-los a Contratante.

8.4.16. DA MENSURACAO DE PROJETOS

8.4.16.1. A Planilha de Mensuragdo de Projetos podera ser usada pela equipe de gerenciamento do projeto para mensurar o esforgo de gerenciamento proporcional ao tamanho do projeto, em que o esforgo de gerenciamento ndo devera ser mais importante que a propria
execugdo.

8.4.16.2. A Planilha de Mensuragdo de Projetos é uma ferramenta que permite definir os artefatos que serdo usados em fungdo da classificagdo atribuida ao projeto, permitindo o controle efetivo, necessério e que justifique o esforgo.

8.4.16.3. A mensuragdo do esforgo do projeto ocorre na fase de iniciagdo, porém o esforgo atribuido inicialmente podera ser reavaliado devido as alteragdes que podem ocorrer, na medida em que o detalhamento do escopo for desenvolvido ou o novo escopo for
delineado.

8.4.16.4. A Mensuragdo de Projetos é uma técnica adicional para auxiliar a classificagdo dos projetos, e fornece um indicativo de quais artefatos deverdo ser produzidos para o projeto. O lider do projeto, com o apoio da equipe de gerenciamento, é responsével pela
determinagdo dos artefatos aplicaveis.

8.4.16.5. A partir da mensuragdo realizada com as informagdes conhecidas até o momento, os projetos serdo classificados como: “pequeno”, “médio” ou “grande”.

8.4.16.6. Os patrocinadores também poderdo ser consultados para auxiliar na classificagdo.

8.4.16.7. Os critérios de classificagdo e os artefatos deverdo ser preenchidos para cada tipo de projeto e deverdo ser alterados de acordo com a maturidade e realidade de cada organizagdo.

8.4.16.8. A Planilha 1 (Anexo I1) deste Termo de Referéncia representa uma sugestdo de Planilha de Mensurag&o de Projeto, com a descrigdo dos critérios de classificagdo.
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PLANILHA DE MENSURAGAO DE PROJETO
ID CRITERIO CLASSIFICAGAO DESCRICAO
Pequeno Baixa Complexidade
1 | Complexidade Médio Média Complexidade
Grande Alta Complexidade
Pequeno Até RS 80.000,00
2 | Custo Médio De RS 80.000,01 a RS 650.000,00
Grande Acima de R$ 650.000,00
Pequeno Até 30 dias
3 | Tempo Médio De 1 a 6 meses
Grande Acima de 6 meses
Pequeno Dela?2
4 | Tamanho da Equipe Médio Entre3e 6
Grande Mais de 6
e Pequeno Nao
5 | Participagdo de Recurso Externo -
Grande Sim
Pequeno N&o possui integragdo com outros projetos
6 | Possui Integragdo com mais de um Projeto Médio Possui integracdo com um projeto
Grande Possui integragdo com mais de um projeto

Planilha 6 (Anexo Il) - Planilha de Mensuragéo de Projeto

8.4.16.9. A Contratada devera utilizar os critérios de classificagdo cabiveis para o projeto demandado e desenvolvido sugeridos na Planilha 1 (Anexo 1) deste Termo, conforme as diretrizes da Contratante.

8.4.17. DAS CONSIDERAGOES FINAIS

8.4.17.1. A Contratada devera realizar a definigdo do escopo de projeto, a elaboragdo do cronograma, a identificagdo de fonte de recursos financeiros, a geréncia de riscos, o registro das ligGes aprendidas e os demais atributos em conformidade com as diretrizes da MGP-
SISP.

8.4.17.2. A Contratada deverd utilizar os Artefatos de acordo com os modelos estabelecidos na MGP-SISP.

8.4.17.3. A Contratada deverd pautar-se nas definigdes estabelecidas no glossario e siglas da MGP-SISP.

| 9. DA BASE DE CONHECIMENTO

9.1. A Contratante deverd manter atualizada a Base de Conhecimentos técnicos, com vistas a assegurar a padronizagdo do atendimento, a retengdo do conhecimento e a agilidade na execugdo dos servigos.
9.2. A Base de Conhecimento refere-se a um repositério de bases de dados ou conhecimentos que armazenam orientagdes, scripts e solugdes para os principais problemas que chegam a Central de Suporte e Atendimento.

9.3. A informagdes contidas na Base de Conhecimento poderdo ser utilizadas na solugdo dos problemas apresentados pelos usudrios por meio de ferramentas especializadas. O conhecimento construido e inserido nesta Base, ao longo da execugdo dos diversos

atendimentos, minimiza o custo de suporte para os problemas, ja que a sua falta poderia ocasionar confronto entre os diferentes técnicos da Contratada com um mesmo tipo de incidente, assim como a resolugdo deste poderia ser realizada com métodos e resultados
diferentes.

9.4. A Base de Conhecimento apresenta varios beneficios que estimulam a utilizagdo deste repositério de conhecimento, tais como:
a) Compartilhamento do conhecimento por meio de um mecanismo organizado em que se democratiza o conhecimento dos técnicos;
b) Redugdo de tempo de resposta, uma vez que a redugdo de tempo de resposta para uma solicitagdo aumenta a capacidade da Central de Atendimento de atender mais demandas;
c) Mesma qualidade de atendimento, independentemente do técnico que atender o chamado, o que possibilita a melhora na condugdo da equipe, pois todos os técnicos possuem a mesma orientagdo;
d) Aumento da taxa de resolugdo no primeiro contato, dado que reduz a necessidade de escalar o problema para um técnico experiente;

e) Menor custo para a Central e menor tempo de resposta aos chamados quando o problema é resolvido na primeira ligagdo, ja que os contatos posteriores sdo dispensados, o que possibilita o atendimento maior de requisi¢des, incidentes e problemas, visto que
o técnico responsavel podera solucionar chamados sobre tdpicos que ndo domina completamente por meio de consultas a Base de Conhecimento;

) O técnico recém-chegado torna-se rapidamente mais produtivo, de modo que minimiza as exigéncias iniciais de treinamento e custos, pois, apoiado pelas experiéncias encontradas na Base de Conhecimento, os técnicos menos experientes resolvem incidentes
de maneira mais rapida;

g) A Base servira, também, de ferramenta de treinamento, uma vez que a consulta a esta proporciona ao técnico o aprendizado sobre novos incidentes e produtos;
h) O conhecimento é capturado e se torna um recurso intelectual da Central de Atendimento, posto que esse conhecimento é aproveitado mesmo depois que o técnico que o agregou deixa a equipe e permite a auséncia de alguns técnicos; e
i) O problema é pesquisado e resolvido uma Unica vez, o que minimiza o custo de suporte para certos problemas.

9.5. A Contratada devera manter atualizada a Base de Conhecimento da Contratante, mediante a inser¢do de novos registros que se fagam necessérios, bem como o vinculo das solugdes aplicadas aos procedimentos constantes deste repositorio.

9.6. As informagdes adicionais acerca da Base de Conhecimentos técnicos da Contratante encontram-se dispostas no Estudo Técnico Preliminar da Contratagdo (SEI 0726987).

| 10. DA MANUTENCAO DAS BASES HISTORICAS CONSOLIDADAS I
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10.1. A Contratada devera manter e atualizar as bases histdricas consolidadas no ambiente da Contratante, de acordo com as diretrizes estabelecidas por esta.

10.2. As bases histdricas consolidadas referem-se as bases em uso pela Contratante, decorrentes das premissas delimitadas para os resultados a serem alcangados na Contratagdo vigente, a saber:

e Entrega dos servigos por meio de Catédlogo de Servigos e Base de Conhecimento;

e Implementagdo de uma Base de Dados para Gerenciamento de Configuragdo (Configuration Management Database - CMDB);
e Criagdo de Base Histdrica de Tratamentos de Incidentes e Solicitagdes a area de TIC;

e Aumento da aderéncia as melhores préticas de mercado, ITIL e CobiT e aos orientadores do SISP; e

e Consolidagdo do Modelo de Contratagdo de Servigos de TIC, com pagamento efetuado, exclusivamente, em fungdo dos servigos executados e dos niveis minimos de servigos alcangados.

10.3. As bases histéricas consolidadas da Contratante sdo:
a) Catalogo de Servigos em uso;
b) Base de Conhecimento;
c) Base de Dados para Gerenciamento de Configuragdo (Configuration Management Database - CMDB);
d) Base Historica dos Tratamentos de Incidentes e Solicitacdes a Area de TIC;
e) Comité Consultivo de Mudangas (CCM); e
f) Base de Dados de Erros Conhecidos (BDEC).
10.4. As bases historicas consolidadas norteardo o inicio da prestagdo dos servigos contratados.

10.5. As informagdes adicionais acerca das bases histdricas consolidadas da Contratante encontram-se dispostas no Estudo Técnico Preliminar da Contratagdo (SEl 0726987).

[11. DA TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO |

11.1. O termo “transferéncia de conhecimento” refere-se ao processo em que a Contratada, quando da execugdo dos servigos ou do repasse do contrato, repassara exclusivamente aos servidores e/ou a equipe técnica da Contratante por ela indicados, os conhecimentos
tedricos e praticos que fundamentam as solugdes adotadas e os problemas vivenciados, possibilitando, em situag@es futuras, a participacdo direta destes profissionais na solugdo, ndo se confundindo com a atualizagdo tecnoldgica que é aplicavel a equipe da Contratada.

11.2. A Contratada serd responsavel por disponibilizar todas as condigBes para a correta transferéncia de conhecimento, cabendo a Contratante demandar o repasse.
11.3. Deverdo ser observados os procedimentos suficientes de transferéncia de conhecimento aos servidores e/ou a equipe técnica designada pela Contratante, de modo a evitar riscos de descontinuidade, caso haja a interrupg&o da prestagédo de servigos contratados.

11.4. A Contratante devera estabelecer condigbes para a adequada execugdo contratual e em especial deverd disponibilizar uma forma de transferéncia de conhecimento aos servidores e/ou a equipe técnica designada, de forma a minimizar os possiveis impactos de quebra
de continuidade dos servigos contratados.

11.5. A Contratante devera definir a(s) ferramenta(s) tecnoldgica(s) para a realizagdo da transferéncia de conhecimento.

11.6. A transferéncia de conhecimento deverd ser efetuada mediante palestras, capacitagdo assistida com interagdo direta de conteldo entre instrutor e treinando, hand’son, grupos de trabalho, workshops, apresentagdo de manuais de operagdo, entre outras
metodologias, segundo as necessidades técnicas de aprendizado, nas modalidades presencial, remota e/ou hibridas. A Contratada ficard obrigada a atender a estes requisitos a partir do inicio da execugdo contratual.

11.7. A transferéncia de conhecimento deverd considerar que:

a) Serd utilizada quando houver por parte da Contratada e previamente autorizados pela Contratante, a introdugdo de novos produtos, novas versdes dos produtos ja em uso ou em caso de demandas relativas a produtos ja existentes, ou quando requerer o
nivelamento de pré-requisitos entre os treinados indicados pela Contratante;

b) Serdo utilizados programas de capacitagdo customizados, quando houver necessidade especifica ou subsidio as decises dos servidores publicos da Contratante em projetos, métodos e processos especificos, scripts ou outros artefatos produzidos/utilizados na
execugdo contratual; e

c) Poderdo ser ministrados pela Contratada os programas oficiais em tecnologia dos fabricantes das plataformas de softwares dominantes, que deverdo ser, obrigatoriamente, realizados por profissionais certificados e que tenham atuado diretamente ou
detenham o conhecimento sobre os fluxos e os processos praticos ocorridas na execugdo dos servigos.

11.8. No caso da indisponibilidade de treinamentos oficiais de fabricantes, podera ser negociado entre as partes outros meios que garantam o aprendizado e a capacitagdo da equipe da Contratada, como por exemplo, a contratagdo de treinamentos ndo oficiais.

11.9. Os detalhamentos dos requisitos complementares para a transferéncia de conhecimento encontram-se expressos no Anexo IV - Especificagdo Técnica dos Servigos e no Item 6.1.10 - Formas de Transferéncia de Conhecimento deste Termo de Referéncia.

[12. DA MANUTENGAO DA SAUDE OPERACIONAL |

12.1. A Manutengdo da Saude Operacional (MSO) compreende a execugdo das atividades relacionadas a administragdo, ao gerenciamento, ao monitoramento, ao suporte e a operagdo de componentes e servigos da infraestrutura de TIC necessarios ao adequado
funcionamento desta infraestrutura, bem como a manutengdo de sua disponibilidade dentro dos niveis exigidos pelas dreas negociais da Contratante, incluindo as atividades continuadas e rotineiras.

12.1.1. Para clarificar a compreensdo, entende-se por:

« Atividades continuadas - Atividades realizadas de forma continua, sem horario determinado para o seu inicio ou tempo de duragdo. Como exemplo, podem ser citadas as atividades de monitoramento de disponibilidade de recursos computacionais ou a
verificagdo de ocorréncia de determinados eventos; e

* Atividades rotineiras - Atividades que compdem a rotina da sustentagdo do ambiente de TIC, realizadas periodicamente, em periodos pré-definidos, com duragdo determinada ou estimada. Como exemplo, podem ser citadas as atividades de verificagdo
didria dos logs de backup, realizada diariamente, no inicio de cada expediente e a atividade de verificagdo dos niveis de disponibilidade de um determinado link de comunicagdo, a ser realizado ao final de cada més.

12.2. A presente Contratagdo devera promover, de forma continua, a manutengdo da salde operacional do ambiente de TIC da Contratante.
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[13. DA MELHORIA CONTINUA DOS SERVICOS |

13.1. A melhoria continua de servigos tem como objetivo aumentar a eficiéncia, melhorar a eficacia e otimizar os custos dos servigos e processos de gerenciamento de TIC, com vistas ao atendimento ao usuario final dos servigos da Contratante, seja ele interno ou publico.

13.2. Para que esse processo de melhoria seja verdadeiramente continuo e crescente, é importante considerar o tratamento efetivo da informagdo, a sua tradugdo e adequagdo, em forma e contetdo, que estreite a linguagem e o foco da entrega do servigo publico ao seu
cidaddo-usuario.
13.3. Assim, espera-se que este servigo envolva a inovagdo na entrega de modo que possibilite agregar, para a melhoria continua dos servigos de TIC, o apoio as areas finalisticas na melhor tradugdo de suas necessidades de negdcio ao escopo da tecnologia.

13.4. Para isso, é importante que sejam aplicados métodos e metodologias ageis, técnicas de facilitagdo em reunides, organizagdo e mapeamento de processos, adotando, portanto, um conceito novo, diferenciado, de melhoria continua de servigos, ou seja, o fornecimento
de “uma fabrica de servigos publicos digital”.

13.5. A presente Contratagdo devera promover a melhoria continua dos servigos de TIC institucionais.

| 14. DO MONITORAMENTO DE SERVICOS DE TIC

14.1. O monitoramento de servigos de TIC compreende as a¢des e/ou atividades de monitoramento operacional de rede e de monitoramento de Seguranca da Informag&o.
14.2. As atividades de monitoramento permitem identificar condigdes de risco para a continuidade dos negdcios da Contratante e interrupgdes de servigos de forma precoce.

14.3. Os servigos de TIC da Contratante serdo monitorados em regime 24x7x365 (vinte e quatro horas por dia, sete dias da semana e trezentos e sessenta e cinco dias por ano), cujo periodo refere-se ao periodo de disponibilidade dos servigos, nas modalidades NOC
(Network Operations Center) e SOC (Security Operation Center).

[15. DOS CRITERIOS DE ACEITAGAO DOS SERVIGOS

15.1. Os critérios de aceitagdo serdo baseados nas métricas, nos indicadores de niveis de servigos e nas especificagdes técnicas dos servigos constantes neste Termo de Referéncia.

15.2. O detalhamento acerca dos critérios de aceitagdo dos servigos estd descrito no Item 7.1 deste Termo de Referéncia.

| 16. DO RECEBIMENTO DOS SERVICOS

16.1. O servigos contratados, demandados e executados deverdo ser avaliados quanto a qualidade e conformidade.
16.2. Os critérios de aceitagdo deverdo estar associados a indicadores minimos de servigo relacionados a ndo aceitagdo dos servigos.
16.3. Os servigos, apds a avaliagdo dos critérios de aceitagdo e de qualidade e conformidade, deverdo ser recebidos pela Contratante.

16.4. O detalhamento acerca do recebimento dos servigos estd descrito nos Itens 7.1.6 e 7.1.8 deste Termo de Referéncia.

| 17. DO PAGAMENTO DOS SERVICOS

17.1. Serdo pagos a Contratada os servigos efetivamente prestados, considerando-se o atendimento aos requisitos de disponibilidade e dos niveis minimos de servigo exigidos para esta Contratagdo.
17.1.1. Do valor total mensal dos servigos prestados, a Contratante descontara o valor referente aos redutores de pagamento para definir o valor mensal, que devera constar na nota fiscal emitida pela Contratada.

17.1.2. Serdo pagos os servigos prestados mediante pareceres favoraveis da equipe de fiscalizagdo do contrato, e também mediante a apresentagdo dos documentos comprobatdrios de conformidade comercial, fiscal e trabalhistas, apresentados mensalmente pela
Contratada.

17.2. O detalhamento acerca do pagamento dos servigos esta descrito no Item 7.5 deste Termo de Referéncia.

 18. DAS DISPOSICOES GERAIS |

18.1. Os servigos em desconformidade com os niveis minimos de servigo estabelecidos pela Contratante, em consequéncia de fatores que ndo sejam de responsabilidade da Contratada, ndo serdo computados para os efeitos de glosa, sangdo ou penalidade.

18.2. Os valores de glosas estdo limitados a 30% (trinta por cento) do valor total a ser faturado para o item de servigo correspondente, no més de referéncia.

ANEXO Il - DIVENSIONAMENTO DAS NECESSIDADES

DIMENSIONAMENTO DAS NECESSIDADES

[1. DAS CONSIDERAGOES INICIAIS |
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1.1. O dimensionamento das necessidades foi executado na Fase de Planejamento da Contratagdo com a finalidade de levantar, analisar e consolidar as informagdes essenciais para planejar e delimitar o quantitativo e o tipo de servigos de TIC, assim como os
respectivos perfis profissionais (quantitativo e qualificagdo) para atender as necessidades da Contratante, baseados nos levantamentos e andlises realizadas, nas previsdes constantes no Plano Anual de Contratagdes (PAC) e nos padrdes esperados de atividades da

Contratante.

1.2. Trata-se de uma agdo necessaria para definir a forma de quantificagdo e a estimativa prévia do volume dos servigos.

1.3. O dimensionamento do volume dos servigos consiste na identificagdo do quantitativo de profissionais por tipo de perfil que devera ser utilizado como referéncia para a estimativa do prego de referéncia da Contratagdo, a fim de promover uma estimativa inicial para que
se tenha o dimensionamento de um quantitativo referencial de profissionais adequado para a prestagdo dos servigos e a execugdo das atividades delimitadas.

1.4. Assim, a definigdo da volumetria dos servigos, associada aos perfis de trabalho suficientes e habilitados para a prestagdo destes servigos, foi consolidada baseada nas informag&es levantadas, nas andlises realizadas e nos niveis de servigos exigidos, de forma a
contemplar todos os fatores que contribuem para a eficiente prestagdo dos servigos contratados.

1.5. Dessa forma, para dimensionar o volume dos servigos e os respetivos perfis de trabalho necessarios para realizar as atividades da Contratante, foram considerados os seguintes fatores:

1) Levantamentos realizados;

11) Analise do Contrato Atual (Contrato n2 21/2017);
111) Definigdo do Local de Prestagdo dos Servigos;
1V) Defini¢do do Hordério de Prestagdo dos Servigos;

V) Definigdo do Modo de Execugdo dos Servigos;

V1) Definigdo de Experiéncia Profissional e Formagdo de Equipe; e

V1) Niveis Minimos de Servigos estabelecidos.

| 2. DOS LEVANTAMENTOS REALIZADOS

2.1. Os levantamentos realizados para consolidar a volumetria dos servigos e dos perfis de trabalho para a prestagdo dos servigos da Contratante foram:

a) Levantamento do Ambiente - Refere-se ao levantamento do parque computacional de TIC atual, abrangendo descritivos e quantitativos de equipamentos, tecnologias, modelos, fabricantes e versdes de softwares que o compdem, discriminando-o por

localidade (local de execugdo das atividades e tarefas);

b) Levantamento de Usudrios - Contempla os servidores do quadro da Contratante, profissionais terceirizados e visitantes que utilizam algum recurso de infraestrutura de TIC, considerando os dados histdricos e os eventos que possam ocorrer ao longo da

execugdo contratual que possam alterar significativamente o nimero de usudrios de determinada localidade e impactar a execugdo do contrato, consolidados por meio de estimativa percentual de crescimento ou diminuigdo deste nimero;

c) Levantamento do Histérico de Chamados - Consiste em reunir os registros de requisigdes de servigos, incidentes e requisi¢des de mudangas encaminhados a atual equipe de operagdo de infraestrutura e atendimento a usudrios de TIC, em um periodo minimo

de 12 (doze) meses (se possivel), preferencialmente por meio de uma ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TIC. A existéncia e andlise de dados histéricos confidveis sdo pressupostos para aplicagdo do modelo;
d) Levantamento dos Sistemas da Informagao - Corresponde ao levantamento dos sistemas da informagdo que deverdo ser mantidos, suportados, sustentados e geridos no ambito da infraestrutura de TIC e que requerem agdes de atendimento a usudrios;

e) Levantamento dos projetos desenvolvidos - Trata-se de levantamento dos projetos desenvolvidos ao longo da execugdo do Contrato anterior (Contrato n? 21/2017); e

f) Levantamento do Quantitativo de Profissionais de Referéncia - Trata-se de dimensionamento para a estimativa inicial da(s) equipe(s) e a selegdo dos perfis profissionais que balizardo a formagdo do prego de referéncia, considerando o histdrico de quantitativo
de pessoal do Contrato atual e/ou o quantitativo de servidores que atuam nos servigos de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC.

2.2. DA ANALISE DO LEVANTAMENTO DO AMBIENTE

2.2.1. A Tabela 1 (Anexo ) descreve a andlise do levantamento do ambiente de TIC da Contratante por meio da descricdo do quantitativo de ativos de TIC/ativos de servigo que deverdo ser mantidos, suportados, sustentados, melhorados e geridos pelos servigos a serem

contratados, por Categoria de Servigo.

ATIVOS DE TIC QUE COMPOEM O AMBIENTE DE TIC DO MME

SERVICO

CATEGORIA DE SERVICO

ATIVO DE TIC/SERVICO

[N

Atendimento a Usuarios de TIC

Suporte ao Usuario

Sistema Operacional Windows

Aplicativos Produtividade

Aplicativos diversos

Desktops

Monitores

Notebooks

CRITICIDADE

Tablets

Terminais telefénico VOIP

Smartphones

Impressoras

Scanners

N
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Operagdo de Infraestrutura de TIC

Gerenciamento de Servigos de TIC

OTRS

Saiku Bussiness Analytics

Painel de Indicadores em Qlikview

Sustentagdo das Aplicagdes

Software de Virtualizagdo (Vmware)

Servidores Virtuais

Servidores Fisicos
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Sistemas e Aplicativos

Servidor Web

Servidor de Aplicagbes

Servidor de Atualizagdo

Servidor de Impressdo

Servidor de Politica de Rede

Servidor de Arquivos

Infraestrutura em Containers

Ferramenta de Backup

Armazenamento e Backup Ferramenta de Arquivamento

Storages

SGBD Microsoft SQL Server

SGBD POSTGRESQL

Sustentagdo de Banco de Dados
SGBD MYsQL

Média

SGBD Firebird

Dados Corporativos

Data Warehouse

Documentagdo de Codigos e Configuragdes

Administragdo de Dados -
Scripts

Sistemas Corporativos

SQL Server Integration Services (SSI)

Desktops

Dominios

DNS Externo e Interno

E-mail - Exchange

Solugdo Office 365

Switch

Vlans

Link Wan

Conectividade e Comunicagdo Wireless

Central Telefonica

Skype - Videoconferéncia

Microsoft Teams

Notebooks

Smartphones

Tablets

Video Wall

Cofre de Senhas

Firewall

1PS/IDS (AntiDDoS)

Seguranga de TIC AntiSpam

antivirus

Ferramenta de Auditoria

Sala - Cofre

LAN/WLAN

Zabbix

Grafana

Baixa

Monitoramento de Servigos de Matomo Analytics

Baixa

TIC Graylog

Baixa

Avaya Equinox Manager

Média

RackTables

CFTV Sala - Cofre

QUANTIDADE TOTAL

Baixa

73

PERCENTUAL DOS ATIVOS DE TIC DE ALTA CRITICIDADE

66% |

Tabela 1 (Anexo Ill) - Ativos de TIC que Compdem o Ambiente de TIC do MME

2.2.2. As informagdes adicionais acerca da descrigdo do ambiente de TIC da Contratante encontram-se dispostas no Anexo VI deste Termo de Referéncia.

2.3. DA ANALISE DO LEVANTAMENTO DE USUARIOS

2.3.1. A Tabela 2 (Anexo Ill) apresenta a apuragao da quantidade de servidores e empregados publicos da Contratante.

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...
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QUANTIDADE DE SERVIDORES E EMPREGADOS PUBLICOS

INICIO DO CONTRATO | DATA DE APURACAO a
10/07/2017 28/02/2022 QUANTIDADE AUMENTO DE SERVIDORES E EMPREGADOS PUBLICOS
538 538 0
CRESCIMENTO EM (%) 0%

Tabela 2 (Anexo Ill) - Quantidade de Servidores e Empregados Publicos

2.3.2. A Tabela 3 (Anexo lll) apresenta a apuragio da quantidade de terceirizados alocados no ambiente da Contratante.

QUANTIDADE DE TERCEIRIZADOS

INICIO DO CONTRATO | DATA DE APURAGAO
T R QUANTIDADE AUMENTO DE TERCEIRIZADOS
91 127 36
CRESCIMENTO EM (%) 39,6%

Tabela 3 (Anexo lll) - Quantidade de Terceirizados

2.3.3. ATabela 4 (Anexo Ill) apresenta a consolidagdo da quantidade de usudrios de TIC da Contratante.

QUANTITATIVO DE USUARIOS DE TIC

— ORGAOS DO MME -
DE S cot < TOTAL INFORMADO USUARIOS TOTAL GERAL
APURAGAO SERVIDORES E EMPREGADOS PUBLICOS TERCEIRIZADOS TERCEIRIZADOS ST
10/07/2017 538 80 11 629 1098 1098
28/02/2022 538 105 22 665 761 761

as inclusdes e as exclusdes de usudrios.

*1) Foram consideradas as quantidades de usuarios apontadas no Active Directory (AD), tanto no inicio do Contrato como na data da apuragdo, qual seja, 28/02/2022, pois sdo registradas,
Tabela 4 (Anexo Ill) - Quantitativo de Usudrios de TIC

2.3.4. ATabela 5 (Anexo lll) consolida a quantidade de total de usuarios de TIC, no periodo de 10/07/2017 a 28/02/2022, e o percentual de crescimento/diminuigdo de usuarios de TIC ao longo da vigéncia do contratual.

QUANTIDADE TOTAL DE USUARIOS DE TIC

INICIO DO CONTRATO | DATA DE APURAGAO | QUANTIDADE TOTAL DE DIMINUIGAO DE TOTAL DE USUARIOS
10/07/2017 28/02/2022 (SERVIDORES E COLABORADORES)
1.098 761 337
PORCENTAGEM DE DIMINUICAO (%) 30,7%

Tabela 5 (Anexo lll) - Quantidade Total de Usuarios de TIC

2.4. DA ANALISE DO LEVANTAMENTO DO HISTORICO DE CHAMADOS

2.4.1. A Tabela 6 (Anexo Ill) demonstra a quantidade do nimero de chamados realizados nos Gltimos 5 (cinco) anos e o percentual de crescimento/diminuigdo de usudrios de TIC ao longo da vigéncia do contratual.

QUANTIDADE DO NUMERO DE CHAMADOS REALIZADOS NOS ULTIMOS 5 ANOS (POR ANO)

QUANTIDADE INICIO DA EXECUGAO CONTRATUAL 22 ANO DO CONTRATO | 32 ANO DO CONTRATO 52 ANO DO CONTRATO | PORCENTAGEM DE AUMENTO DE
DE 01/08 a 31/12/2017 01/01a31/12/2019 | 01/01 a 31/12/2020 01/01 a 28/02/2022 01/08/2017 EM RELAGAO
CHAMADOS 2.604 12.485 15.036 13.238 11.219 1.757 A 28/02/2022
PORCENTAGEM DE AUMENTO ANUAL (%) | 379,4% | 20,4% 12% | 15,3% | 84,3% 20,4%
MEDIA DE CRESCIMENTO DE 10/07/2017 a 28/02/2022 20,4%

*1) Porcentagem de aumento de 01/08/2017 em relagdo a 28/02/2022 - Para a referida média de crescimento dos chamados sera considerado o crescimento do 12 ano ao 22 ano de vigéncia contratual, cujos servigos prestados foram contabilizados pelo periodo de 12 (doze)
meses. Tal opgdo é justificada pelo fato de que, da data do inicio do Contrato até o 12 ano de Contrato, os servigos estavam sendo implantados e foram prestados por apenas 5 (cinco) meses, enquanto nos outros anos de execugdo contratual houve decréscimo no nimero de
chamados, o qual acredita-se ser em consequéncia do periodo de pandemia.

Tabela 6 (Anexo Ill) - Quantidade do Nimero de Chamados Realizados nos Ultimos 5 (cinco) Anos

2.4.2. A Tabela 7 (Anexo Ill) demonstra a quantidade de chamados realizados, no periodo de 10/07/2017 a 28/02/2022, por nivel de atendimento.

QUANTITATIVO DE CHAMADOS REALIZADOS POR NiVEL DE ATENDIMENTO

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100&i... 19/184
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CENTRAL DE SERVIGCOS
) MUDANGCA MUDAN MUDAN REQUISICAO
D NiVEL DE ATENDIMENTO INCIDENTE EMERGENE_,I o N :f PADRA:’;A PROBLEMA RDM DEQSERVCICO TOTAL GERAL
1 | Atendimento N1 76 0 0 0 0 0 201 277
2 | Atendimento N2 531 0 0 2 0 0 1.646 2.179
3 | Atendimento N3 0 0 0 130 18 0 0 148
QUANTIDADE TOTAL NO ANO 607 0 0 132 18 0 1.847 2.604
s
1 | Atendimento N1 312 3 0 0 0 0 1.329 1.644
2 | Atendimento N2 1.682 0 0 0 2 0 7.542 9.996
3 | Atendimento N3 2 50 45 1.217 295 4 2 1.615
QUANTIDADE TOTAL NO ANO 1.996 53 45 1.217 297 4 8.873 12.485
2019
1 | Atendimento N1 690 0 0 0 0 0 1.463 2.153
2 | Atendimento N2 3.085 0 0 0 0 0 6.172 9.257
3 | Atendimento N3 1 9 1 3.043 272 0 0 3.626
QUANTIDADE TOTAL NO ANO 3.776 9 1 3.343 272 0 7.635 15.036
. a0
1 | Atendimento N1 680 0 0 0 0 0- 1.379 2.059
2 | Atendimento N2 2.606 0 0 0 0 0 4.647 7.253
3 | Atendimento N3 0 8 1 2.241 1.676 0 0 3.926
QUANTIDADE TOTAL NO ANO 3.286 8 1 2.241 1.676 0 6.026 13.219
e
1 | Atendimento N1 372 0 0 0 0 0 1.252 1.625
2 | Atendimento N2 2.759 0 0 0 0 0 3.837 6.596
3 | Atendimento N3 0 4 0 2.352 642 0 0 2.998
QUANTIDADE TOTAL NO ANO 3.132 4 0 2.352 642 0 5.089 11.219
e
1 | Atendimento N1 29 0 0 0 0 0 161 190
2 | Atendi N2 353 0 0 0 0 0 796 1.149
3 | Atendimento N3 0 2 0 19 0 0 0 418
QUANTIDADE TOTAL NO ANO 382 2 0 397 19 0 957 1.757
QUANTIDADE DE CADA TIPO EM
e 13.179 76 47 9.682 2.924 4 30.427 56.339
MEDIA MENSAL POR TIPO 239,62 1,38 0,85 176,04 53,16 0,07 553,22 1.024,35
QUANTIDADE TOTAL POR NIVEL Atendimento N1 Atendimento N2 Atendimento N3 GERAL (N1 + N2 + N3)
gx//;r:nmnz LOTALERTSSIMESESHOR 7.948 35.660 12.731 56.339
MEDIA MENSAL POR NiVEL 144,51 648,36 231,47 1.024,35
MEDIA DIARIA POR NIVEL 6,57 29,47 10,52 46,56
MEDIA ANUAL POR NIVEL 1.734,11 7.780,36 2.777,67 12.292,15

Tabela 7 (Anexo Ill) - Quantitativo de Chamados Realizados por Nivel de Atendimento

2.4.3. A Tabela 8 (Anexo Ill) mostra a média de atendimento de chamados da Central de Servigos no periodo de 10/07/2017 a 28/02/2022.

MEDIA DE ATENDIMENTO DE CHAMADOS DA CENTRAL DE SERVICOS
. MEDIA DE ATENDIMENTO DO PERIODO
ID NIVEL DE ATENDIMENTO
DIARIO MENSAL ANUAL

1 | Atendimento Nivel 1 6,51 144,51 1.734,11
2 | Atendimento Nivel 2 29,47 648,36 7.780,36
3 | Atendimento Nivel 3 10,52 231,47 2.777,67

TOTAL MEDIO DE CHAMADOS POR PERIODO 46,56 1.024,34 12.292,15

Tabela 8 (Anexo IIl) - Média de Atendimento de Chamados da Central de Servigos
2.5. DA ANALISE DO LEVANTAMENTO DOS SISTEMAS DA INFORMAGAO

2.5.1. A Tabela 9 (Anexo Il) explicita o quantitativo total de Sistemas da Informagdo considerados relevantes para a Contratante, assim como discrimina a criticidade destes sistemas relevantes, os quais serdo mantidos, sustentados e suportados pelos servigos a serem
contratados.

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100&i... 20/184
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SISTEMAS DA INFORMAGAO SUPORTADOS

1D SIGLA DO SISTEMA NOME DO SISTEMA CRITICIDADE
1 AS| Sistema de Gestdo de Almoxarifado e Patriménio Mobiliario e Imobilidrio Baixa
2 BOFREQ Sistema de Controle do Boletim de Frequéncia Baixa
3 CA Sistema de Controle de Acesso
4 CACI Sistema de Controle de Atendimento Baixa
5 CADPESSOAL Sistema de Cadastro de Pessoal Baixa
6 CLIG Sistema de Controle de LigagBes Baixa
7 DDIG Sistema de Declaragdo Digital
8 DELEGA Sistema de Delegagdo de Competéncia Baixa
9 DESCBENEF Desconto Beneficio - SGRH Baixa
10 DOCFLOW Sistema Eletronico de Informacdes Baixa
11 T(;l[itZJ:;\:C':E Sistema de Controle de Acesso a Energia Elétrica Média
12 OUVIR Sistema de Controle de Ouvidoria Baixa
13 PGES Portal Plano de Gestdo Baixa
14 PNET Sistema de Ponto Eletr6nico
15 PORTAL ANTIGO Site antigo do Ministério de Minas e Energia Baixa
16 PTEX Ponto Externo Baixa
17 SAPED Sistema desenvolvido pela Financiadora de Estudos e Projetos Média
18 SEGURANCA Sistema de Segurancga Baixa
19 SEI Sistema Eletronico de InformagGes
20 SGP Sistema de Gestdo de Pessoas Baixa
21 SGRH Sistema Gerenciador de Recursos Humanos Baixa
22 SICOP/SIM Solugdo para Controle de Processos Minerarios Média
23 SICPD Sistema de Controle de Processos e Documentos Baixa
24 SIE/BR-OLADE Sistema de Informagdes Energéticas do Brasil Baixa
25 SIG Sistema de Informagdes Gerenciais Baixa
26 SIGAB Sistema de Informag&es do Gabinete do Ministro
27 SIGESA Sistema de Gerenciamento Socioambiental Baixa
28 SIGEST Sistema de Gestdo de Estagios Baixa
29 SISEN Sistema de Controle de LigagGes Baixa
30 SISTAB Sistema de Tabelas Baixa
31 SOPHIA_WEB Sistema Sophia Biblioteca Baixa
32 SRAV/EVENTOS Registro de Acompanhamento de Eventos Baixa
33 SREIDI Sistema para prestacdo da Declaragdo de Beneficios para os projetos enquadrados no REIDI Baixa
34 STGE Sistema Transacional de Geragdo de Energia Baixa
35 STMGE Sistema Transacional de Monitoramento das Grandezas Eletroenergéticas Baixa
36 STRATEC Sistema do Planejamento Estratégico Baixa
37 STTE Sistema Transacional de Transmissdo de Energia Baixa
38 ProjetEEE Projetando Edificagdes Energeticamente Eficientes Baixa
39 PGD Programa de Gestdo de Demandas Baixa
40 Publicare Portal Publicare Baixa
41 SREIDI-MIN Sistema do Regime Especial para o Desenvolvimento da Infraestrutura de Mineroduto Média
42 SCP Sistema de Consulta Publica Baixa
43 SGI Sistema de Gestdo da Informagdo Média

TOTAL DE SISTEMAS DA INFORMAGAO REVELANTES DE CRITICIDADE BAIXA 33

TOTAL DE SISTEMAS DA INFORMAGAO REVELANTES DE CRITICIDADE MEDIA 5

TOTAL DE SISTEMAS DA INFORMACAO REVELANTES DE CRITICIDADE ALTA
TOTAL DE SISTEMAS DA INFORMAGAO 43
Tabela 9 (Anexo lll) - Sistemas da Informag&o Suportados
2.6. DA ANALISE DO LEVANTAMENTO DOS PROJETOS DESENVOLVIDOS
2.6.1. A Tabela 10 (Anexo lll) demonstra o quantitativo, peso e informagdes acerca dos projetos desenvolvidos ao longo da vigéncia do Contrato anterior.
PROJETOS DESENVOLVIDOS E IMPLEMENTADOS
ANO | NOME DO PROJETO | siea | OBJETIVO | PESo |HORAs

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100&i... 21/184
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Disponibilizar uma ferramenta para aprimorar a experiéncia e a comunicagdo interna no MME, em face da necessidade de
Projeto Implantagdo do Skype for implantar uma Solugdo de TIC robusta, com a funcionalidades de Instant Messaging - IM, dudio e video, reunido, conferéncias e
2017 9 P < vpe f Projeto Skype P . ¢ o . : X ging - I . T Pequeno| 100
Business compartilhamento de aplicagdes, além de poupar gastos com viagens, pois os usuarios desta Solugdo podem se reunir, a qualquer
momento sem sairem de suas mesas.
. A X Entregar uma analise técnica, objetivando a otimizagdo da rede corporativa do MME, a melhoria na gestdo dos servigos prestados
2018 el CHEED Ch Rt e il ela rede corporativa e a compreensdo total de todos os recursos que sustentam os servicos da rede corporativa, incluindo Pequeno | 224
Corporativa do MME Rede MME | G ? 4 ¢ g ! 4
recursos fisicos, l6gicos e humanos.
Projeto Criagdo de Fila de Realizar um projeto de configuragdo do software Open-Source Ticket Request System - OTRS, objetivando a implantagdo do
. CFDO . L e X K . Pequeno | 816
Desenvolvimento no OTRS gerenciamento de incidentes e de requisigdes de servigos da equipe de Desenvolvimento.
2019 j i
Projeto EsEelra DevO{)s/ Realizar a implantagdo de um novo ambiente para a execugdo de containers, deploy automatizado, integrado com o Source .
Implantacéo de Ambiente de 1A0C Code Manager - SCM, para que um pipeline completo seja executado. Médio 984
Orquestracdo de Containers 9 »paraq pip p ! )
PrOJe.tc? Trelrlamento em Realizar capacitagdo da ferramenta Moodle para colaboradores, para que eles recebam conhecimento para apoiar na operagdo
2021 | Administragdo do TAAM . ) ~ L 5 . Pequeno| 40
A realizada em BackOffice e na gestdo administrativa do ambiente EAD.
Ambiente Moodle
Apoiar a revisdo de Normas da POSIN — Politica de Seguranca da informag&o do 6rgdo, cumprindo as diretrizes dos érgaos de
controle para as seguintes praticas:
Projeto Apoio na Atualizacio e e Diretriz 2.3.4 do Decreto n2 10.222, de 5 de fevereiro de 2020;
2022 0 "POP TS, ¢ AARP o Acérdio 1.109/2021 - Plendrio Tribunal de Contas da Unizo (TCU); Médio | 728
* Guia do Framework de Seguranga - CIS Controle 10: Capacidade de Recuperagdo de Dados.
e CIS Controls v8 - Controle 11: Recuperagdo de Dados; e
e ABNT NBR ISO/IEC 27002 - 12.3 Cdpias de seguranga.

q

Tabela 10 (Anexo Il1) - Projetos D Ividos e Implen )

2.7. DA ANALISE DO LEVANTAMENTO DO QUANTITATIVO DE PROFISSIONAIS DE REFERENCIA

2.7.1. A Tabela 11 (Anexo lll) representa a estimativa dos profissionais de referéncia da nova Contratagdo, os quais serdo responsaveis pela prestagdo dos servigos técnicos especializados de Atendimento a Usudrios e de Operagdo de Infraestrutura de TIC, cuja equipe sera

composta por 34 (trinta e quatro) profissionais da area de TIC, com perfis profissionais e os respectivos quantitativos delimitados para executar as atividades em Areas Especializadas que comp&em as Categorias de Servigo definidas.

ESTIMATIVA DOS PROFISSIONAIS DE REFERENCIA DA CONTRATACAO

ID SERVICO QUANTIDADE DE PERFIS PROFISSIONAIS ESTIMADA
1 | Atendimento a Usudrios de TIC 12
2 | Operagdo de Infraestrutura de TIC 22
TOTAL DE PROFISSIONAIS DA EQUIPE TECNICA DO MME 34

Tabela 11 (Anexo Ill) - Estimativa dos Profissionais de Referéncia da Contratacdo

2.7.2. O dimensionamento da equipe técnica necessaria a correta execugdo dos servigos é de inteira de responsabilidade da Contratada, desde que atendidas as exigéncias minimas definidas no Termo de Referéncia e de modo a garantir o atendimento aos requisitos de
qualidade, disponibilidade e atendimento aos niveis minimos de servigo exigidos.

| 3. DA ANALISE DO CONTRATO ATUAL (CONTRATO N2 21/2017)

3.1. A andlise do Contrato n® 21/2017 vigente, cujo Objeto refere-se a prestagdo de servigos técnicos que envolvem a implantacdo, a operagdo e a gestdo continuada da Central de Suporte Técnico, com registro e acompanhamento de servicos de terceiros, com vistas
a prové-lo de servigos de manutencdo e de evolugdo da saude operacional de infraestrutura e de atendimento a usuarios de TIC, com processos de trabalho remunerados exclusivamente por servigos entregues aferidos por Acordos de Nivel de Servigo (ANS), consiste no
levantamento de dados e informagdes pertinentes a execugdo contratual nos ultimos 5 (cinco) anos, que englobou o periodo de 10/7/2017 - data da assinatura do Contrato até o dia 28/2/2022 - data estabelecida pela Equipe de Planejamento da Contratagdo para embasar
os levantamentos e analises do Estudo técnico Preliminar da Contratagdo, no sentido de balizar a estimativa do quantitativo de perfis profissionais, assim como a qualificagdo destes profissionais.

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

DIMENSIONAMENTO E QUALIFICACAO DA EQUIPE TECNICA DO MME HOJE

ID DESCRICAO DO SERVICO PERFIL PROFISSIONAL NIVEL QUANTIDADE ALOCACAO
1 |Servigos Técnicos N1 Técnico de Suporte N1 Junior 6 CSC
2 | Servigos de Supervisdo N1 Supervisor Técnico N1 Pleno 1 CSC
3 | Servigos Técnicos N2 Técnico de Suporte N2 Pleno 5 MME
4 | Servigos de Supervisdo N2 Supervisor Técnico N2 Pleno 1 MME
5 |Servigos de Segurancga de TIC Analista de Seguranca Pleno 1 MME
6 |Servigos DevOps Analista DevOps Sénior 1 MME
7 |Servicos de Infraestrutura de Redes Administrador de Redes Sénior 1 MME
8 |Servigos de Banco de Dados Analista de Banco de Dados Sénior 1 MME
9 |Servigos de Infraestrutura de Redes Administrador de Redes Microsoft Sénior 1 MME
10 | Servigos de Geréncia Gerente Técnico Sénior 1 MME
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11 | Servigos DevOps Analista DevOps Sénior 1 CSC
12 | Servigos de Seguranga de TIC Administrador de Seguranga Sénior 1 CSC
13 | Servigos de Seguranca de TIC Analista de Seguranca Sénior 1 CSC
14 |Servicos de Infraestrutura de Redes Analista de Infraestrutura Sénior 1 CSC
15 | Servigos de Infraestrutura de Redes Analista de Rede Sénior 1 CSC
16 | Servigos de ITSM Analista ITSM Sénior 1 CSC
17 | Servigos de Infraestrutura de Redes Analista Microsoft Sénior 1 CSC
18 | Servigos de Monitoramento de NOC Operador de NOC Pleno 6 CSC
19 | Servigos de Monitoramento de NOC Supervisor NOC Pleno 1 CSC
20 |Servigos de Monitoramento de NOC Técnico de Monitoramento Sénior 1 CSC
21 |Servigos de Geréncia de Projetos Gerente de Projeto Sénior 1 CSC
QUANTIDADE TOTAL DE PROFISSIONAIS QUE PRESTAM SERVICO NO MME 35
*1) Os profissionais da Equipe de Suporte de 12 Nivel ficam alocados no ambiente da Contratada e prestam os servigos remotamente, por meio do Central de Servico ao Cliente (CSC), enquanto os profissionais das
Equipe de Suporte de 22 e 32 Niveis prestam servigos presencialmente no ambiente da Contratante.
*2) Os profissionais que realizam os projetos de melhoria de processos e servigos de TIC e mudanga evolutiva em infraestrutura de TIC sdo demandados a cada necessidade apontada pela Contratante e pagos por
horas mensais estimadas.

Tabela 12 (Anexo Ill) - Dimensionamento e Qualificagdo da Equipe Técnica do MME Hoje

[4. DA DEFINICAO DO LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVIGOS

4.1. A Tabela 13 (Anexo Ill) descreve o local de prestagdo dos servigos contratados.

DESCRICAO DO LOCAL DE EXECUGAO DOS SERVICOS PRESENCIAIS

LOCAL ENDERECO

Esplanada dos Ministérios, Bloco U, Zona Civica Administrativa -
Brasilia/DF

CEP: 70.065-900 (Sede)

Tabela 13 (Anexo Il1) - Descrigdo do Local de Execugdo dos Servigos Presenciais

Ministério de Minas e Energia
(MME)

[5. DA DEFINICEO DO HORARIO DE PRESTACAO DOS SERVICOS

5.2. A Tabela 14 (Anexo Ill) explicita o horario de execugdo dos servigos contratados.

HORARIO DE EXECUGAO DOS SERVICOS

FATORES DE CONSUMO OPERACIONAL
UNIDADE DE SERVICO TECNICO/SERVICO
Central de Servigos de TIC

HORARIO | DOMINGO | SEGUNDA-FEIRA | TERCA-FEIRA | QUARTA-FEIRA | QUINTA-FEIRA | SEXTA-FEIRA | SABADO

1 = — 24h X X X X X X X
Atendimento a Usudrios de TIC

1.1 | Suporte ao Usuario (Nivel 1) 24h X X X X X X X

1.2 | Suporte ao Usuario (Nivel 2) 7h as 20h - X X X X X *

Infraestrutura de TIC
2 - 24h X X X X X X X
Operacdo de Infraestrutura de TIC

2.1 | Sustentagdo 8h as 18h - X X X X X -
2.2 | Monitoramento 24h X X X X X X X
2.3 | Manutencdo Programada 8h as 18h - X X X X X -
2,4 | Manutengdo Emergencial 24h X X X X X X X
2.5 | Melhoria Continua dos Servigos 8h as 18h - X X X X X -

*1) Aos sdbados havera execugdo de servicos de Suporte ao Usudrio (Nivel 2), caso a Contratante necessite, sob demanda, no periodo de 8h as 12h.
Tabela 14 (Anexo Ill) - Horario de Execugdo dos Servigos

6. DA DEFINICAO DO MODO DE EXECUGAO DOS SERVICOS POR CATEGORIA DE SERVICO

6.1. A Tabela 15 (Anexo Ill) descreve o modo de execugdo dos servigos dos perfis profissionais para cada Categoria de Servico e Area Especializada, que serdo realizadas remotamente (n3o presencial) ou presencialmente.

MODO DE EXECUGAO DOS SERVICOS POR CATEGORIA DE SERVIGCO E AREA ESPECIALIZADA

CATEGORIA DE SERVICO | AREA ESPECIALIZADA |
Suporte ao Usuario (Nivel 1) I Suporte Técnico de Microinformatica em Nivel 1 I

ID | UNIDADE DE SERVICO ESPECIALIZADO
Central de Servigos de TIC

MODO DE EXECUCAO
ndo presencial ou remoto

[

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...
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Suporte ao Usuario (Nivel 2) Suporte Técnico de Microinformatica em Nivel 2 presencial
Gerenciamento de Servigos de TIC Geréncia de Suporte Técnico de TIC presencial
. L Sustentagdo dos Sistemas Operacionais e Devops presencial
Sustentagdo de Infraestrutura para Aplicagdes = -
Sustentacgdo de Infraestrutura de TIC presencial
Armazenamento e Backup Armazenamento e Backup presencial
Sustentagdo de Banco de Dados Banco de Dados presencial
Administragdo de Dados Administragdo de Dados presencial
. . Conectividade presencial
Conectividade e Comunicagdo Telecomunicactes P
2 |Infraestrutura de TIC Eeco) [E[0 prese '
Seguranga de TIC Seguranga de TIC presencial

Gerenciamento de Servigos de TIC

Configuragdo de Ferramentas de Automagdo, Operagdo e Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

ndo presencial ou remoto

Geréncia de Infraestrutura de TIC

presencial

Geréncia de Seguranca da Informagdo

presencial

Monitoramento de Servigos de TIC

Monitoramento Operacional de Rede 24x7x365 (NOC)

ndo presencial ou remoto

Monitoramento de Seguranga da Informagdo 24x7x365 (SOC)

ndo presencial ou remoto

*1) As atividades executadas remotamente ou ndo presenciais serdo exercidas no ambiente da Contratada.
*2) As atividades executadas presencialmente serdo exercidas no ambiente da Contratante.
*3) A Contratada devera disponibilizar todos os recursos necessarios a prestagdo adequada dos servigos contratados.

Tabela 15 (Anexo Ill) - Modo de Execugdo dos Servigos por Categoria de Servico e Area Especializada

I7. DA DEFINICAO DE EXPERIENCIA PROFISSIONAL E FORMAGAO DE EQUIPE

7.1. A Tabela 16 (Anexo Ill) discrimina a equipe técnica para a prestagdo dos servigos contratados, o tipo, o nivel e a experiéncia profissional dos perfis definidos, cuja composi¢do e os demais requisitos foram adequados ao ambiente de TIC da Contratante e aos seus

recursos de TIC, considerando a criticidade e a complexidade dos servigos a serem prestados e os resultados pretendidos.

DESCRICAO DA EQUIPE TECNICA E DOS PERFIS PROFISSIONAIS DO MME

D | *cBo pE Rererencia | “OP'C0 g; ':EE;:J:_F'CACAO DESCRICAO DO PERFIL NiVEL | QUANTIDADE
1 3172-10 TECSUP-02 Técnico de Suporte ao Usudrio de Tecnologia da Informagdo Pleno 6
2 3132-20 TECMAN-03 Técnico em Manutengdo de Equipamentos de Informatica Sénior 5
3 1425-30 GERSUP Gerente de Suporte Técnico de Tecnologia da Informagdo - 1
4 2124-20 ASUPCOMP-03 Analista de Suporte Computacional Sénior 3,5
5 2123-5 ABD-03 Administrador de Banco de Dados Sénior 2,5
6 2123-15 ASO-03 Administrador de Sistemas Operacionais Sénior 2,5
7 2124-10, 2123-10 ARED-03 Analista de Redes e de Comunicagdo de Dados Sénior 1,5
8 3133-05, 3133-10 TECRED-03 Técnico de Rede (Telecomunicagdes) Sénior 1,5
9 1425-5, 1425-15 GERINF Gerente de Infraestrutura de Tecnologia da Informagédo - 1
10 2123-20 ASEG-01 Administrador em Seguranga da Informagdo Operacional Junior 6
11 2123-20 ASEG-03 Administrador em Seguranca da Informagdo de Conformidade | Sénior 2,5
12 1425-25 GERSEG Gerente de Seguranca da Informagdo - 1

TOTAL DE PROFISSIONAIS ESTIMADOS 34
*1) Codigo Brasileiro de Ocupagéo (CBO).

Tabela 16 (Anexo Il1) - Descrigdo da Equipe Técnica e dos Perfis Profissionais do MME

8. DOS NiVEIS MINIMOS DE SERVIGO (NMS)

8.1. O detalhamento dos Niveis Minimos de Servigos (NMS) encontra-se disposto no Anexo VIl deste Termo de Referéncia.

| 9. DA ESTIMATIVA DOS PROFISSIONAIS DE REFERENCIA CONTRATACAO

9.1. A Equipe técnica da Contratante serd composta por 34 (trinta e quatro) profissionais da drea de TIC, sendo 12 (doze) perfis profissionais alocados na execugdo dos Servigos de Atendimento a Usuarios de TIC e 22 (vinte e dois) alocados na prestagdo dos Servigos de

Operagdo de Infraestrutura de TIC, conforme expresso na Tabela 17 (Anexo IlI) deste Termo de Referéncia.

ESTIMATIVA DOS PROFISSIONAIS DE REFERENCIA DA CONTRATACAO

ID SERVICO QUANTIDADE DE PERFIS PROFISSIONAIS ESTIMADOS
1 | Atendimento a Usudrios de TIC 12
2 | Operagdo de Infraestrutura de TIC 22
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TOTAL DE PROFISSIONAIS I 34
Tabela 17 (Anexo Ill) - Estimativa dos Profissionais de Referéncia da Contratagdo

| 10. DA ESTIMATIVA DOS SERVICOS A SEREM CONTRATADOS I

10.1. A estimativa da quantidade dos servigos a serem contratados e dos respectivos perfis profissionais que executardo estes servigos, assim como os requisitos de cada servigo, considerou para a Central de Servigos de TIC, a quantidade média de chamados abertos ao
longo da execugdo do Contrato anterior, periodo de 01/08/2017 a 28/02/2022, para a Manutengdo da Satude Operacional, a quantidade dos ativos de TIC, a diversidade tecnoldgica e a criticidade de cada ativo na sustentagdo do ambiente e para a melhoria continua dos
servigos, a quantidade e a multiplicidade de processos de melhoria no ambiente que necessitam de intervengdo para o aumento da maturidade, conforme expresso na Tabela (Anexo Ill) 18.

ESTIMATIVA DOS SERVICOS
UNIDADE DE SERVICO = QUANTIDADE DE CHAMADOS
ID DESCRICAO DO SERVICO CATEGORIA DE SERVICO =
ESPECIALIZADO < ¢ < DIARIO MENSAL ANUAL
. Servigos Técnicos de Atendimento a Suporte ao Usuario Nivel 1 7 145 1.734
1 |Central de S de TIC o
entral de Servicos de Usuarios de TIC Suporte ao Usuario Nivel 2 29 648 7.780
MANUTENCAO DA SAUDE OPERACIONAL
SUSTENTAGCAO, MANUTENCAO, MONITORAMENTO E GESTAO DE ATIVOS DE TIC
ATIVOS DE TIC
CATEGORIA DE SERVICO
QUANTIDADE (%) CRITICIDADE | REQUER MELHORIA
Sustentagdo de Infraestrutura 1 81,8% (alta) sim
para Aplicagdes 18,2% (média)
75% (alta) .
Armazenamento e Backup 3 25% (média) sim
~ 25% (alta) .
Sustentagdo de Banco de Dados 4 75% (média) sim
- ~ 83,4% (alta) .
Servigos Técnicos de Operagdo de Administragdo de Dados 6 16,6% (média) sIm
2 | Infraestrutura de TIC
Infraestrutura de TIC 81,25% (alta)
Conectividade e Comunicagdo 16 6,25 (média) sim
12,5% (baixa)
71,4% (alta) .
Seguranga de TIC 7 28,6 (média) sim
. . 33.3% (alta) .
Gerenciamento de Servigos de TIC 3 66,7% (média) sim
37,5% (alta)
Monitoramento de Servigos de TIC 8 12,5% (média) sim
50% (baixa)
*1) Os servicos de Atendimento em Nivel 3 serdo absorvidos pelos Servicos de Operacdo de Infraestrutura de TIC, em cada drea especializada a que se referir este atendimento.

Tabela 18 (Anexo ll) - Estimativa dos Servigos

[11. DA CONSOLIDAGAO DO OBJETO DA CONTRATAGAO

11.1. Baseado nos levantamentos realizados e nas analises verificadas, consolidou-se a estimativa da demanda da Contratagdo pretendida.

11.1.1. A Tabela 19 (Anexo Ill) representa a estimativa detalhada da demanda da Contratagdo pretendida.

ESTIMATIVA DETALHADA DA DEMANDA

UNIDADE DE SERVICO DESCRICAO DO QUANTIDADE | QUANTIDADE DESCRIGCAO DO ITEM DE DESCRICAO DO PERFIL o QUANTIDADE FORMA
GRUPO | ITEM |~ ¢ oo ClaLIZADO SERVICO (LR U (MESES) (TOTAL) — SERVICO PROFISSIONAL Wl (PROFISSIONAIS) EE R (EXECUCAO)
1 . Técnico de Suporte ao N3do
Suporte Técnico . . 3172- .
1 de Microinformatica (Nivel 1) Usudrio de Tecnologia da Pleno 6 10 TECSUP-02 | presencial

. L Informag&o (remota)
SRR Técnico em Manutengdo
Central de Servigos de | Especializados de &

. Suporte Técnico de 3132-
1 26980 | VAL/ME 1 24 2 A . de Equipamentos de énior TECMAN- Presencial
TIC Atendimento a 9 e Microinformatica (Nivel 2) q ,pA s =0 B 20 03
o Informética
Usudrios de TIC S e des :
. - - erente de Suporte
Servigos Técnicos de Geréncia 1425-
3 < - Técnico de Tecnologia da Sénior 1 GERSUP Presencial
de Suporte Técnico de TIC ~ 30
Informagdo
2 | Infraestrutura de TIC Servigos Técnicos | 27014 | VAL/MES 1 24 Servigos Técnicos de - .
G. o / 8 = . Administrador de Sistemas | _. . 2123- .
Especializados de 4 | Sustentagdo dos Sistemas I Sénior 2,5 ASO-03 Presencial
o L Operacionais 15
Operagao Operacionais e DevOps
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ESTIMATIVA DETALHADA DA DEMANDA
UNIDADE DE SERVICO DESCRICAO DO QUANTIDADE | QUANTIDADE DESCRIGCAO DO ITEM DE DESCRICAO DO PERFIL o QUANTIDADE FORMA
GRS [ ESPECIALIZADO SERVICO (LR U (MESES) (TOTAL) — SERVICO PROFISSIONAL Wl (PROFISSIONAIS) EE (EXECUCAO)
de Infraestrutura d i écni
e e servigos Técnicos de Analista de Suporte - 2124- | ASUPCOMP- .
TIC 5 |Sustentagdo de Infraestrutura - Sénior 1,5 Presencial
Computacional 20 03
de TIC
6 Servigos Técnicos de Analista de Suporte Sénior 15 2124- | ASUPCOMP- Presencial
Armazenamento e Backup Computacional ! 20 03
7 Servigos Técnicos de Banco Administrador de Banco de Sénior 15 2123- ABD-03 Presencial
de Dados Dados 5
Servigos Técnicos de Administrador de Bancode | _,. . 2123- .
g Administragdo de Dados Dados St 8 5 (D ArezmeE
2124-
Servigos Técnicos de Analista de Redes e de - 10 .
° Conectividade Comunicagdo de Dados Sénior L5 2123- ARED-03 Presencial
10
3133-
ap |SERAES ICETETS A ISIEDCRLEED Sénior 15 95 | TECRED-03 | Presencial
Telecomunicagdes (Telecomunicagdes) 3133-
10
Servigos Técnicos de Administrador em . 2123- .
11 2 ASEG- P |
Seguranga de TIC Seguranga da Informagéo Sénior 5 20 SEG-03 resencia
Servigos Técnicos de
IR o FEREMENES || o reen o Gsrice L 2124- | ASUPCOMP- Néo.
12 |de Automagdo, Operagdo e K Sénior 0,5 presencial
N Computacional 20 03
Monitoramento de (remota)
Infraestrutura de TIC
Servigos Técnicos de Geréncia Gerente de Infraestrutura 14525-
13 de Infraestrutura de TIC de Tecno|~og|a da Sénior 1 1425- GERINF Presencial
Informagdo
15
14 Servigos Técnicos de Gererlua Gerente (ie Seguranga da Sénior 1 1425- GERSEG presencial
de Seguranca da Informagdo | Informagdo 25
Servigos Técnicos de . Nao
A L, 2123- .
15 |Monitoramento Operacional S:TJ:':Ir?t;ajgrl:fTrma 20 Janior 3 203 ASEG-01 presencial
de Rede 24x7x365 (NOC) g < ¢ ou remoto
Servigos Técnicos de Nio
16 Monitoramento de ; Administrador em ) Jiinior 3 2123- ASEG-01 et
Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo 20 .
24x7x365 (SOC)
*1) VAL/MES (Valor Fixo Mensal)
Tabela 19 (Anexo Ill) - Estimativa Detalhada da Demanda
11.1.2. A Tabela 20 (Anexo Ill) representa a estimativa da demanda do Objeto da Contratagdo pretendida.
ESTIMATIVA DA DEMANDA
ITEM DESCRICAO DOS SERVIGCOS QUANTIDADE MENSAL QUANTIDADE TOTAL
1 Servigos técni pecializados de atendi a usudrios de TIC 1 24
2 Servicos técnicos especializados de operagdo de infraestrutura de TIC* 1 24
*1) Os servigos do Item 2 englobam as atividades de melhoria continua, as quais sdo destinadas para atender a melhoria de processos e realizar os projetos coordenados para atender as necessidades
do MME, além de abranger os servigos de sustentagdo e monitoramento de infraestrutura de TIC (manutenc¢do da satide operacional do ambiente de TIC).
*2) A métrica das quantidades é o "més".

Tabela 20 (Anexo ) - Estimativa da Demanda

| 12. DAS CONSIDERACGES FINAIS |

12.1. A volumetria dos servigos a serem contratados e a definigdo dos respectivos perfis de trabalho para a execugdo das atividades da Contratante foi estabelecida com a finalidade de manter a continuidade dos servigos prestados, aumentar a maturidade dos servigos de
TIC organizacional, ampliar a governanga de TIC institucional, estabelecer compliance, propiciar a seguranga dos dados corporativos, fortalecer a area de Seguranca da Informagdo, gerir a administragdo, a operagdo e o suporte a rede, atender satisfatoriamente os usuarios
internos e externos de TIC, suprir as demandas reprimidas, possibilitar a disponibilidade do ambiente computacional e manter aderéncia aos instrumentos legais e/ou normativos vigentes.

11.2. Assim sendo, ressalta-se que os perfis profissionais dimensionados estdo diretamente associados a execugdo técnica dos servigos que por sua vez estdo relacionados a critérios de qualidade, niveis minimos de servigos, critérios de aceitagdo e resultados esperados, os
quais ndo exercerdo fungdes administrativas, comerciais, estratégicas ou negociais da Contratada.

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100&i... 26/184



15/05/23, 15:24 SEI - Processo

ANEXO IV - ESPECIFICACAO TECNICA DOS SERVICOS

ESPECIFICACAO TECNICA DOS SERVICOS

A Solugdo de TIC ofertada devera contemplar e atender, no minimo, os requisitos técnicos especificados para os Itens de Servigos descritos abaixo.

| 1. ITEM 1 - SERVICOS TECNICOS DE ATENDIMENTO A USUARIOS DE TIC

1.1. Os Servigos Técnicos de Atendimento a Usuarios de TIC deverdo atender os seguintes requisitos:
a) Abranger a prestagdo de servigos de suporte técnico de microinformatica, incluindo a sustentagdo dos ativos e dos softwares relacionados as atividades dos usuarios de TIC da Contratante.

1.2. Os Servigos Técnicos de Atendimento a Usudrios de TIC englobam os Servicos de Suporte técnico de Microinformatica, em 12 e 22 Niveis, os quais deverdo manter, atualizar, monitorar, gerir e suportar os ativos de TIC desta Area Especializada.
1.3. Os Servigos Técnicos de Atendimento a Usuarios de TIC deverdo atender todos os chamados, em Niveis 1 e 2, da Central de Servigos de TIC.
1.4. Os Servigos de Suporte Técnico de Microinformatica, em 12 e 22 Niveis, compreendem os seguintes grupos de servigos e seus respectivos Itens de Configuragdo (ICs)/ativos de TIC/ativos de servico a serem suportados, mantidos e sustentados:

1) Servigo de Acesso a Rede (local, wi-fi, internet) - Desktop e Notebooks e Tablets, Smartphones e Outros;

1) Servigo de Antivirus - Desktops e Notebooks;

I11) Servigo de Aplicativos, Softwares e Sistemas - Desktops e Notebooks;

IV) Servico de Apoio e Orientagdo - Usuarios, Caixas Postais de Correio eletronico, Desktop e Notebooks e Tablets, Smartphones e Outros;

V) Servigos de Backup e Restore de Dados - Desktops e Notebooks;

VI) Servigo de Certificado Digital - Desktop, Notebooks e Tablets, Smartphones e Outros;

VIl) Servigo de Compartilhamentos e Dados - Desktops e Notebooks;

VIIl) Servigo de Correio Eletrdnico - Caixas Postais de Correio Eletrénico;

IX) Servigo de Certificado Digital - Desktop e Notebooks e Tablets, Smartphones e Outros;

X) Servigos de Dispositivos Méveis - Tablets, Smartphones e Outros;

XI) Servigo de Dominio - Desktops e Notebooks;

XIl) Servigo de Estagdo de Trabalho - Desktops e Notebooks;

XIll) Servigo de Garantia e Terceiros - Desktops e Notebooks;

XIV) Servigo de Grupo de Usuario - Grupo de Usudrios;

XV) Servigo de Impressao - Impressoras, Scanners e Multifuncionais Corporativos;

XVI) Servigo de Movimentacdo e Remanejamento - Desktops e Notebooks;

XVII) Servigo de Objeto no Active Directory - Usuérios;

XVIII) Servigo de Perfil de Usudrio - Usuarios;

XIX) Servigo de Periféricos e Acessérios de Computador - Desktops e Notebooks;

XX) Servigo de Projetores - Desktops e Notebooks;

XXI1) Servigo de Registro Telefonico - Ligagdo Telefonica;

XXII) Servigo de Senhas e Credenciais - Usuarios;

XXIIl) Servigo de Scanner - Impressoras, Scanners e Multifuncionais Corporativos;

XXIV) Servigo de Sistema Operacional - Desktops e Notebooks;

XXV) Servigo de Telefonia IP - Telefonia IP;

XXVI) Servigo de Videoconferéncia - Desktops e Notebooks;

XXVII) Servigo de Video Wall - Desktops e Notebooks; e
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XXVIII) Outros grupos servigos relacionados a esta Area Especializada - Usuarios, Caixas Postais de Correio Eletronico, Grupo de Usuarios, Desktops e Notebooks, Tablets, Smartphones e Outros, Impressoras, Scanners e Multifuncionais Corporativos, Telefonia
IP, Ligagdo Telefonica e outros ativos de TIC.

1.5. DA CENTRAL DE SERVICOS DE TIC
1.5.1. Devera ser o (nico ponto de contato entre os usuarios e os servicos prestados pela Area de TIC da Contratante.

1.5.2. Os usudrios de TIC deverdo ser capazes de:

e Informar a ocorréncia de Incidentes;
e Requisitar informagdes;
* Realizar Requisi¢des de Servigos (RDS); e

e Solicitar alguns tipos de Requisigdes de Mudanga (RDM).
1.5.3. Os usudrios de TIC deverdo ser capazes de entrar em contato com a Central de Servigos de TIC por meio dos seguintes meios de comunicagdo:

e Contato Telefonico (Central Telefénica);
e Portal Web; e

e E-mail.

1.5.4. A Central de Servicos de TIC também servird como ponto de referéncia de contato para os diversos grupos e processos associados a Area de TIC da Contratante.
1.5.5. A Contratada deverd obrigatoriamente realizar as seguintes atividades, em relagdo a Central de Servigos de TIC:
a) Receber todas as demandas de usuarios e da equipe de TIC da Contratante;
b) Registrar, de forma detalhada, todos os incidentes e requisi¢des de servigos oriundas dos usudrios pelos meios de comunicagdo suportados por esta Central;
c) Realizar a categorizagdo de severidade dos incidentes reportados, utilizando as informagdes de disponibilidade e criticidade disponiveis neste Termo de Referéncia;
d) Envidar esforgos para resolver incidentes e requisi¢des de servigos ja no primeiro contato com o usudrio de TIC;
e) Realizar, quando necessario, a escalagdo de incidentes e as requisi¢cdes de servigos para as equipes de suporte adequadas;
f) Manter os usuarios de TIC informados sobre o progresso do atendimento das solicitagdes demandadas; e
g) Realizar o fechamento de todos os incidentes resolvidos, requisi¢des de servigos e outros chamados.
1.5.6. As demandas encaminhadas a Central de Servigos de TIC deverdo ser suportadas por processos adequados, conforme o seu tipo.
1.5.7. Compordo os servigos executados pela Central de Servigos de TIC:
a) Registro e classificagdo de chamados;
b) Atendimento a solicitagdo de servigos;
c) Resolugdo de incidentes, classificados como Severidade 1;
d) Resolugdo de incidentes, classificados como Severidade 2; e

e) Resolugdo de incidentes, classificados como Severidade 3.

1.6. DA EQUIPE DE SUPORTE TECNICO DE MICROINFORMATICA

1.6.1. A Contratada deverd dispor de equipe de Suporte Técnico de Microinformatica capacitada para atender as demandas e as atividades previstas pelos processos de Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Mudanga, Gerenciamento de
Problemas, Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servigo/Ativos de TIC e Cumprimento de Requisi¢des.

1.6.2. As equipes de Suporte Técnico de Microinformatica deverdo ser categorizadas da seguinte forma:

a) Equipe de Suporte Técnico de Microinformatica de 1° Nivel - Formada por profissionais aptos a realizarem atividades de baixa complexidade. Caso necessério, estes profissionais poderdo realizar outras atividades, independentemente de sua complexidade,
desde que suportadas por roteiros/scripts contidos na Base de Conhecimento; e

b) Equipe de Suporte Técnico de Microinformatica de 2° Nivel - Formada por profissionais aptos a realizarem atividades de complexidade baixa, intermedidria e alta. Caso necessario, estes profissionais poderdo realizar outras atividades, independentemente de
sua complexidade, desde que suportadas por roteiros/scripts contidos na Base de Conhecimento.

1.7. DOS REQUISITOS DE INFRAESTRUTURA PARA CENTRAL DE SERVICOS DE TIC
1.7.1. A Contratada devera disponibilizar os requisitos dentro do prazo acordado para o inicio da prestagdo dos servigos contratados, até o fim da execugdo do Periodo de Adaptagdo.

1.7.2. O ambiente fisico para a Central de Servigos de TIC deverd ser especialmente projetado com tratamento acustico, ar condicionado, iluminagdo e espago fisico adequado nas instalagdes fisicas da Contratada, em conformidade com a Norma Regulamentadora n2 17 (NR
17) do Ministério do Trabalho e Previdéncia (MTB).

1.7.3. Os postos de atendimento da Central de Servigos de TIC deverdo ter mobiliarios com regulagens que permitam ajustes de altura para teclado, mouse e monitor das estagdes de trabalho.

1.7.3.1. As cadeiras deverdo ser ergométricas, com ajuste de altura para o encosto e o assento.
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1.7.4. As estagbes de trabalho, instaladas na Central de Servigos de TIC, deverdo estar interligadas em rede local, com acesso a todos os recursos ldgicos e fisicos necessarios ao atendimento.

1.7.5. Para a plena execugdo dos servigos, devera ser estabelecida a conexdo de dados redundante entre Contratada e Contratante, para fins de acesso ao sistema de abertura e gestdo de chamados e acesso remoto as estagdes de trabalho e aos servidores corporativos,
para os casos em que se fizer necessario, sob o 6nus da Contratada, utilizando recursos robustos de seguranga para a interligagdo da Central de Servigos de TIC a rede corporativa da Contratante.

1.7.6. Devera ser disponibilizado um nimero 0800, com suas devidas configuragGes técnicas, para a realizagdo dos servigos da Central de Servigos de TIC, sob o 6nus e de inteira responsabilidade da Contratada.
1.7.7. Dos Requisitos para o Sistema de Telefonia da Central de Servigos de TIC

1.7.7.1. A estrutura da Contratada devera possuir um sistema de telefonia que suporte a tecnologia Computer Telephony Integration (CTI), softwares basicos com recursos de PABX, Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) e Unidade de Resposta Audivel (URA), sistema
eletrdnico de gravagdo e todos os encargos, servigos e aparatos necessarios ao atendimento das condigdes técnicas e operacionais para a execugdo deste tipo de servigo.

1.7.8. Devera ter um software de telefone virtual que permita o atendimento de ligagdes diretamente da estagdo de trabalho do atendente.
1.7.8.1. Os custos relacionados ao licenciamento, a customizagdo e a manutengdo do referido software serdo de responsabilidade da Contratada.

1.7.9. Os aparelhos telefénicos que porventura sejam utilizados deverdo ser conectados a central de telefonia privativa, provida pela Contratada, que possua pelo menos as funcionalidades de implementagdo de fila de espera, visualizagdo dos nimeros de telefones que
chamam para a Central de Servigos de TIC, contabilizagdo de quantidade de chamadas existentes na fila, tempo de espera por ligagdo e quantidade de desisténcias de chamadas.

1.7.10. Devera permitir o tratamento das gravagdes institucionais e dos dialogos entre os atendentes e clientes, sendo possivel armazena-las, recupera-las e envia-las a Contratante, bem como criar gravagdes institucionais por meio de qualquer telefone com acesso a Rede
Telefonica Piblica Comutagdo (RTPC), com sinalizagdo de pulso ou tom.

1.7.11. Deverd permitir:
1) A supervisdo dos servigos de atendimento on-line;
2) O armazenamento das gravagdes em formato de midia eletronica (WAV) ou compativeis, por até 12 (doze) meses;
3) O acompanhamento, em tempo real, dos detalhes operacionais sobre o transito das ligagdes receptivas e ativas por grupo de atendentes/operadores;
4) Ainteragdo com o cliente, mediante o uso de menus em voz digitalizada em portugués para o fornecimento de informagdes por meio de comando do usuario enviado pelo teclado telefénico, com o objetivo de realizar o atendimento de forma automatica;
5) A transferéncia da preferéncia de atendimento dos atendentes para a Unidade de Resposta Audivel (URA) por meio de dispositivo eletrénico programado para os coordenadores/gerentes;
6) A transferéncia para atendimento presencial, quando a URA estiver sendo usada; e

7) A funcionalidade de Distribui¢do Automatica de Chamadas (DAC), provendo o atendimento automatico de chamadas, a ordenagdo da fila de chamadas de acordo com o nimero que originou a ligagdo, de modo a permitir que uma ligagdo seja escutada por um
coordenador em tempo real ou auxiliar o atendimento e o atendimento de chamados apenas de telefones pré-cadastrados.

1.7.12. Deverd recuperar dudios gravados, permitindo a pesquisa por atendente/operador, data/horério, nimero de origem da ligagdo e entre outros.

1.7.13. Devera possuir:
1) Facilidade cut-thru, a fim de permitir a interrupgdo de uma mensagem de resposta audivel quando o usuério digitar uma opgdo em qualquer ponto do menu de voz, por telefone decaddico ou DTMF; e
2) Painel de informagdes que permita as areas de supervisdo e gestdo enviarem informagées a toda equipe ou a operadores especificos.

1.7.14. Devera possibilitar:
1) A intervengdo do supervisor em todas as chamadas ativas ou em fila de espera; e

2) A supervisdo do atendimento remotamente, de forma que de qualquer telefone fixo ou celular seja possivel ouvir e intervir nas ligagdes, em tempo real, por meio da selegdo do ramal que se deseja monitorar. Esta funcionalidade devera estar disponivel também
para a Contratante.

1.8. DO GERENCIAMENTO DE INCIDENTES
1.8.1. No que compete ao Gerenciamento de Incidentes, a Contratada devera:
a) Providenciar para que, no caso da ocorréncia de um incidente, os servigos sejam restabelecidos a sua operagdo normal o mais rapido possivel, minimizando o impacto ao negécio e garantindo que os Niveis Minimos de Servigos (NMS) sejam mantidos;
b) Garantir que as atividades de analise, documentagdo, gerenciamento continuo e comunicagdo de incidentes sejam realizadas de forma rapida e eficaz, por meio da utilizagdo de métodos e processos padronizados a serem definidos pela Contratante;
c) Aumentar a visibilidade e a comunicagdo de incidentes para a Contratante e para equipe de TIC;
d) Utilizar uma abordagem profissional que permita que ambas as atividades de resolugdo e comunicagdo de incidentes sejam realizadas rapidamente quando estas ocorrerem;
e) Garantir que a priorizagdo de incidentes esteja alinhada com as necessidades de negdcio, os quais deverdo ser previamente apontadas pela Contratante;
f) Garantir que todo incidente possa ser gerenciado, independentemente do meio pelo qual este foi detectado ou registrado;
g) Garantir a capacitagdo adequada das Equipes Técnicas de Suporte de Microinformatica para que estas possam, por meio de atividades proativas e sempre que possivel, identificar, informar e registrar incidentes antes que estes sejam percebidos pelos usuarios;
h) Possibilitar que no processo de Gerenciamento de Incidentes seja possivel, a defini¢do da Contratante, determinar quais serdo as pessoas notificadas na ocorréncia de determinados tipos de incidentes;
i) Garantir que todo o processamento e a manipulagdo de incidentes estejam completamente alinhados com os critérios de criticidade e disponibilidade, conforme previsto no Anexo Il deste Termo de Referéncia;
j) Garantir que todos incidentes sejam armazenados e gerenciados por meio de uma Unica Solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) da Contratante;
k) Possibilitar que a base de dados de incidentes seja auditada a qualquer tempo e sem aviso prévio da Contratante, a fim de verificar se os registros de incidentes estdo categorizados de forma correta;
1) Garantir que todos os incidentes utilizem um conjunto de critérios comuns que definirdo sua priorizagdo e escalagdo; e
m) Manter o modelo de incidente em uso pela Contratante, o qual descreve os passos que deverdo ser seguidos na manipulagdo de incidentes.

1.8.2. A Contratada podera propor um Modelo de Incidente, desde que contenha, no minimo, as seguintes informagoes:

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100&i... 29/184



15/05/23, 15:24 SEI - Processo

a) Numero de referéncia tnico;
b) Categorizagdo do incidente;
c) Disponibilidade do incidente;
d) Criticidade do incidente;
e) Priorizagdo do incidente;
f) Dia e hora de registro;
g) ldentificagdo da pessoa ou equipe de suporte técnico que registrou o incidente;
h) Identificagdo do método utilizado na notificagdo do incidente (Central de Servigos, e-mail, pagina Web);
i) Nome, departamento, telefone e localidade do usuario solicitante;
j) Descri¢do dos sintomas;
1) Status do incidente (Aberto, Em Andamento, Encerrado, etc);
m) Pessoa ou equipe técnica de suporte para o qual o incidente foi alocado;
n) Registro das atividades realizadas para resolver o incidente e quando ocorreram;
o) Data e hora de resolugdo;
p) Categoria de encerramento; e
q) Data e hora de encerramento.
1.8.3. A Contratada devera garantir que todos os incidentes sejam adequadamente categorizados, a fim de garantir uma sélida avaliagdo de tendéncia. As categorizagGes deverdo conter, pelo menos, as seguintes informagdes:
a) Localidade impactada;
b) Servigo impactado;
c) Sistema impactado; e
d) Aplicagdo impactada.
1.8.4. A Contratada deverd possibilitar que todos os incidentes possam ser rastreados por intermédio de seu ciclo de vida, garantindo o conhecimento do status atual do incidente que, minimamente, podera ser:
a) Aberto ou Ativo;
b) Em andamento ou Em atendimento;
c) Resolvido; e
d) Encerrado ou Concluido.
1.8.5. A Contratada devera garantir que o processo de investigagdo e diagndstico de incidentes contemple minimamente as seguintes atividades:
a) Buscar pelo entendimento exato do que esta acontecendo de errado ou do que esta sendo solicitado pelo usuario;
b) Definir corretamente a ordem cronoldgica dos eventos;
c) Confirmar a extensdo do impacto do incidente incluindo o tipo e o nimero de usudrios afetados;
d) Identificar quaisquer outros eventos que possam estar relacionados ou eventualmente contribuindo para a ocorréncia do incidente;
e) Realizar, em base de conhecimento, a busca por ocorréncias de incidentes ou problemas anteriores que sejam similares ao incidente em questdo;
f) Avaliar se o incidente ja se encontra na Bases de Dados de Erros Conhecidos (BDEC); e
g) Possibilitar a associagdo do incidente com problema, caso seja necessério.
1.8.6. A Contratada devera garantir que:

1) Todos os incidentes ndo resolvidos sejam encaminhados & equipe técnica que compde os Servigos de Operacéo de Infraestrutura de TIC, da Area Especializada em que ocorreu o incidente, que envidaré todos os esforcos a fim de atender a demanda do usuario por
meio de telefone. Caso o incidente necessite ser escalado para outra equipe, o usudrio devera ser devidamente informado desta operagdo.

2) O processo de escalagdo de incidentes, a ser realizado por meio das equipes, ocorra o mais rapido possivel quando este ndo puder ser solucionado pela equipe de Suporte Técnico de Microinformatica em questdo;
3) O registro historico de todas as agdes realizadas em quaisquer niveis do processo de investigagdo e diagndstico de um incidente;

4) Todos os incidentes sejam submetidos para avaliagdo de satisfagdo do usudrio antes de seu encerramento; e

5) Todos os incidentes resolvidos, mas que ndo tiveram sua causa raiz identificada, sejam encaminhados para o Gerenciamento de Problemas.

1.8.7. Deverd possibilitar que o Processo de Gerenciamento de Incidentes garanta que todos incidentes, independente do meio pelo qual foram registrados, possam ser automaticamente escalados a Equipes de Suporte previamente especificados e/ou ainda
automaticamente notificados a determinado grupo de pessoas por intermédio de e-mail.

1.9. DO GERENCIAMENTO DE PROBLEMA

1.9.1. No que se refere ao Gerenciamento de Problemas, a Contratada devera:
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a) Buscar formas de prevenir a ocorréncia de problemas que possam gerar incidentes;
b) Envidar esforgos para eliminar a recorréncia de incidentes; e
c) Buscar a minimizagdo do impacto de incidentes que ndo possam ser evitados;
d) Agir, preferencialmente, de forma proativa na identificagdo e na solugdo de problemas, antes que outros incidentes relacionados a estes possam ocorrer novamente;
e) Revisar incidentes categorizados com Severidade 1, a fim de identificar sua causa raiz e definir as agdes necessarias para que eles ndo ocorram novamente;
f) Realizar periodicamente a revisdo dos registros de incidentes e operagdes de manutengdo, buscando a identificagdo de atividades, comportamentos e tendéncias que possam identificar a existéncia de um problema;
g) Garantir que atividades reativas e proativas busquem a identificagdo da causa raiz dos problemas, associando-a as provaveis causas de incidentes para que estes ndo se tornem recorrentes;
h) Manter o Modelo de Problema da Contratante, entretanto, esta podera sugerir um Modelo de Problema que defina previamente quais os passos que deverdo ser seguidos na manipulagdo de problemas; e
i) Manter e atualizar, de forma continua, a Base de Dados de Erros Conhecidos (BDEC) para registrar as eventuais solugdes de contorno ou resolugdo associadas a incidentes e problemas.
1.9.2. A Contratada podera sugerir a Contratante um modelo de categorizagdo de problemas que seja adequado as suas necessidades. Este modelo devera levar em conta, no minimo, as seguintes variaveis:
a) Se o sistema poderd ser recuperado antes de ser substituido;
b) Qual sera o custo envolvido associado as atividades de recuperagdo ou substitui¢do;
c) Qual serd o nivel de conhecimento técnico que sera necessario para solucionar o problema;
d) A quantidade de tempo necessaria para solucionar um problema; e
e) Qual sera a extensdo do problema.
1.9.3. A Contratada devera garantir que:
a) Todos os problemas tratados sejam detalhadamente registrados na Base de Dados de Erros Conhecidos (BDEC); e

b) Quaisquer solugdes que demandem mudangas evolutivas nos componentes, tecnologias e servigos de TIC cobertos pelas atividades de Manutengdo da Saude Operacional sejam devidamente encaminhadas ao Processo de Gerenciamento de Mudangas. O
encaminhamento deverd ser previsto e suportado pela Solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) da Contratante.

1.10. DO CUMPRIMENTO DE REQUISICOES

1.10.1. No que compete ao Cumprimento de Requisigdes, a Contratada devera:
a) Disponibilizar aos usuarios informagdes sobre todos os servigos disponiveis para solicitagdo, assim como os procedimentos necessarios para solicitar tais servigos;
b) Fornecer ao usuario um canal pelo qual ele possa solicitar e receber servigos padronizados, por meio de um processo de autorizagdo e qualificagdo predefinido;

c) Garantir que todas as requisi¢des de servigo sigam um processo predefinido, prevendo:

e Os estagios necessarios para realizagdo de uma requisigdo de servigo; e

e Os critérios e estagios de escalagdo.

1.10.2. A Contratada devera possibilitar que:
a) Todas as requisigdes sejam registradas, controladas, coordenadas, promovidas e que todo seu clico de vida seja realizado por meio da Solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);
b) Ocorra o rastreamento de uma requisi¢do por intermédio do seu status; e

c) Os usudrios possam realizar requisi¢des de servigos predefinidos por meio de portal web, em que todos os servigos previamente disponibilizados em portal deverdo ter sua descrigdo detalhada e o tempo estimado necessario para conclusdo do seu
atendimento.

1.10.3. A Contratada devera garantir que:
a) Todas as requisigdes sejam previamente autorizadas pela Contratante, antes que as atividades necessarias para sua execugdo sejam realizadas;
b) Todas as requisi¢des sejam submetidas a critérios previamente definidos e acordados entre Contratante e Contratada, a fim determinar suas prioridades;
c) Todas as atividades inerentes a uma requisi¢do estejam previstas no Catalogo de Servigos.
1.10.4. A Contratada devera manter o Modelo de Requisigdo de Servigos ou sugerir um modelo que defina previamente quais os passos deverdo ser seguidos na manipulagdo de requisi¢des. Todo Modelo de Requisigdo devera conter, no minimo, as seguintes informagdes:
a) Numero de referéncia Unico;
b) Categorizagdo da requisicdo;
c) Disponibilidade da Requisigdo;
d) Criticidade da requisi¢do;
e) Priorizagdo da requisigdo;
f) Dia e hora de registro;
g) Identificagdo da pessoa ou equipe de suporte técnico que realizou a requisi¢do;

h) Identificagdo do método utilizado na notificagdo da requisi¢do (Central de Servigos, e-mail, Pagina Web e outros);
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i) Nome, departamento, telefone e localidade do usuario solicitante;
j) Descrigdo da requisigdo;
k) Status da requisigdo;
1) Pessoa ou equipe de suporte técnico para o qual a requisigdo foi alocada;
m) Registro das atividades realizadas para atender a requisigdo e quando ocorreram;
n) Data e hora da conclusdo; e
o) Data e hora de encerramento.

1.10.5. A Contratada devera garantir que o processo de priorizagdo de requisices leve em consideragdo, minimamente, as seguintes variaveis:

a) Numero de servigos impactados pelas atividades inerentes ao cumprimento da requisi¢ao;
b) Numero de usudrios ou unidades de negdcios impactados pelas atividades inerentes ao cumprimento da requisi¢do; e
¢) Impacto causado a Area de TIC e/ou outras unidades de negdcios, caso a requisi¢io n3o seja atendida.

1.10.6. A Contratada devera garantir que a quantidade de tempo necessdria para atender uma requisi¢do seja adequada. A Contratante e a Contratada poderdo solicitar a revisdo dos requisitos, das tarefas e dos prazos para o cumprimento de uma requisi¢do, caso
o0 evento a seguir venha a ocorrer:

a) Insergdo, alteragdo ou remocdo de alguma tecnologia utilizada pelos servigos de TIC envolvidos na requisigdo .

1.10.7. Todos os servigos solicitados e que ndo estejam previamente contidos no(s) Catalogo(s) de Servigos deverdo ser submetidos ao Processo de Mudanca para devida adequagdo do Catélogo.

1.11. DO GERENCIAMENTO DE MUDANCAS
1.11.1. No que compete ao Gerenciamento de Mudangas, a Contratada devera:
a) Propor, de forma proativa, a melhoria dos servigos prestados, tornando-os mais simples e/ou mais eficientes;
b) Minimizar a severidade e o impacto de qualquer interrupgdo de servigos; e
c) Garantir que as informagdes sobre determinadas mudangas estejam disponiveis, de forma apropriada e pontual, a todas as partes interessadas (stakeholders), para que estas possam estar cientes e aptas a avaliar sua eventual adog3o.
1.11.2. A Contratada devera buscar sempre atender as mudangas de necessidade da Contratante por intermédio de atividades que:
a) Tragam o aumento de valor agregado ao negdcio;
b) Reduzam do nimero de incidentes;
¢) Minimizem a interrupgdo dos servigos; e
d) Reduzam as atividades de que gerem retrabalho.
1.11.3. A Contratada deverd garantir que:
a) As mudangas estejam sempre alinhadas com as necessidades da Contratante;
b) Todas as mudangas sejam previamente registradas e avaliadas;
c) Todas as mudangas autorizadas sejam devidamente priorizadas, planejadas, testadas, implementadas no prazo estabelecido, documentadas e revisadas mediante processo adequado;
d) Todas as mudangas sejam registradas de forma centralizada por meio de Solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) da Contratante; e
e) Todo ciclo de vida de uma mudanca possa ser acompanhado por Solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) da Contratante.
1.11.4. A Contratada devera buscar alternativas que possibilitem que a mudanga seja realizada com qualidade, no menor tempo e com o menor custo.
1.11.5. A Contratada devera executar, previamente a sua implementacdo, a avaliagdo de riscos e impactos que uma mudanga possa vir a causar a imagem ou aos servigos prestados pela Contratante, sejam eles internos ou externos.
1.11.5.1. A Contratada deverd impedir que qualquer pessoa que n3o esteja devidamente autorizada possa realizar mudangas nos componentes, tecnologias e/ou servicos de TIC cobertos pelas atividades de Manutengdo da Saude Operacional suportadas pela Contratada.
1.11.6. A Contratada devera garantir que no processo de Gerenciamento de Mudangas estejam previstos:
a) O plano de comunicagdo, defini¢do dos pardmetros e autorizagdo adequados a mudanga;
b) A defini¢do de agendamento prévio a sua implementagdo, respeitando o prazo de execugdo estabelecido pelo CCM ou pelo requisitante da mudanga;
c) O plano de implementagdo detalhado da mudanga;
d) Os procedimentos, as regras e as politicas para a autorizagdo de uma mudanga; e
e) Os procedimentos de remediagdo de uma mudanga.
1.11.7. A Contratada devera revisar, periodicamente, as mudangas implementadas, a fim de avaliar tendéncias e melhorias alcangadas apds a implementagdo da mudancga.
1.11.8. A Contratada devera garantir que toda mudanga seja precedida de uma Requisigdo de Mudanga (RDM), que podera ser do tipo:
a) Padrdo;
b) Emergencial;

c) Evolutiva; e
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d) Normal.
1.11.9. A Contratada, em conjunto com a Contratante, devera definir modelo contendo fluxo de trabalho que seja exclusivo para cada um dos tipos de RDMs previstos.
1.11.10. A Contratada devera garantir que apenas as RDMs autorizadas sejam implementadas.
1.11.11. A Contratante devera manter ou renomear o Comité Consultivo de Mudangas (CCM), que serd responsdvel pela analise, autorizagdo, priorizagdo, definigdo do prazo de execugdo e agendamento das mudangas.
1.11.12. A Contratada devera manter e/ou atualizar, juntamente com a Contratante, os tipos de RDM que serdo submetidos ao Comité Consultivo de Mudangas (CCM).
1.11.13. A Contratada devera garantir que todas as mudangas sejam submetidas a um critério de priorizagdo, que sera previamente definido por meio do Comité Consultivo de Mudangas (CCM), conforme definido no Anexo Il deste Termo de Referéncia.
1.11.13.1. Caso a Contratada ndo cumpra os prazos definidos no Anexo Il deste Termo de Referéncia, estara sujeita as penalidades previstas por descumprimentos dos Niveis Minimos de Servigo (NMS) estabelecidos.

1.11.14. A Contratada deverd garantir que o processo de Gerenciamento de Mudangas possa ser integrado aos processos de Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas, Cumprimento de Requisicdes e Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de
Servigo/Ativos de TIC, possibilitando que as RDMs possam, caso necessario, serem correlacionadas a itens destes processos.

1.11.15. A Contratada deverd definir, em conjunto com a Contratante, para cada mudanga, caso seja possivel e relevante, um Plano de Remediagdo que serd aplicado a uma mudanga, caso essa ndo seja bem sucedida.
1.11.16. A Contratada deverd avaliar o resultado de uma mudanga antes do seu fechamento.
1.11.17. A Contratada devera garantir que toda RDM possua as seguintes informagdes:
a) ldentificador unico;
b) Descrigdo detalhada;
c) Motivador da Mudanga;
d) Efeitos da ndo implementagdo da mudanga;
e) Itens de Configurag3o (ICs)/ativos de TIC/ativos de servico que serdo submetidos a mudanga;
f) Contato da pessoa que estd propondo a mudanga;
g) Data e hora da proposigdo da mudanga;
h) Prazo de execugdo e prioridade da mudanga;
i) Avaliagdo de risco e impacto da mudanga;
j) Decis@o e recomendagdes;
k) Agendamento previsto para implementagdo da mudanga;
1) Resultado da implementagdo da mudanga (sucesso, falha, remediagdo);
m) Data da implementagdo da mudanga; e
n) Relatério de avaliagdo da mudanga apds sua implementagédo.

1.11.18. A Contratada deverd garantir, quando necessario, a analise, a codificagdo, a documentagdo, a implementagdo, a implantagdo e a manutengdo de sistemas de informagdo e rotinas operacionais relacionadas a ambientes de desenvolvimento, homologagdo e
produgdo de sistemas corporativos, incluindo a execugdo de procedimentos operacionais necessarios a manutengdo de sistemas suportados pelas plataformas de sistemas operacionais.

1.12. DO GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO E ATIVOS DE SERVICO/ATIVOS DE TIC
1.12.1. No que compete ao Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servigo/Ativos de TIC, a Contratada devera:
a) Gerenciar e proteger a integridade das configura¢des dos Itens de Configurag3o (ICs)/Ativos de TIC necessérios para operacionalizar os servigos de TIC, coletadas por meio de Solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC (/ITSM) da Contratante;

b) Manter a integridade das configuragdes logicas de Itens de Configuragdo(ICs)/ativos de TIC, possibilitando que ao longo do seu ciclo de vida o processo de Gerenciamento de Mudangas seja utilizado para garantir que somente mudangas autorizadas sejam
realizadas;

c) Manter, por meio de Solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM), as informagdes atuais e histéricas de servigos e Itens de Configuracio (ICs)/ativos de TIC;
d) Possibilitar que qualquer mudanga no estado de algum Item de Configuragio (IC)/ativo de TIC seja automaticamente percebida;
) Garantir que todos os Itens de Configuracéo (IC)/ativos de TIC, que estejam sob responsabilidade da Area de TIC, sejam monitorados permanentemente independente de sua tecnologia;

f) Garantir que qualquer operagdo de adigdo, remogdo, modificagdo ou substitui¢do de Itens de Configuragdo (IC)/ativos de TIC ou de quaisquer configuragdes e/ou de componentes associados a estes, sigam processo de documentagdo e controle a ser criado
pela Contratada em parceria com a Contratante.

g) Garantir que a adi¢do, a remogao, a modificagdo ou a substituicdo de Itens de Configuracdo (IC)/ativos de TIC, ou de suas configuragbes, e/ou de componentes associados a estes possam ser automaticamente atualizados e registrados por meio de Solugdo
de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);

h) Possibilitar que a Solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) possa encaminhar informagdes de mudanga de estado dos servigos e itens de Configuragao (ICs)/ativos de TIC, que necessitem de tratativa adequada pelos processos de Gerenciamento de
Incidentes e Problemas;

i) Garantir que todo o histérico de configuragdo de quaisquer Itens de Configuragdo (ICs)/ativos de TIC, considerados relevantes pela Contratante ,seja mantido em base de dados que podera ser alimentada automaticamente ou manualmente por meio de
Solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);

j) Sugerir a Contratante intervencdes nos Itens de Configuraco (ICs)/ativos de TIC que possam reduzir custos ou otimizar o desempenho dos servicos prestados pela Area de TIC;
k) Utilizar as informagdes coletadas sobre os Itens de Configuragdo (ICs)/ativos de TIC que tornem o seu gerenciamento mais proativo do que reativo;

1) Estabelecer niveis de controle dos Itens de Configuragdo (ICs)/ativos de TIC que possibilitem sua rastreabilidade e auditoria pela Contratante;
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m) Garantir que qualquer configuragdo légica anterior a uma mudanca realizada em um IC/ativos de TIC possa ser recuperada, a qualquer tempo; e

n) Garantir que todos os ICs/ativos de TIC devam estar logicamente identificados na Solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC (/TSM) com, no minimo, os seguintes atributos:

o Identificador Unico;
e TipodelG;
e Nome/Descrigdo; e

e \Versdo.

| 2.1TEM 2 - SERVICOS TECNICOS DE OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC

2.1. Os servigos de Operagdo de Infraestrutura de TIC deverdo atender os seguintes requisitos:

a) Abranger a prestagdo de servigos técnicos que estdo relacionados a seguranga da informagdo, intercomunicagdo e rede de comunicagdo de voz e dados, banco de dados, servidores de rede, sistemas operacionais, sistemas de backup, recursos de
armazenamento de dados, monitoramento e gerenciamento operacional; e

b) Garantir a disponibilidade, a integridade, a resiliéncia e a seguranga de recursos tecnolégicos necessarios para a sustentagdo de quaisquer servigos baseado em TIC da Contratante.
2.2. Os servigos de Operagdo de Infraestrutura de TIC abrangem a manutengdo da salde operacional, a sustentagdo da infraestrutura de TIC, a melhoria continua dos servigos, o monitoramento de servigos de TIC e o gerenciamento de servigos de TIC.

2.3. Os Servigos de Operagdo de Infraestrutura de TIC compreendem os Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Sistemas Operacionais e DevOps, Sustentagdo de Infraestrutura de TIC, Armazenamento e Backup, Banco de Dados, Administragdo de
Dados, Conectividade, Telecomunicagdes, Configuragdo de Ferramentas de Automagao, Seguranga de TIC, Geréncia de Suporte Técnico de TIC, Geréncia de Infraestrutura de TIC, Geréncia de Segurancga da Informagdo, Monitoramento Operacional de Rede 24x7x365 (NOC)
e Monitoramento de Seguranga da Informagdo 24x7x365 (SOC).

2.4. Compdem os servigos de infraestrutura de TIC as atividades continuadas e de rotina relativas aos servigos de operagdo de infraestrutura de TIC.

2.4.1. DOS SERVICOS TECNICOS DE SUSTENTAGAO DOS SISTEMAS OPERACIONAIS E DEVOPS

2.4.1.1. Os Servigos Técnicos de Sustentacdo dos Sistemas Operacionais e DevOps deverdo analisar e atuar na execugdo das demandas relacionadas a virtualizadores, sistemas operacionais de servidores, ao ferramental da esteira Devops e ainda atuar como especialista da
plataforma Linux.

2.4.1.2. Deverdo suportar, sustentar, gerir, monitorar e manter os ativos de TIC relativos a esta Area Especializada.
2.4.1.3. No dmbito da sustentagdo, os Servigos Técnicos de Sustentacdo dos Sistemas Operacionais e DevOps englobam os seguintes grupos de servigos e seus respectivos Itens de Configuragio (ICs)/ativos de TIC/ativos de servigo:
1) Servigo de Servidores Fisicos - Servidores Fisicos;
1) Servigos de Servidores Virtuais - Servidores Virtuais;
I11) Servigo de Servidor de Virtualizagdo - Servidor de Virtualizagdo;
IV) Servigo de Sistemas e Aplicativos - Sistemas e Aplicativos;
V) Servigo de Servidor de Aplicagdo - Servidor de Aplicagdo (JBoss, TOMCAT, J2EE, outros);
V1) Servigo de Servidor WEB - Servidor WEB (Apache, outros); e

VII) Outros grupos servigos relacionados a esta Area Especializada - Outros ICs/ativos de TIC/Ativos de Servicos relacionados a esta Area Especializada.

2.4.2. DOS SERVIGOS TECNICOS DE SUSTENTACAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC

2.4.2.1. Os Servigos Técnicos de Sustentagdo de Infraestrutura de TIC deverdo analisar e atuar na execugdo das demandas encaminhadas pelo nivel 2 da Central de Servigos de TIC e por servigos de gerenciamento fisico e légico de equipamentos do centro de dados ou no
ambiente virtualizado relacionados a esta Area Especializada, e ainda atuar como especialista da plataforma Microsoft.

2.4.2.2. Deverdo suportar, sustentar, gerir, monitorar e manter os ativos de TIC relativos a esta Area Especializada.
2.4.2.3. No dmbito da sustentagdo, os Servigos Técnicos de Sustentagdo de Infraestrutura de TIC englobam os seguintes grupos de servigos e seus respectivos Itens de Configuragao (ICs)/ativos de TIC/ativos de servigo:

1) Servigo de Servidores Fisicos - Servidores Fisicos;

1) Servigo de Servidores Virtuais - Servidores Virtuais;

I11) Servigos de Impressao - Impressoras, Scanners e Multifuncionais Corporativos;

IV) Servigo de Servidor de Aplicagdo - Servidor de Aplicagdo (.NET, PHP, outros);

V) Servico de Servidor de Virtualizagdo - Servidor de Virtualizagdo;

V1) Servigo de Servidor WEB - Servidor WEB (/IS, outros);

V1) Servigo de Sites WEB - Sites WEB (Internet, Intranet e Extranets);

VIII) Servigo de Correio Eletrénico - Caixas Postais de Correio Eletronico e Servidor de Correio Eletronico;

IX) Servigo de Objeto no Active Directory - Usuarios;

X) Servigo de Grupos de Usudrios - Grupo de Usuarios;
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X1) Servigo de Dominio - Dominio (LDAP); e

X1l) Outros grupos servigos relacionados a esta Area Especializada - Outros ICs/ativos de TIC/ativos de servico relacionados a esta Area Especializada.

2.4.3. DOS SERVIGOS TECNICOS DE ARMAZENAMENTO E BACKUP

2.4.3.1. Os Servigos Técnicos de Armazenamento e Backup deverdo analisar e atuar na execugdo das demandas encaminhadas pelo Nivel 2 da Central de Servigos de TIC e dos servigos de gerenciamento fisico e l6gico de equipamentos do centro de dados ou no ambiente
virtualizado relacionados a esta Area Especializada, e ainda atuar como especialista da plataforma Linux.

2.4.3.2. Deverdo suportar, sustentar, gerir, monitorar e manter os ativos de TIC relativos a esta Area Especializada.

2.4.3.3. No dmbito da sustentagdo, os Servigos Técnicos de Armazenamento e Backup engloba o(s) seguinte(s) grupos de servigos e o(s) seu(s) respectivo(s) Itens de Configuragdo (ICs)/ativos de TIC/ativos de servigo:
1) Servigo de Backup e Restore de Dados - Sistema de Backup;
1) Servigo de Storages - Storages Corporativos; e

1) Outros grupos servigos relacionados a esta Area Especializada - Outros ICs/ativos de TIC/ativos de servico relacionados a esta Area Especializada.

2.4.4. DOS SERVICOS TECNICOS DE BANCO DE DADOS

2.4.4.1. Os Servigos Técnicos de Banco de Dados deverdo gerenciar os bancos de dados utilizados pelos sistemas de informagdo da Contratante.

2.4.4.2. Deverdo suportar, sustentar, gerir, monitorar e manter os ativos de TIC relativos a esta Area Especializada.

2.4.4.3. No 4mbito da sustentac3o, os Servigos Técnicos de Banco de Dados engloba o(s) seguinte(s) grupos de servigos e o(s) seu(s) respectivo(s) Itens de Configuracio (ICs)/ativos de TIC/ativos de servigo:
1) Servigo de Administragdo Banco de Dados - Gerenciador de Banco de Dados;
I1) Servigo de Gerenciador de Banco de Dados - Gerenciador de Banco de Dados; e

I11) Outros grupos servigos relacionados a esta Area Especializada - Outros ICs/ativos de TIC/ativos de servico relacionados a esta Area Especializada.

2.4.5. DOS SERVICOS TECNICOS DE ADMINISTRAGAO DE DADOS
2.4.5.1. Os Servigos Técnicos de Administragao de Dados deverdo realizar analises de dados, propondo padrdes e assegurando a normalizagdo e o melhor uso dos recursos para o armazenamento e a utilizagdo dos dados corporativos.
2.4.5.2. Deverdo suportar, sustentar, gerir, monitorar e manter os ativos de TIC relativos a esta Area Especializada.
2.4.5.3. No ambito da sustentag&o, os Servigos Técnicos de Administragdo de Dados engloba o(s) seguinte(s) grupos de servigos e o(s) seu(s) respectivo(s) Itens de Configuragdo (ICs)/ativos de TIC/ativos de servigo:
1) Servigco de Administra¢do de Dados - Dados Corporativos; e

I1) Outros grupos servigos relacionados a esta Area Especializada - Outros ICs/ativos de TIC/ativos de servico relacionados a esta Area Especializada.

2.4.6. DOS SERVICOS TECNICOS DE CONECTIVIDADE
2.4.6.1. Os Servigos Técnicos de Conectividade deverdo garantir a operagdo, o desempenho e a qualidade dos servigos de rede e comunicagdo de dados e o funcionamento adequados dos ativos de rede da Contratante.
2.4.6.2. Deverdo suportar, sustentar, gerir, monitorar e manter os ativos de TIC relativos a esta Area Especializada.
2.4.6.3. No ambito da sustentagdo, os Servigos Técnicos de Conectividade engloba o(s) seguinte(s) grupos de servigos e o(s) seu(s) respectivo(s) Itens de Configuragdo (ICs)/ativos de TIC/ativos de servigo:
1) Servigo de Usuarios - Usuarios;
1) Servigo de Ativos ou Passivos de Rede e Wi-Fi - Ativos ou Passivos de Rede e Wi-Fi;
I11) Servigo de Data Center - Ativos ou Passivos de Rede e Wi-Fi;
IV) Servico de Desktops e Notebooks - Desktops e Notebooks;
V) Servigo de Links com a Internet - Links com a Internet;
V1) Servigo de Links WAN - Links WAN (privativos);
V1) Servigo de Redes Locais Geograficamente Distintas - Redes Locais Geograficamente Distintas;
VIII) Servigo de Roteadores - Ativos ou Passivos de Rede e Wi-Fi;
IX) Servigo de Switches - Ativos ou Passivos de Rede e Wi-Fi;
X) Servigo de Videoconferéncia - Desktops e Notebooks;
X1) Servigos de Video Wall - Desktops e Notebooks;
XII) Servigo de VLANSs Ativas - VLANs Ativas; e

XII1) Outros grupos servigos relacionados a esta Area Especializada - Outros ICs/ativos de TIC/ativos de servigo relacionados a esta Area Especializada.

2.4.7. DOS SERVICOS TECNICOS DE TELECOMUNICAGOES
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2.4.7.1. Os Servigos Técnicos de TelecomunicagBes deverdo garantir o funcionamento de recursos de telecomunicagdes de dados, audio e video, o desempenho das redes de telecomunicagdes e o correto funcionamento do voip e ainda administrar e gerenciar os
componentes da infraestrutura de redes e de comunicagées.

2.4.7.2. Deverdo suportar, sustentar, gerir, monitorar e manter os ativos de TIC relativos a esta Area Especializada.

2.4.7.3. No ambito da sustentag&o, os Servigos Técnicos de Telecomunicagdes englobam os seguintes grupos de servigos e seus respectivos Itens de Configuragdo (ICs)/ativos de TIC/ativos de servigo:
1) Servico de Dispositivos Méveis - Tablets, Smartphones e Outros;
1) Servigo de Telefonia IP - Telefonia IP;
I11) Servigo de Data Center - Telefonia IP; e

IV) Outros grupos servigos relacionados a esta Area Especializada - Outros ICs/ativos de TIC/ativos de servico relacionados a esta Area Especializada.

2.4.8. DOS SERVICOS TECNICOS DE SEGURANGA DE TIC
2.4.8.1. Os Servigos Técnicos de Seguranga de TIC deverdo manter a Seguranga da Informagdo da Contratante.
2.4.8.2. Deverdo suportar, sustentar, gerir, monitorar e manter os ativos de TIC relativos a esta Area Especializada.
2.4.8.3. No ambito da sustentag&o, os Servigos Técnicos de Seguranga de TIC engloba o(s) seguinte(s) grupos de servigos e o(s) seu(s) respectivo(s) Itens de Configuragdo (ICs)/ativos de TIC/ativos de servigo:
1) Servigo de Controle de Cédigo Malicioso - Sistema Centralizado de Controle de Cddigo Malicioso;
1) Servigo de Dispositivos com Identidades Privilegiadas - Dispositivos com Identidades Privilegiadas;
I11) Servigo de Gerenciamento de Identidades Privilegiadas - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Identidades Privilegiadas;
IV) Servigo de Hardwares de Seguranga da Informagao - Sistemas ou Hardwares de Seguranga da Informagéo;
V) Servigo de Sistema Centralizado de Controle de Cédigo Malicioso - Sistema Centralizado de Controle de Cédigo Malicioso;
V1) Servigo de Sistema de Identidades Privilegiadas - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Identidades Privilegiadas;
V1) Servigo de Sistemas ou Hardwares de Seguranga da Informagdo - Sistemas ou Hardwares de Seguranga da Informagdo;

VIII) Servigo de Tratamento de Incidentes - Dispositivos com Identidades Privilegiadas, Sistema Centralizado de Controle de Cédigo Malicioso, Sistemas ou Hardwares de Seguranga da Informag&o e Sistema Centralizado de Gerenciamento de Identidades Privilegiadas;
e

IX) Outros grupos servigos relacionados a esta Area Especializada - Outros ICs/ativos de TIC/ativos de servico relacionados a esta Area Especializada.

2.4.9. DOS SERVICOS TECNICOS DE CONFIGURAGAO DE FERRAMENTAS DE AUTOMAGAO, OPERAGAO E MONITORAMENTO DE INFRAESTRUTURA DE TIC
2.4.9.1. Os Servigos Técnicos de Configuragdo de Ferramentas de Automagdo, Operagdo e Monitoramento de Infraestrutura de TIC deverdo manter os sistemas ITSM e a configuragdo das demais ferramentas de gestdo e ainda por gerir e melhorar essas plataformas.
2.4.9.2. Deverdo suportar, sustentar, gerir, monitorar e manter os ativos de TIC relativos a esta Area Especializada.

2.4.9.3. No ambito da sustentagdo, os Servigos Técnicos de Configuragdo de Ferramentas de Automagdo, Operacdo e Monitoramento de Infraestrutura de TIC englobam os seguintes grupos de servigos e seus respectivos Itens de Configuragdo (ICs)/ativos de TIC/ativos de
servigo:

1) Servigo de Sistema de Gerenciamento de Servigos de TIC - Sistema de Gerenciamento de Servigos de TIC ;

I1) Outros grupos servigos relacionados a esta Area Especializada - Outros ICs/ativos de TIC/ativos de servigo relacionados a esta Area Especializada.

2.4.10. DOS SERVIGOS TECNICOS DE GERENCIA DE SUPORTE TECNICO DE TIC
2.4.10.1. Os Servigos Técnicos de Geréncia de Suporte Técnico de TIC deverdo supervisionar, coordenar e gerenciar os servigos da Central de Servigos de TIC, em Niveis 1 e 2, ou seja, N1 e N2.
2.4.10.2. Deverdo suportar, sustentar, gerir, monitorar e manter os ativos de TIC relativos a esta Area Especializada.
2.4.10.3. Os Servigos Técnicos de Geréncia de Suporte Técnico de TIC engloba o(s) seguinte(s) grupos de servigos e o(s) seu(s) respectivo(s) Itens de Configuracdo (ICs)/ativos de TIC/ativos de servigo:
1) Servigo de Gerenciamento de Suporte Técnico de TIC - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Infraestrutura de TIC;
I1) Servigo de Gerenciamento de Processos - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Processos;
I11) Servigo de Gerenciamento de Projetos - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos;
IV) Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento de Processos - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Processos;
V) Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos; e

VI) Outros grupos servigos relacionados a esta Area Especializada - Outros ICs/ativos de TIC/ativos de servico relacionados a esta Area Especializada.

2.4.11. DOS SERVIGOS TECNICOS DE GERENCIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC

2.4.11.1. Os Servigos Técnicos de Geréncia de Infraestrutura de TIC deverdo coordenar e gerenciar a atuagdo dos demais profissionais alocados na execugdo dos servigos de infraestrutura de TIC, bem como pelo aprimoramento e planejamento das operagdes e por apoiar a
tomada de decisdo da Contratante relacionada a solugdes de infraestrutura de TIC.

2.4.11.2. Deverio suportar, sustentar, gerir, monitorar, melhorar e manter os ativos de TIC relativos a esta Area Especializada.
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2.4.11.3. No dmbito da sustentagdo, os Servicos Técnicos de Geréncia de Infraestrutura de TIC engloba o(s) seguinte(s) grupos de servicos e o(s) seu(s) respectivo(s) Itens de Configuragio (ICs)/ativos de TIC/ativos de servigo:

1) Servigo de Gerenciamento de Infraestrutura de TIC - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Infraestrutura de TIC;
I1) Servigo de Gerenciamento de Processos - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Processos;
I11) Servigo de Gerenciamento de Projetos - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos;
IV) Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento de Processos - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Processos;
V) Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos;
VI) Servigo de Sistema de Gerenciamento de Infraestrutura de TIC - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Infraestrutura de TIC; e

VII) Outros grupos servigos relacionados a esta Area Especializada - Outros ICs/ativos de TIC/ativos de servigo relacionados a esta Area Especializada.

2.4.12. DOS SERVICOS TECNICOS DE GERENCIA DE SEGURANCA DA INFORMACAO
2.4.12.1. Os Servigos Técnicos de Geréncia de Seguranca da Informagdo deverdo coordenar e gerenciar das agdes de Seguranga da Informacao.
2.4.12.2. Deverdo atuar nas agdes de aprimoramento da seguranca preventiva e reativa e ainda apoiar a tomada de decisdo da Contratante, em relagdo a solugdes de Seguranga da Informagéo.
2.4.12.3. Dever3o suportar, sustentar, gerir, monitorar, melhorar e manter os ativos de TIC relativos a esta Area Especializada.
2.4.12.4. No ambito da sustentagdo, os Servigos Técnicos de Geréncia de Infraestrutura de TIC engloba o(s) seguinte(s) grupos de servigos e o(s) seu(s) respectivo(s) Itens de Configuragao (ICs)/ativos de TIC/ativos de servigo:
1) Servigo de Gerenciamento de Seguranga da Informag&o - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Infraestrutura de TIC;
1) Servigo de Gerenciamento de Projetos - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos;
I11) Servigo de Gerenciamento de Processos - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Processos;
IV) Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos;
V) Servico de Sistema Centralizado de Gerenciamento de Processos - Sistema Centralizado de Gerenciamento de Processos; e

VI) Outros grupos servigos relacionados a esta Area Especializada - Outros ICs/ativos de TIC/ativos de servico relacionados a esta Area Especializada.

2.4.13. DOS SERVICOS TECNICOS DE MONITORAMENTO OPERACIONAL DE REDE 24X7X365 (NOC)
2.4.13.1. Os Servigos Técnicos de Monitoramento Operacional de Rede 24x7x365 (NOC) deverdo monitorar, identificar, investigar, priorizar, escalar e solucionar qualquer problema que afete a performance ou a disponibilidade da rede.
2.4.13.2. Deverdo atuar, de forma preventiva e proativa, a fim de manter o ambiente de TIC o mais estavel possivel.
2.4.13.3. Deverdo suportar, sustentar, gerir, monitorar e manter os ativos de TIC relativos a esta Area Especializada.
2.4.13.4. No ambito da sustentagdo, os Servigos Técnicos de Monitoramento de infraestrutura de TIC (NOC) engloba o(s) seguinte(s) grupos de servigos e o(s) seu(s) respectivo(s) Itens de Configuragdo (ICs)/ativos de TIC/ativos de servigo:
1) Servico de Monitoramento de Infraestrutura de TIC - Sistema Centralizado de Monitoramento de Infraestrutura de TIC;
1) Servigo de Sistema de Monitoramento de Infraestrutura de TIC - Sistema Centralizado de Monitoramento de Infraestrutura de TIC; e

1) Outros grupos servigos relacionados a esta Area Especializada - Outros ICs/ativos de TIC/ativos de servico relacionados a esta Area Especializada.

2.4.14. DOS SERVICOS TECNICOS DE MONITORAMENTO DE SEGURANGA DA INFORMAGAO 24X7X365 (SOC)
2.4.14.1. Os Servigos Técnicos de Monitoramento de Seguranga da Informagdo 24x7x365 (SOC) deverdo monitorar os recursos e as solugdes de Seguranga da Informagdo da Contratante.
2.4.14.2. Deverdo realizar agBes para prevenir, detectar, gerir e responder aos incidentes, avaliar vulnerabilidades e riscos do ambiente, dentre outras.
2.4.14.3. Deverdo manter o ambiente de TIC o mais seguro possivel.
2.4.14.4. Deverdo suportar, sustentar, gerir, monitorar e manter os ativos de TIC relativos a esta Area Especializada.
2.4.14.5. No ambito da sustentagdo, os Servigos Técnicos de Monitoramento de Seguranga da Informagdo 24x7x365 (SOC) engloba o(s) seguinte(s) grupos de servigos e o(s) seu(s) respectivo(s) Itens de Configuragdo (ICs)/ativos de TIC/ativos de servigo:
1) Servigo de Monitoramento SOC - Sistema Centralizado de Controle de Cédigo Malicioso, Sistemas ou Hardwares de Seguranca da Informagdo, Sistema Centralizado de Gerenciamento de Identidades Privilegiadas e Dispositivos com Identidades Privilegiadas ; e

I1) Outros grupos servigos relacionados a esta Area Especializada - Outros ICs/ativos de TIC/ativos de servico relacionados a esta Area Especializada.

2.4.15. DA MANUTENGAO DA SAUDE OPERACIONAL (Mso0)
2.4.15.1. A Manutengdo da Satide Operacional (MSO) devera:

e Executar as atividades de administragdo, gerenciamento, monitoramento, suporte e operagdo de componentes e servigos da infraestrutura de TIC;
e Manter o adequado funcionamento da infraestrutura de TIC; e

e Manter a disponibilidade da infraestrutura de TIC dentro dos niveis exigidos pelas suas areas negociais, incluindo as atividades continuadas e rotineiras.
2.4.15.2. A Manutengdo de Satude Operacional (MSO) engloba os seguintes grupos de servigos e seus respectivos Ativos de TIC:
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1) Servico de Acompanhamento em Reunido;

1) Servigo de Administragdo Banco de Dados;

I11) Servigo de Apoio e Orientagdo;

IV) Servigo de Ativos de Rede e Wi-Fi;

V) Servigo de Backup e Restore de Dados;

V1) Servigo de Checagem e Fiscalizagdo;

VIl) Servigo de Correio Eletronico;

VIll) Servigo de Dominio;

IX) Servigo de Fases de Diagnéstico de Problema;

X) Servigo de Fases de Documentagdo de Problemas;
XI) Servigo de Fases de Execugdo de Atividades Planejadas;
XIl) Servigo de Fases de Execugdo de Atividades ndo Planejadas;
XIll) Servigo de Fases de Documentagdo para Mudanga;
XIV) Servigo de Fases de Planejamento para Mudanga;
XV) Servigo de Fases de Reunido para Mudanga;

XVI) Servigo de Fases de Reunido para Problemas;

XVII) Servigo de Gerenciamento de Servigos de TIC;
XVIIl) Servigo de Gestéo;

XIX) Servigo de Hardwares de Segurancga da Informagdo;
XX) Servigo de Impressdo;

XXI) Servigo de Jobs;

XXIl) Servigo de Links com a Internet;

XXIIl) Servigo de Links WAN;

XXIV) Servigo de Manutengdo Preventiva;

XXV) Servigo de Nota Técnica;

XXVI) Servigo de Painéis PowerBI;

XXVII) Servigo de Relatdrios;

XXVIIl) Servigo de Servidores Virtuais;

XXIX) Servigos de Sistemas e Aplicativos;

XXX) Servigo de Storages;

XXXI) Servigo de Telefonia IP;

XXXI1) Servigo de Usuario; e

XXXIII) Outros Servigos relacionados a Manutengdo da Saude Operacional (MSO).

2.4.16. DA SUSTENTACAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC

2.4.16.1. As atividades de sustentagdo da infraestrutura de TIC envolve todos os componentes e as tecnologias empregados na infraestrutura centralizada de TIC da Contratante, assim como os servigos de TIC disponibilizados por esta infraestrutura, abrangendo ndo apenas
o ambiente de produgdo, mas também os ambientes de desenvolvimento, homologagdo e eventuais ambientes de testes que venham a ser criados temporariamente. Os componentes, as tecnologias e os servigos de TIC cobertos pelas atividades de sustentagdo da
infraestrutura de TIC sdo:

1) Servigos de Diretério - Compreende as atividades de proposi¢do de politicas, processos e procedimentos, prospecgdo, configuracdo, gerenciamento, administragdo, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliagdo de desempenho, apoio e operagdo dos
servigos de diretério de rede corporativa em funcionamento na Contratante, incluindo as atividades como: administragdo dos servidores de dominios, administragdo de objetos (usudrios, estagdes de trabalho, dominios, arvores, unidades organizacionais (OUs), grupos
de trabalho, impressoras e outros); administragdo e manutengdo dos logons scripts e group policies, que visam automatizar a instalagdo, a liberagdo ou a restrigdo de recursos nas estagdes de trabalho; administragdo (definigdo, revisdo e execugdo) de rotinas e
procedimentos voltados a disponibilidade, a seguranga, ao desempenho, ao controle, a operagdo e ao funcionamento adequado dos servigos de diretdrio; elaboragdo de documentagdo dos servigos realizados e do ambiente administrado; elaboragdo de documentagédo
técnica (nota técnica, relatdrios, estudos e outros) sempre que demandado pela Contratante, referente a solugdes e/ou ferramentas de TIC inerentes a esta Categoria de Servico; elaborac¢do, implantagdo e monitoramento de projeto de solu¢des e/ou ferramentas de
TIC, inerentes a esta Area Especializada, sempre que demandado pela Contratante e atendimento a usudrios, cujos chamados ndo foram resolvidos em segundo nivel, na solucdo de problemas envolvendo os servicos de diretdrios, inclusive na documentagéo do
problema ocorrido e da solugdo adotada.

2) Servidores e respectivos Sistemas Operacionais - Compreende as atividades de proposigdo de politicas, processos e procedimentos, prospecgdo, configuragdo, gerenciamento, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliagdo de desempenho, apoio e
operagdo dos diversos servidores, e respectivos sistemas operacionais, com destaque para as seguintes atividades: administragdo de todos os servidores que compdem a infraestrutura do érgdo (de aplicagdo, de rede, de arquivos, WEB, de mensageria, de impressao,
virtualizagdo, de acesso remoto, entre outros), incluindo servidores fisicos e virtuais, e de configuragdo e customizagdo de sistemas operacionais Windows Server e Linux, em suas diversas versdes e distribui¢des, atuais e futuras, que venham a ser adotadas pelo 6rgdo;
configuragdo e customizagdo de sistemas operacionais Windows Server e Linux, em suas diversas versdes e distribuigdes, atuais e futuras, que venham a ser adotadas pelo dérgdo, configuragdo, customizagdo, operagdo e otimizagdo de softwares basicos e ferramentas;
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avaliagdo do desempenho dos sistemas em funcionamento nos diversos ambientes, administragdo das solugdes de virtualizagdo de servidores; administragdo das solugdes de alta disponibilidade e balanceamento de carga de servidores; elaboragdo e emissdo de
relatérios com analise de desempenho dos servidores e sistemas operacionais, propondo as medidas corretivas necessarias, assessoria na projecdo relativa as necessidades futuras de servidores, baseando-se na utilizagdo atual de recursos; administragdo (definigdo,
revisdo e execugdo) de rotinas e procedimentos voltados a disponibilidade, seguranca e desempenho de equipamentos servidores e sistemas operacionais, solicitagdo e acompanhamento da intervengdo dos fornecedores de hardware ou software, quando for o caso,
por meio da abertura de chamado técnico, registrando as ocorréncias em repositdrio apropriado, mediante delegagdo do drgdo; elaboragdo de documentagdo dos servigos realizados e do ambiente administrado e atendimento a usuarios, cujos chamados nédo
foram resolvidos em segundo nivel, na solugdo de problemas envolvendo servidores e sistemas operacionais, inclusive na documentagdo do problema ocorrido e da solugdo adotada.

3) Rede de Dados e de Telefonia IP - Compreende as atividades de proposi¢do de politicas, processos e procedimentos, prospecgdo, configuragdo, gerenciamento, administragdo, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliagdo de desempenho, apoio e
operagdo dos componentes de hardware e software integrantes das redes de dados e de telefonia, incluindo as atividades como: administracdo das redes de dados e redes de telefonia IP, LAN, WAN e WLAN, com e sem fio; administragdo dos ativos de rede;
monitoramento de links de internet e links WAN; monitoramento da infraestrutura de rack para servidores, dispositivos de armazenamento de dados e ativos de rede; execugdo de rotinas de impressdo; execugdo e controle de rotinas de transferéncias de arquivos e
geragdo de midias magnéticas; controle do ambiente de operagdo (temperatura ambiente, estabilidade de energia elétrica, etc.); conexdo légica de sistema de cabeamento estruturado e suporte as atividades de conexdo fisica; administragdo dos servigos de rede IP
(VLANSs, mascaras de rede, subredes, DNS, DHCP, WINS, Proxy, RAS, etc.); administragdo dos recursos computacionais que suportam os portais e sitios Internet, extranet e Intranet; administragdo de WEB Services; administragdo de servicos de mensageria e correio
eletrénico; administragdo dos servigos de backup de servidores; suporte a elaboragdo das politicas de cépia de seguranga (backup) de dados, configuragdes, imagens, servigos e servidores de rede, administragdo das solugbes de gerenciamento e monitoramento de
ativos de rede, servigos de rede, servigos de Tl, servidores, etc, administragdo e provimento, mediante autorizagdo do 6rgdo, de acessos externos a rede corporativa (Dial-Up, VPN, etc.); elaboragdo e emissdo de relatdrios com andlise de desempenho dos ambientes de
rede, propondo as medidas corretivas necessarias; apoio na projegdo relativa as necessidades futuras de rede, baseando-se na utilizagdo atual de recursos, administragdo (defini¢do, revisdo e execugdo) de rotinas e procedimentos voltados a disponibilidade, a
seguranca, ao desempenho , ao controle, a operagdo e ao funcionamento adequado das redes de dados e telefonia IP; solicitagdo e acompanhamento da intervengdo dos fornecedores de hardware ou software, quando for o caso, por meio da abertura de chamado
técnico, registrando as ocorréncias em repositorio apropriado, mediante delegagdo do drgdo; elaboragdo de documentagdo dos servigos realizados e do ambiente administrado e atendimento a usudrios, cujos chamados ndo foram resolvidos em segundo nivel, na
solugdo de problemas envolvendo rede de comunicagdo de dados e telefonia IP, inclusive na documentagdo do problema ocorrido e da solugdo adotada.

4) Banco de Dados - Compreende as atividades de proposi¢do de politicas, processos e procedimentos, prospecgdo, configuragdo, gerenciamento, administragdo, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliagdo de desempenho, apoio e operagdo dos
componentes de banco de dados, incluindo as atividades relacionadas a seguir: administragdo, tunning, auditoria e reestruturagdo dos sistemas de gerenciamento de banco de dados (SGBDs) em funcionamento na Contratante, em todos os ambientes, e cobrindo toda
a diversidade tecnoldgica adotada (MS SQL Server, PostgreSQL, MySql, e outros); administragdo de servidores de banco de dados; administragdo de bancos de dados e objetos de dados (criagdo, alteragdo e manutengdo de
tabelas, views, stored procedures, triggers, functions, etc.); apoio as areas competentes nos projetos de desenvolvimento de sistemas e modelagem de dados; apoio a elaboragdo e a defini¢do de politica de seguranga do Banco de Dados; gestdo da seguranga das bases
de dados obedecendo ao padrdo de seguranga estabelecido; administragdo de sistemas de backup e recuperagdo de bancos de dados; elaboragdo e emissdo de relatdrios com analise de desempenho dos sistemas gerenciadores de banco de dados, propondo as
medidas corretivas necessarias; apoio as dreas competentes nos projetos de desenvolvimento de sistemas e modelagem de dados; gestdo da seguranca das bases de dados obedecendo ao padrdo de seguranga estabelecido; administragdo de sistemas de backup e
recuperagdo de bancos de dados; elaboragdo e emissdo de relatérios com analise de desempenho dos sistemas gerenciadores de banco de dados, propondo as medidas corretivas necessarias; apoio na projeg¢do relativa as necessidades futuras de armazenamento,
baseando-se na utilizagdo atual de recursos; administragdo (definigdo, revisdo e execucdo) de rotinas e procedimentos voltados a disponibilidade, seguranca, desempenho, controle, operacio, criagdo e/ou alteragdo de SGBDs, bancos de dados e bases de dados;
solicitagdo e acompanhamento da intervengdo dos fornecedores de hardware ou software, quando for o caso, mediante a abertura de chamado técnico, registrando as ocorréncias em repositério apropriado, mediante delegagdo da Contratante; elaboragdo de
documentagdo dos servigos realizados e do ambiente administrado; solugdo de problemas demandados por usuérios envolvendo sistemas de banco de dados, inclusive na documentagdo do problema ocorrido e da solugdo adotada; levantamento, analise, codificagdo,
documentagdo, implementagdo, implantagdo e manutengdo de sistemas de informagdo e rotinas operacionais relacionadas a ambientes de desenvolvimento e homologagdo e produgdo de sistemas corporativos, incluindo a execugdo de procedimentos operacionais
necessarios a manutengdo de sistemas suportados pelas plataformas de sistemas operacionais da Contratante e de seus servidores de aplicagdes e plataformas responséveis pelas principais e mais criticas aplicagdes corporativas da Contratante.

5) Servigos de Mensageria - Compreende as atividades de proposicdo de politicas, processos e procedimentos, prospecgdo, configuragdo, gerenciamento, administragdo, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliagdo de desempenho, apoio e operagdo dos
componentes de mensageria (correio eletrénico e colaboragdo corporativa), incluindo as atividades relacionadas abaixo: administragdo dos recursos de hardware e softwares componentes das solugbes de correio eletronico e colaboragdo corporativa, tais como
servidores, webmail e servigos SMTP, POP3 e IMAP; suporte as atividades de manutencdo de caixas postais de usudrios e listas de distribuicdo/grupos no ambiente de correio eletrdnico, elaborago de scripts para a automatizagdo de rotinas operacionais (backup) e
execugdo de testes de recuperagdo para caixas postais mantidas pelos servidores de correio eletronico; suporte a elaboragdo das politicas de copia de seguranga (backup) de mensagens, caixas postais, configuragdes, servigos e servidores das solugdes de mensageria;
elaboragdo e emissdo de relatérios com andlise de desempenho das solugGes de mensageria, propondo as medidas corretivas necessarias; apoio na proje¢ao relativa as necessidades futuras de mensageria, baseando-se na utilizagdo atual de recursos; administragdo
(defini¢do, revisdo e execugdo) de rotinas e procedimentos voltados a disponibilidade, seguranga, desempenho, controle, operagdo e funcionamento adequado das solugbes de correio eletronico e colaboragdo corporativa; solicitagdo e acompanhamento da
intervengdo dos fornecedores de hardware ou software, quando for o caso, por meio da abertura de chamado técnico, registrando as ocorréncias em repositdrio apropriado, mediante delegagdo da Contratante; elaboragdo de documentagdo dos servigos realizados e
do ambiente administrado e atendimento a usuarios, cujos chamado n&do foram resolvidos em segundo nivel, na solugdo de problemas envolvendo correio eletronico e colaboragdo corporativa, inclusive na documentagdo do problema ocorrido e da solugdo adotada.

6) Seguranga da Informagdo - Compreende as atividades de proposi¢do de politicas, processos e procedimentos, prospecgdo, configuragdo, gerenciamento, administragdo, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliagdo de desempenho, apoio e operagdo dos
componentes de seguranga da informacdo, incluindo as atividades relacionadas a seguir: administragdo dos recursos de hardware e softwares componentes das solugdes de seguranga da informagdo, tais como firewalls, IPDs, IDSs, antivirus, antispams e outros;
suporte técnico a usuarios e demais equipes de TIC, referente a seguranga da Informagdo; suporte a elaboragdo de planos de testes de vulnerabilidade a ataques externos do ambiente computacional da Contratante; suporte ao desenvolvimento de procedimentos e de
planos de contingéncia que garantam a continuidade e/ou a recuperacdo dos negdcios da Contratante, diante de ameagas e interrupgdes inesperadas; emissdo de relatérios sobre uso dos ativos computacionais pelos usuarios da Contratante; andlise e interpretagdo
dos logs gerados pelas ferramentas de seguranga, como a execugdo das medidas corretivas aplicaveis; aplicagdo da legislagdo e das normas e politicas internas relacionadas a seguranga da informagdo vigentes na Contratante; identificagdo dos riscos a seguranga das
informag6es da Contratante, sugerindo o dimensionamento e o desenvolvimento de novas medidas para sua eliminagdo ou mitigagdo por meio da proposi¢do de diretrizes, normas e politicas; apoio no desenvolvimento de diretrizes, normas e politicas de seguranga da
informagdo; andlise dos trafegos para sitios corporativos e sitios web permitidos; administragdo de certificados digitais; apoio no gerenciamento de identidades privilegiadas; administragdo (definigdo, revisdo e execugdo) de rotinas e procedimentos voltados a
disponibilidade, seguranga, desempenho, controle e operagdo dos componentes das solugbes de seguranga da informag3o; solicitagdo e acompanhamento de intervengdo dos fornecedores de hardware ou software, quando for o caso, mediante a abertura de
chamado técnico, registrando as ocorréncias em repositdrio apropriado, mediante delegagdo da Contratante; tratamento de incidentes; documentagdo dos servigos realizados e do ambiente administrado e atendimento a usudrios, cujos chamados ndo foram
resolvidos em segundo nivel, na solugdo de problemas envolvendo solugdes de seguranga da informagao, inclusive na documentagdo do problema ocorrido e da solugdo adotada.

7) Armazenamento Corporativo de Dados - Compreende as atividades de proposigdo de politicas, processos e procedimentos, prospecgdo, configuragdo, gerenciamento, administragdo, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliagdo de desempenho, apoio e
operagdo dos componentes de armazenamento corporativo de dados, incluindo as atividades relacionadas a seguir: administragdo dos recursos de hardware e softwares componentes das solugdes de armazenamento corporativo de dados, tais
como storages, switches SAN, discos rigidos, entre outros; atualizagdo dos sistemas operacionais de servidores com drivers e firmwares, visando acesso aos storages e demais recursos de armazenamento de dados em uso no drgdo; administragdo de LUNs (Logical Unit
Number) para disponibilizagdo das unidades da area de tecnologia do drgdo; elaboragdo e emissdo de relatérios com andlise de desempenho das solugbes de armazenamento corporativo de dados; apoio na projegdo relativa as necessidades futuras de armazenamento
de dados corporativos, baseando-se na utilizagdo atual de recursos; administragdo (definigdo, revisdo e execugdo) de rotinas e procedimentos voltados a disponibilidade, seguranga, desempenho, controle, operagdo e funcionamento adequado das solugdes de
armazenamento corporativo de dados; solicitagdo e acompanhamento da intervengdo dos fornecedores de hardware ou software, quando for o caso, por meio da abertura de chamado técnico, registrando as ocorréncias em repositdrio apropriado, mediante
delegagdo do 6rgdo, elaboragdo de documentagdo dos servigos realizados e do ambiente administrado e atendimento a usuarios, cujos chamados ndo foram resolvidos em segundo nivel, na solugdo de problemas envolvendo armazenamento corporativo de dados,
inclusive na documentagdo do problema ocorrido e da solugdo adotada.

8) DevOps - Compreende as atividades de proposigdo de politicas, processos e procedimentos, prospecgdo, configuragdo, gerenciamento, administragdo, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliagdo de desempenho, apoio e operagdo dos
componentes devOps, incluindo as atividades relacionadas a seguir: montagem e manutengdo de cluster de virtualizagdo em Docker ou similar; manutengdo e melhoria dos recursos fisicos ou légicos; monitoragdo dos recursos da esteira; interagdo com a equipe da
area de Sistemas da Informagdo e demais membros da equipe de infraestrutura; elaboragdo e emissdo de relatérios com analise de desempenho das soluges devOps; e apoio na projegao relativa as necessidades futuras devOps.

9) Administragdo de Dados - Compreende as atividades de proposi¢do de politicas, processos e procedimentos, prospec¢do, configuragdo, gerenciamento, administragdo, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliagdo de desempenho, apoio e operagdo dos
componentes de administra¢do de dados, incluindo as atividades relacionadas a seguir: planejamento, definigdo, arquitetura e gerenciamento de dados; definigdo de politicas e padrbes de dados como dicionarios, nomes, tipos e outros; coordenagdo e geréncia
do design do banco de dados; apoio na auditoria, na andlise e na revisdo de documentagdo relativas a modelagem de dados; construgdo de queries; apoio na manutengdo de repositério de metadados; manutengdo de esquemas de banco de dados; elaboragdo e
manutengdo de modelo de dados; apoio na elaboragéo e definigdo de politica de seguranga do Banco de Dados; definigdo, em conjunto com a Contratante, dos niveis de integridade e seguranga dos dados nos diversos niveis em que a informagao solicitada; realizagdo
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e apuragdo especial; confecgdo e manutengdo de documentagdo e procedimentos técnicos; validagdo de modelos de dados quanto as melhores praticas de modelagem; desenvolvimento, execugdo, teste e documentagdo de rotinas de ETL; instalagdo, configuragdo,
otimizagdo, parametrizagdo de ferramenta ETL; sugestdo de automatizagdo das rotinas; elaboragdo e emissdo de relatorios com andlise de desempenho das solugdes de administragdo de dados; e apoio na projegdo relativa as necessidades futuras de administragdo de
dados.

2.4.16.2. A sustentagdo de infraestrutura de TIC engloba os seguintes servigos:
1) Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Sistemas Operacionais e DevOps;
1) Servigos Técnicos de Sustentagdo de Infraestrutura de TIC;
I11) Servigos Técnicos de Armazenamento e Backup;
IV) Servigos Técnicos de Banco de Dados;
V) Servigos Técnicos de Administra¢do de Dados;
VI) Servigos Técnicos de Conectividade;
VIl) Servigos Técnicos de Telecomunicagdes;
VIIl) Servigos Técnicos de Seguranga de TIC; e

IX) Servigos Técnicos de Configuragdo de Ferramentas de Automagao, Operagdo e Monitoramento de Infraestrutura de TIC.

2.4.17. DA MELHORIA CONTiNUA DOS SERVICOS

2.4.17.1. A Melhoria Continua dos Servigos devera:

e Buscar a eficiéncia, a eficdcia e a otimizagdo dos servigos e dos processos de gerenciamento de TIC;

e Envolver a inovagdo na entrega;

e Aplicar métodos e metodologias ageis, técnicas de facilitagdo em reunibes, organizagdo e mapeamento de processo;
* Promover a melhoria continua dos servigos de TIC;

e Fornecer servigos publicos digitais;

* Apoiar a Integragdo das necessidades negociais e administrativas organizacionais ao escopo da tecnologia; e

e Agregar valor a Contratante.

2.4.17.2. Em relagdo ao processo de melhoria continua de servigos, sera responsabilidade da Contratada:

a) Avaliar e sugerir melhorias que:

e Estejam alinhadas as necessidades de negdcio e os objetivos téticos e estratégicos da Contratante;
e Atendam ao escopo e objetivo dos servigos;

e Tenham seu valor percebido quando comparadas com a situagdo anterior a sua implementagdo;

* Possam atender as necessidades que foram fonte de sua solicitagdo; e

* Sejam precedidas de uma requisi¢do de mudanga, do tipo evolutiva, quando necessario.

2.4.17.3. Os artefatos a serem gerados para cada mudanga evolutiva serdo definidos em Ordem de Servigo (OS), de acordo com a complexidade e as demais caracteristicas da atividade, conforme modelo de entrega para mudangas evolutivas da Contratante.

2.4.18. DO MONITORAMENTO DE SERVICOS DE TIC
2.4.18.1. O monitoramento de servigos de TIC compreende os seguintes servigos:
1) Servigos Técnicos de Monitoramento Operacional de Rede 24x7x365 (NOC); e
1) Servigos Técnicos de Monitoramento de Segurancga da Informagdo 24x7x365 (SOC).
2.4.18.2. O servigo de monitoramento devera ser executado com uso de ferramentas para medir o comportamento de cada componente e monitorar os alarmes a eles vinculados.
2.4.18.2.1. Devera ser emitido um Relatdrio Mensal Resumido de Monitoramento Operacional de Rede (NOC) 24x7x365, contendo as informagdes dos alertas/eventos/incidentes ocorridos, ao longo do més, e as medidas tomadas pela equipe.
2.4.18.3. A Contratada devera promover o monitoramento de Seguranga da Informagdo 24x7x365, por meio de todas as ferramentas de Seguranga da Informag&o da Contratante.

2.4.18.3.1. Deverd ser emitido um Relatério Didrio de Monitoramento de Seguranca da Informagdo (SOC) 24x7x365, contendo informagdes dos eventos ocorridos, demonstrados nas ferramentas de Seguranga da Informagdo, o qual devera ser analisado pelas Areas
Especializadas de Seguranga de TIC e de Geréncia de Seguranca da Informacdo.

2.4.18.3.2. Devera ser emitido um Relatério Mensal Resumido de Monitoramento de Seguranga da Informagdo (SOC) 24x7x365, contendo informagdes dos eventos ocorridos, demonstrados nas ferramentas de Segurancga da Informagdo, ao longo do més, e as medidas
tomadas, quando couber, o qual devera ser consolidado pelas Areas Especializadas de Seguranga de TIC e de Geréncia de Seguranca da Informac3o. Este Relatdrio deverd ser apresentado para o faturamento mensal.

2.4.18.4. Dos Requisitos da Ferramenta de Monitoramento de Servigos de TIC

2.4.18.4.1. As ferramentas de automagdo, operagdo e monitoramento de infraestrutura de TIC deverdo permitir que a organizagdo construa um ambiente de servigos de TIC mais estdvel e eficiente, contribuindo para a formalizagdo de processos robustos de gerenciamento
com maior valor agregado e qualidade.
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2.4.18.4.2. A Contratada devera manter, atualizar, customizar e propor melhorias para as ferramentas de automagao, operagdo e monitoramento de infraestrutura de TIC em uso pela Contratante, durante a vigéncia contratual.

2.4.19. DO GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC
2.4.19.1. O gerenciamento de servigos de TIC compreende os seguintes servigos:
1) Servigos Técnicos de Geréncia de Suporte Técnico ;
1) Servigos Técnicos de Geréncia de Infraestrutura de TIC; e
111) Servigos Técnicos de Geréncia de Seguranga da Informagao.
2.4.19.2. O servigo de gerenciamento de servigos de TIC devera ser executado com uso de ferramentas para medir o comportamento de cada componente e monitorar os alarmes a eles vinculados.
2.4.19.3. Dos Requisitos da Ferramenta de Gerenciamento de Servicos de TIC

2.4.19.3.1. A Contratada devera manter, atualizar, customizar e propor melhorias a ferramenta de gerenciamento de servigos de TIC (ITSM) em uso pela Contratante, durante a vigéncia contratual.

3. REQUISITOS COMPLEMENTARES PARA TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO
3.1. A Contratada devera atender as necessidades para aplicagdo de palestras, capacitagdo assistida com interagdo direta entre instrutor e treinando, hand’son, grupo de trabalho, capacitagdo presencial, programas oficiais e customizados e workshops da Contratante, nas
modalidades presencial e remota aqui descritas. A Contratada ficara obrigada a comprovar que atende ou tem condigBes de atender a estes requisitos, quando solicitado pela Contratante, dentro de prazo acordado para o inicio da prestagdo dos servigos contratados.

3.2. Os programas de capacitagdo preferencialmente ministrados remotamente, com a interagdo direta entre instrutor e treinando que, por adequagdo de aprendizado, requererem a aplicagdo presencial, deverdo ser realizados em Brasilia, nas instalagdes da
Contratada e, obrigatoriamente, deverdo fornecer certificado de conclusdo de curso para cada participante.

3.2.1. Os programas oficiais deverdo ser ministrados por institui¢do certificada e oferecer certificagdo validada pelo fabricante para cada participante.

3.3. DOS REQUISITOS MiNIMOS PARA A TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO PRESENCIAL
3.3.1. A Contratada deverd oferecer:
a) Ar condicionado, iluminagdo e espago fisico adequado em suas instalagdes fisicas;
b) Mobilidrio com regulagens que permitam ajustes de altura para teclado, mouse e monitor para as esta¢des de trabalho; e

c) EstagBes interligadas em rede local, com acesso rapido a Internet, sem custo extra para a Contratante.

3.4. DOS REQUISITOS MINIMOS PARA TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO REMOTA/HIBRIDA
3.4.1. Entende-se por capacitagdo remota/hibrida aquela que combina a modalidade presencial e remota, no mesmo ato de capacitagdo, ou seja, todos os treinandos independente de localizagdo tém a mesma orientagdo e acompanhamento simultaneamente.

3.4.2. A Contratada devera disponibilizar todos os elementos tecnoldgicos para o provimento de acesso a infraestrutura virtual, adotando procedimentos de seguranga da informagdo e de configuragdes, em que os participantes e instrutores possam estar fisicamente em
qualquer localidade, inclusive em salas de aulas da Contratada.

3.4.3. A Contratada devera disponibilizar capacitagdo remota para até 20 (vinte) pessoas, por turno, de forma simultanea em tempo real, e controle do acesso ao ambiente de laboratério exclusivo para os treinandos, nos seguintes cenarios:
a) Instrutor remoto ou presencial e treinandos remotos e/ou presenciais;
b) Instrutor em qualquer localizagdo geogrifica;
c) Interagdo e compartilhamento de informagdes, em tempo real, entre treinandos e instrutor;
d) Suporte/apoio aos treinandos durante os laboratérios com acesso remoto as maquinas;
e) Disponibilidade total dos requisitos de laboratério para os treinandos;
f) Disponibilidade de ambiente independente do horério da aula, enquanto perdurar o programa;
g) Programas sem a necessidade de laboratdrio com acesso por dispositivos moveis (tables, smartphones e notebooks);
h) Conexdo de dados rapida e redundante para acesso as instalagdes fisicas e ou virtuais;
i) Equipamentos para projegao, servidores de laboratdrio e estagdes de trabalho exclusivas por participante, com capacidade para realizar toda a dindmica das apresentagdes, laboratdrios técnicos e exercicios pertinentes a transferéncia de conhecimento; e
j) Solugdes para disponibilizagdo das funcionalidades de acesso remoto e teleconferéncias, incluindo caracteristicas de dudio e video para acesso em tempo real e simultaneo de todos os participantes.
3..4.4. No que compete a transferéncia de conhecimento nas modalidades remota/hibrida, a Contratada devera atender, minimamente, as seguintes funcionalidades técnicas para solugdes:
a) Suportar treinamentos técnicos remotos/on-line para até 10 (dez) pessoas, por turno, de forma simultdnea em tempo real;
b) Suportar treinamentos ndo técnicos remotos/on-line para até 30 (trinta) pessoas, por turno, de forma simultdnea em tempo real;

c) Compatibilizar as varias configuragdes para execugdo da transferéncia de conhecimento de forma hibrida, em que o palestrante/instrutor possa executé-la de forma remota ou presencial e os participantes/alunos possam estar presentes de forma remota e/ou
presencial;

d) Atender a capacidade do palestrante/instrutor em ministrar treinamentos de qualquer localidade que possua conectividade a rede corporativa ou internet, considerando minimamente os recursos como estagao de trabalho/notebook e recursos de dudio e
video (cdmera), caso necessario;

e) Ter capacidade para interagdo, em tempo real, entre alunos e instrutor em todos os cenarios ja descritos;
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f) Ter capacidade do instrutor para dar suporte e apoio técnico ao aluno durante as dindmicas e laboratdrios por meio de acesso remoto as maquinas dos alunos;

g) Disponibilizar os recursos tecnoldgicos e controlar o acesso do ambiente de laboratério para seu respectivo participante/aluno;

h) Disponibilizar solug&o e recursos tecnoldgicos garantindo a interagdo dudio/visual entre palestrante/instrutor e participante/aluno;

i) Disponibilizar solugdo e recursos tecnoldgicos garantindo o compartilhamento informagdes eletrénicos entre palestrante/instrutor e participante/aluno dos respectivos ambientes;

j) Ter capacidade para disponibilizar infraestrutura de laboratdrio para realizar palestras/treinamentos on-line em até 24 (vinte e quatro) horas corridas; e

k) Garantir o acesso para palestras/treinamentos on-line, nos quais ndo se fagam necessdrio o uso de recursos tecnoldgicos para dinamicas e laboratérios técnicos, por meio de dispositivos mdveis (tablets, smartphones e notebooks).

3.5. Os demais requisitos de Transferéncia de conhecimento estdo dispostos no Anexo |l deste Termo de Referéncia.

4. DA PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO
4.1. A Contratada devera estabelecer procedimentos complementares, juntamente com a Contratante, com vistas a garantir a medigdo eficaz do indicador de satisfagdo no atendimento, tais como:
a) Previsdo de contato por telefone;
b) Reenvio da pesquisa ndo respondida;
c) Chat;
d) Alerta em dashboard de sistema on-line de registro de chamados;
e) Notificagdo por e-mail;
f) Inclusdo de condigdo de abertura de novo chamado somente ap6s a avaliagdo dos chamados abertos; e
g) Outros.

4.2. A Contratante decidird os indicadores que constardo na Pesquisa de Satisfagdo do Usuarios.

5. DAS CONDICOES GERAIS COMPLEMENTARES AS OBRIGACOES DA CONTRATADA

5.1. No que tange a prestagdo de servigos ja descritos nos tdpicos anteriores, a Contratada devera:
a) Garantir que os processos de Gerenciamento de Problemas e de Incidentes trabalhem juntos para garantir o aumento da qualidade e da disponibilidade dos servigos de TIC;
b) Garantir que todas as equipes envolvidas possam ter suas atividades supervisionadas e gerenciadas por gestores técnicos devidamente capacitados a exercerem esta fungdo;
c) Atender todas as demandas associadas aos componentes, tecnologias e servigos de TIC cobertos pelas atividades de Manutengdo da Saude Operacional;
d) Garantir que o(s) gestor(es) técnico(s) ndo acumule(m) fungdo com a de preposto da Contratada;

e) Garantir que o(s) gestor(es) técnico(s) execute as seguintes atividades:

e Coordenar as atividades de sua equipe;

e Ter ciéncia de todos os problemas e incidentes que sejam relevantes ao negdcio da Contratante;

e Participar ativamente do Comité de Consultivo de Mudangas (CCM);

e Agir de forma proativa na sugestdo de melhorias que otimizem a prestagdo de servigos a Contratante;

e Garantir a integragdo entre as equipes de suporte;

e Serainterface de comunicagdo entre a equipe técnica da Contratante e as equipes técnicas da Contratada; e

e Estar atento ao cumprimento dos Niveis Minimos de Servigos (NMS) exigidos pela Contratada.

d) Garantir que as requisi¢des de servigos sejam tratadas por meio de processo exclusivo para este fim, conforme descrito no processo de Cumprimento de Requisigbes;
f) Garantir que as equipes técnicas estejam permanentemente capacitadas nas tecnologias adotadas pela Contratante, para que estejam aptas a identificar e resolver rapidamente um incidente ou um problema;
g) Garantir que todas as equipes estejam cientes dos impactos associados a imagem e aos servigos prestados pela Contratante, quando estiverem trabalhando na solugdo de um incidente ou de um problema;
h) Coletar dados por intermédio de Solugdo de Monitoramento e gerar, a partir destas informagdes, os relatérios de disponibilidade dos ICs/Ativos de TIC/Ativos de Servigo da Contratante;
i) Garantir que os processos de Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Incidentes e Geréncia de Configuragdo e Ativos de Servigo/Ativos TIC trabalhem juntos, a fim de garantir o aumento da qualidade e da disponibilidade dos servigos de TIC;
j) Garantir a completa integragdo desses processos, prevista, inclusive, pela Solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);
k) Informar a Contratante acerca da necessidade de quaisquer insumos necessarios para:
e Resolver incidentes;
e Resolver problemas; e

e Prover solugbes de contorno.

1) Informar a Contratante sempre que a solugdo de contorno ou definitiva de um incidente esteja dependente do fornecimento de algum insumo que ndo seja responsabilidade exclusiva da Contratada, como por exemplo os servigos de fornecedores externos,
fornecimento de equipamentos de hardware, fornecimento de software e fornecimento de energia elétrica. Exclusivamente nestes casos, sera interrompido o cdmputo do NMS associado aos servigos, até que a Contratante fornega o insumo necessario para dar
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continuidade ao processo de solugdo do incidente.

ANEXO V - DESCRICAO DETALHADA DAS ATIVIDADES

DESCRIGCAO DETALHADA DAS ATIVIDADES

| 1. DA DESCRICAO DOS SERVICOS DA CONTRATACAO I

1.1. As atividades a serem realizadas estdo divididas em 2 (dois) itens de servigo, em que cada item serd composto por profissionais que executardo varias atividades ou subatividades dentro do seu nivel de competéncia, conforme descrito na Tabela 1 (Anexo V)
deste Termo de Referéncia da Contratagdo.

DESCRICAO DOS SERVICOS DA CONTRATAGAO
GRUPO | ITEM UNIDADE DE SERVICO ESPECIALIZADO SERVICO DESCRIGAO DO SERVICO ITEM DESCRIGAO DO ITEM DE SERVICO
i L . i L. 1 Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 1)
1 |Central de Servigos de TIC Atendimento a Usudrios de TIC ?—Téwgos Técnicos Especializados de Atendimento a Usudrios de 2 Suporte Técnico de Microinformdtica (Nivel 2)
3 Servigos Técnicos de Geréncia de Suporte Técnico de TIC
4 Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Sistemas Operacionais e DevOps
5 Servigos Técnicos de Sustentagio de Infraestrutura de TIC
6 Servigos Técnicos de Armazenamento e Backup
7 Servigos Técnicos de Banco de Dados
8 Servigos Técnicos de Administragdo de Dados
1 9 Servigos Técnicos de Conectividade
~ Servigos Técnicos Especializados de Operagao de Infraestrutura 10 Serv!gos Tecn!cos de Telecomunicagbes
2 |Infraestrutura de TIC Operagdo de Infraestrutura de TIC deTIC 11 |Servigos Técnicos de Seguranga de TIC
12 Servigos Técnicos de Configuragdo de Ferramentas de Automagdo, Operagao e
Monitoramento de Infraestrutura de TIC
13 | Servigos Técnicos de Geréncia de Infraestrutura de TIC
14 | Servigos Técnicos de Geréncia de Seguranga da Informagdo
15 | Servigos Técnicos de Monitoramento Operacional de Rede 24x7x365 (NOC)
16 (Sse(;vci)gos Técnicos de Monitoramento de Seguranga da Informagdo 24x7x365

Tabela 1 (Anexo V) - Descrigdo dos Servicos da Contratagdo

| 2. DOS SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO A USUARIOS DE TIC (ITEM 1)

2.1. 0 item de servico denominado "Servigos Técnicos Especializados de Atendimento a Usuarios de TIC" é composto pelas seguintes Areas Especializadas:
a) Suporte Técnico de Microinformdtica (Nivel 1);
b) Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 2); e

c) Geréncia de Suporte Técnico de TIC.

2.1.1. CATEGORIA DE SERVICO - SUPORTE AO USUARIO
2.1.1.1. Area Especializada - Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 1)

2.1.1.1.1. A Tabela 2 (Anexo V) detalha as informagdes acerca da Area especializada de Suporte Técnico de Microinformatica em Nivel 1.

DESCRIGAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA - SUPORTE TECNICO DE MICROINFORMATICA (NIVEL 1)

Atua em centrais de atendimento de TIC (em nivel 1) prestando suporte ao usudrio, orientando-os na utilizagdo de hardwares e softwares, assim como
no monitoramento de aplicagdes, recursos de rede, banco de dados, servidores entre outros componentes de servigo de TIC.

ESCOPO O profissional Técnico de Suporte ao Usuario de Tecnologia da Informagdo, de 12 Nivel, atende todos os chamados encaminhados pelo Nivel 1, em
grande maioria de forma presencial, assim como atende, registra, qualifica, prioriza, resolve ou encaminha os chamados, os quais sdo gerados em
grande maioria via telefone, pela Central 0800 da Contratada.

PROFISSIONAL Técnico de Suporte ao Usudrio de Tecnologia da Informagdo - Pleno
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA - SUPORTE TECNICO DE MICROINFORMATICA (NiVEL 1)

QUANTITATIVO

6

FORMAGAO

Ter concluido pelo menos 50% (cinquenta por cento) de curso superior na area de TIC ou ter concluido curso técnico profissionalizante nesta adrea.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

- 1 (um) ano de experiéncia na area de TIC em atividade de suporte técnico e/ou help desk ou equivalente; e
- 1 (um) ano de experiéncia na utilizagdo de ferramentas de gerenciamento de requisi¢cdes e incidentes.

CERTIFICACOES/TREINAMENTOS

- Certificacdo ITIL® Foundation ou capacitagio com contelido equivalente com carga horaria minima de 24h (DESEJAVEL); e
- Certificagdo Microsoft MD-100 ou capacitagdo com contelido equivalente com carga horaria minima de 40h (DESEJAVEL).

QUALIFICAGOES (DESEJAVEL)

- Conhecimentos no uso e configurages basicas em ambientes Microsoft Windows, Microsoft Outlook, Microsoft Office e navegadores WEB;
- Conhecimento nos produtos do Microsoft 365 (Teams, Office 365 e outros);

- Conhecimento em formatagdo/configuragdo e manutengdo de ativos;

- Conhecimento intermediario em manutengdo/configuracdo de desktops e notebooks;

- Conhecimento bésico de redes TCP/IP (Wan/Lan/Vpns);

- Dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

- Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita quanto na falada;

- Capacidade de agir com calma, tolerancia e profissionalismo frente a situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;
- Possuir dinamismo para atuar com atendimento a usuarios;

- Facilidade para se adaptar as normas e regulamentos estabelecidos; e

- Comprometimento com a missdo e diretrizes de atendimento.

PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

TEMA

ATIVIDADES

Suporte ao Usuario ( Nivel 1)

- Administrar e manter o conjunto de softwares e hardwares que compde o ambiente de dispositivos de usudrios da Contratante;
- Tratar incidentes, problemas, requisicbes e mudangas relacionados ao ambiente de dispositivos de usudrios da Contratante;

- Manter o registro de requisigdes de servigos solicitados e de reclamagées efetuadas pelos usuarios;

- Realizar a instalagdo, a configuragdo e a atualizagdo de softwares homologados pela Contratante;

- Realizar a instalagdo, a configuragdo e a atualizagdo de hardwares homologados pela Contratante;

- Manter o ambiente atualizado, observando as orientagdes previstas no gerenciamento de mudangas; e

- Elaborar e manter atualizada a documentag&o de todo o ambiente.

AREA ESPECIALIZADA

ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS

Suporte Técnico de Microinformatica em Nivel 1

- Implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada, caso necessario.

ATIVIDADES GERAIS A SEREM EXECUTADAS

- Realizar todas atividades inerentes a esta Area Especializada.

ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)/
ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVICO

ATIVIDADES ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS PARA OS ATIVOS DE TIC/SERVICO DA AREA

Desktop, Notebooks

Grupo de Usudrios

- Atender, registrar, qualificar, priorizar, resolver ou encaminhar os chamados gerados em grande maioria via telefone, web ou por e-mail;

Tablets, Smartphones e Outros

- Esclarecer duvidas de usuarios quanto ao uso de sistemas operacionais, softwares basicos, aplicativos comerciais, equipamentos e aparelhos em geral,

Desktop, Notebooks
(Cabos, Estabilizador, Monitor, Mouse, Teclado e
Outros

bem como quanto a configuragdo, instalagdo, funcionamento e manutengéo de equipamentos e componentes de TIC;

- Orientar os usuarios internos e externos quanto aos processos de trabalho, produtos e servigos providos pela Contratante;

- Executar intervengdo remota em estagdo de trabalho de usuarios da Contratante, mediante autorizagdo para realizagdo de configuragdes, instalagdes e
remogdes de aplicativos comerciais, de sistemas corporativos, bem como atualizagdes de softwares e reparos diversos;

Impressoras, scanners e multifuncionais corporativos

- Efetuar recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamagdes, dentncias, opinides, elogios e sugestbes de usuarios quanto as

Ligagdo Telef6nica

adaptagBes e melhorias evolutivas nos softwares basicos, aplicativos comerciais e equipamentos em geral;

Telefonia IP

- Resolver os chamados usando a Base de Conhecimento e registrando a solugdo adotada;

Caixas Postais de Correio Eletronico

- Prestar esclarecimentos e informagdes aos profissionais de suporte técnico de Nivel 2 quanto aos chamados;

Desktop, Notebooks
(Videoconferéncia)

- Oferecer orientagdes técnicas e dicas quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos comerciais e
equipamentos em geral;

Desktop, Notebooks
(Video Wall)

- Prestar servigo de suporte técnico ao usuario, orientando os usudrios na utilizagdo de hardwares e softwares; e
- Participar da elaboragdo, manutengdo e avaliagdo da Base de Conhecimento e dos scripts de atendimento;

Usudrios

- Encaminhar os chamados que ndo puderem ser resolvidos pelo servigo de suporte técnico remoto (Nivel 1); e

Outros do Tema

- Executar outras atividades correlatas ao tema.

Tabela 2 (Anexo V) - Descrigdo das Atividades da Area Especializada de Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 1)

2.1.1.2. Area Especializada - Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 2) - Sénior

2.1.1.2.1. A Tabela 3 (Anexo V) detalha as informagdes acerca da Area especializada de Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 2) - Sénior.
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA - SUPORTE TECNICO DE MICROINFORMATICA (NiVEL 2) - SENIOR

ESCOPO

Atua em centrais de atendimento de TIC (em nivel 1 e nivel 2), no suporte ao usudrio, realizando instalagdes de equipamentos de TIC utilizados
diretamente pelos usudrios (computadores, periféricos, equipamentos telefénicos e de comunicagdo, entre outros equipamentos eletrdnicos), além de
prestar servigos de manutengdo e corregdo de defeitos em equipamentos eletrénicos, bem como realizar manutengdes corretivas e preventiva no parque
de equipamentos de TIC.

O profissional Técnico em Manutengdo de Equipamentos de Informética, de 22 Nivel, atende todos os chamados encaminhados pelo Nivel 1, em grande
maioria de forma presencial.
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA - SUPORTE TECNICO DE MICROINFORMATICA (NiVEL 2) - SENIOR

PROFISSIONAL Técnico em Manutengdo de Equipamentos de Informatica - Sénior
QUANTITATIVO 5
FORMACAO Ter concluido pelo menos 50% (cinquenta por cento) de curso superior na area de TIC.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

- 3 (trés) anos de experiéncia na drea de TIC em atividade de suporte técnico e/ou help desk ou equivalente; e
- 3 (trés) anos de experiéncia na utilizagdo de ferramentas de gerenciamento de requisigdes e incidentes.

CERTIFICACOES/TREINAMENTOS

- Certificagdo ITIL® Foundation ou capacitagdo com contelido equivalente com carga horaria minima de 24h (DESEJAVEL);

- Certificagdo Microsoft MD-100 ou capacitagdo com contetido equivalente com carga horaria minima de 40h (DESEJAVEL);

- Certificagdo Microsoft MD-101 ou capacitagido com contetido equivalente com carga horaria minima de 40h (DESEJAVEL); e
- Capacitagdo em manutengdo e configuragdo de microcomputadores com carga horaria minima de 20h.

QUALIFICACOES (DESEJAVEL)

- Conhecimento de manutengdo de hardware de microcomputadores em nivel de configuragdo, software basico e aplicativos de automagdo de escritério;
- Conhecimento avangado em sistemas operacionais de servidores da "familia" Windows;

- Conhecimento avangado nos produtos do Microsoft 365 (Teams, Office 365, dentre outras);

- Conhecimento avangado de resolugdo de problemas na area de redes;

- Conhecimento de arquitetura de microcomputador diversos;

- Conhecimento para substitui¢do de suprimentos e kits de manutengdo em equipamentos de TIC em geral;

- Conhecimento intermediario de redes de computadores, com e sem fio, bem como do protocolo TCP/IP;

- Conhecimento basico da lingua inglesa;

- Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita quanto na falada;

- Capacidade de agir com calma, tolerancia e profissionalismo frente a situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;
- Facilidade para se adaptar as normas e regulamentos estabelecidos; e

- Comprometimento com a missdo e diretrizes de atendimento.

PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

TEMA

ATIVIDADES

Suporte ao Usudrio (Nivel 2)

- Administrar e manter o conjunto de softwares e hardwares que compde o ambiente de dispositivos de usuarios da contratante;
- Tratar incidentes, problemas, requisi¢des e mudangas relacionados ao ambiente de dispositivos de usudrios da contratante;

- Manter o registro de requisigdes de servigos solicitados e de reclamagdes efetuadas pelos usuarios;

- Realizar a instalagdo, a configuragdo e a atualizagdo de softwares homologados pela contratante;

- Realizar a instalagdo, a configuragdo e aa tualizagdo de hardwares homologados pela contratante;

- Manter o ambiente atualizado, observando as orientagdes previstas no gerenciamento de mudangas;

- Acompanhar os fornecedores, caso necessdrio;

- Elaborar e manter atualizada a documentag&o de todo o ambiente; e

- Identificar, mapear e atualizar o inventario de ativos de TIC.

AREA ESPECIALIZADA

ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS

Suporte Técnico de Microinformatica em Nivel 2 -
Sénior

- Implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada.

ATIVIDADES GERAIS A SEREM EXECUTADAS

- Realizar todas atividades inerentes a esta Area Especializada.

ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)/
ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVICO

ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS

Desktop, Notebooks

Grupo de Usudrios

Tablets, Smartphones e Outros

Desktop, Notebooks
(Cabos, Estabilizador, Monitor, Mouse, Teclado e
Outros)

Impressoras, scanners e multifuncionais
corporativos

Ligagdo Telefénica

Telefonia IP

Caixas Postais de Correio Eletronico

Desktop, Notebooks
(Videoconferéncia)

Desktop, Notebooks
(Video Wall)

Usuarios

Outros do Tema

- Atender, resolver e/ou encaminhar todos os chamados encaminhados pelo Nivel 1, de forma presencial;

- Atuar no suporte ao usuario, realizando instalagGes e configuragdes de equipamentos de TIC utilizados diretamente pelos usuarios (computadores,
equipamentos telefénicos e de comunicagdo e outros equipamentos eletrdnicos);

- Prestar servigos de manutencgdo e corregdo de defeitos em equipamentos eletronicos, bem como realiza manutenges corretivas e preventiva no
parque de equipamentos de TIC;

- Esclarecer duvidas de usudrios quanto ao uso de softwares, aplicativos e sistemas de informagdes utilizados;

- Esclarecer duvidas de usuarios sobre configuragdo, instalagdo, funcionamento e manutengéo de equipamentos e componentes de informatica;

- Realizar contatos com os usudrios para a obtengdo de detalhes adicionais a respeito das solicitagdes ndo resolvidas no primeiro contato (suporte
remoto), na tentativa de solucionar o problema;

- Prestar auxilio técnico relativo as solugdes de TIC usadas nos eventos presenciais, digitais ou mistos;

- Preparar, testar e operar solugdes de TIC usadas nos eventos, atuando previamente e durante a realizagdo dos eventos;

- Prevenir e solucionar problemas técnicos nas solugdes de TIC que possam ocorrer durante os eventos;

- Substituir e remanejar equipamentos;

- Substituir itens de suprimentos e efetuar manutengdo de equipamentos em geral;

- Realizar pequenos reparos em componentes de servigos disponibilizados;

- Operar a Solugdo de Videoconferéncia e Video Wall;

- Registrar no sistema de Gerenciamentos de Servigos de TIC (ITSM) as ocorréncias e os procedimentos adotados, de forma a compor o registro histérico
do atendimento do chamados;

- Elaborar instrugdes de configuracdo e operagdo de equipamentos e softwares;

- Elaborar roteiros e pacotes (packages) para a instalagdo de softwares; e

- Executar outras atividades correlatas ao tema.

Tabela 3 (Anexo V) - Descri¢do das Ati

2.1.2. CATEGORIA DE SERVICO - GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC

2.1.2.1. Area Especializada - Servigos Técnicos de Geréncia Suporte Técnico de TIC

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

S ad, m

da Area Especi da de Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 2) - Sénior
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2.1.2.1.1. A Tabela 4 (Anexo V) detalha as informagdes acerca da Area especializada de Servigos Técnicos de Geréncia Suporte Técnico de TIC.

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA - GERENCIA SUPORTE TECNICO DE TIC

Atua na coordenagdo e no gerenciamento dos técnicos de suporte e de manutengdo, garantindo a adequada prestagdo dos servigos, bem como
controlando e planejamento operacionalmente as agdes da equipe, além de apoiar a tomada de decisdo da Contratante de modo a auxiliar a
prospecgdo de solugdes de suporte ao usuario, o fornecimento de informagdes téticas e operacionais e a proposi¢do de agdes de aprimoramento dos

ESCOPO X L.
servigos de suporte ao usuario.
O profissional Gerente de Suporte Técnico de Tecnologia da Informagdo supervisiona, coordena e gerencia as equipes da Central de Servigos de TIC, em
Niveis 1 e 2, ou seja, N1 e N2.
PROFISSIONAL Gerente de Suporte Técnico de Tecnologia da Informagdo
QUANTITATIVO 1
FORMAGAO Curso Superior Completo em TIC ou Curso Superior em qualquer drea acompanhado de Curso de Especializagdo na area de TIC
- 5 (cinco) anos de experiéncia como lider ou supervisor de equipe de atendimento aos usuarios de TIC; e
EXPERIENCIA PROFISSIONAL - 3 (trés) anos de experiéncia de atuagdo em processos /T/L e suas boas praticas de gerenciamento de eventos, gerenciamento de requisicdes de servigo

e gerenciamento de incidentes.

CERTIFICACOES/TREINAMENTOS

- Certificagdo ITIL® Foundation V3 ou superior;
- Certificagdo Scrum Foundation Professional Certificate (SFPC) ou superior ou equivalente (DESEJAVEL); e
- Certificagdo HDI SCTL (Support Center Team Lead) ou equivalente (DESEJAVEL).

QUALIFICACOES (DESEJAVEL)

- Dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

- Conhecimento de manutengdo de hardware de microcomputadores em nivel de configuragdo, software basico e aplicativos de automagdo de
escritorio;

- Conhecimento bésico de redes de computadores, com e sem fio, bem como do protocolo TCP/IP;

- Conhecimento basico da lingua inglesa;

- Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita quanto na falada;

- Capacidade de organizagdo e lideranga de equipe;

- Capacidade de agir com calma, tolerancia e profissionalismo frente a situagdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;
- Facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos estabelecidos;

- Dinamismo para atuar com atendimento a usudrios; e

- Comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento.

PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

TEMA

ATIVIDADES

Gerenciamento de Servigos de TIC

- Implantar e manter os processos de Gerenciamento de Servigos de TIC definidos pela Contratante, baseado nas melhores priticas, utilizando
ferramenta(s) especializada(s);

- Operar, manter, atualizar e criar fluxos de processos na ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TIC;

- Adaptar os fluxos basicos de incidentes, requisi¢do, mudangas, problemas e configuragdo, com o desenho de formularios e a criagdo de regras e
validagGes;

- Criar e adaptar outros fluxos de trabalho, ancorados nos processos basicos de gerenciamento de servigos de Tl, o que inclui o desenho de formularios
e a criagdo de regras e validagdes;

- Discutir os requisitos dos fluxos de trabalho para propor a sua adequagdo as boas praticas de GSTI;

- Identificar melhorias nos processos basicos de gerenciamento de servigos de TIC sob a dtica das melhores préticas de GSTI preconizadas pelo ITIL;
- Utilizar os indicadores chave de desempenho para apoiar a atividade de evolugdo dos processos;

- Difundir o conhecimento de melhores praticas para as equipes de TIC;

- Realizar as integragdes das ferramentas necessdrias para o correto funcionamento dos processos;

- Resolver falhas relativas aos fluxos e a ferramenta de suporte ao gerenciamento de servigos de TIC;

- Elaborar, manter e atualizar os relatérios de acompanhamento dos processos e indicadores de niveis de servigo;

- Elaborar relatdrios gerenciais e técnicos quando solicitados;

- Realizar a interface de comunicagdo entre as demais Areas Especializadas e a Contratante; e

- Realizar apoio técnico referente a esta Area Especializada e & Area Especializada de Suporte Técnico de Microinformatica (Niveis 1 e 2), caso
necessario.

AREA ESPECIALIZADA

ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS

Geréncia Suporte Técnico de TIC

- Elaborar, implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada, caso necessario.

ATIVIDADES GERAIS A SEREM EXECUTADAS

- Realizar todas as atividades inerentes a Geréncia de Suporte Técnico de TIC.

ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)/
ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVICO

ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS

Desktop, Notebooks

- Supervisionar, coordenar e gerenciar as equipes da Central de Servigos de TIC, em Niveis 1 e 2, ou seja, N1 e N2;

Grupo de Usudrios

- Planejar, operacionalmente, as agdes das equipes da Central de Servigos de TIC , em Niveis 1 e 2, ou seja, N1 e N2;

Tablets, Smartphones e Outros

- Orientar a atuagdo dos atendentes em situagdes criticas de trabalho, bem como interagir com os usudrios quando a situagdo requerer;

Desktop, Notebooks

(Cabos, Estabilizador, Monitor, Mouse, Teclado e

Outros)

- Avaliar o desempenho dos atendentes de suporte remoto (Nivel 1), monitorar ligagdes, chamadas de dudio e chats em tempo real e gravagdes de
atendimentos, gerar relatérios e verificar o status dos postos de atendimento remoto;
- Avaliar o desempenho dos atendentes de suporte presencial (Nivel 2);

Impressoras, Scanners e Multifuncionais

Corporativos

- Prestar apoio a tomada de decisdo da Contratante, de modo a auxiliar na prospecgdo de solugBes de suporte ao usudrio, no fornecimento de
informagdes taticas e operacionais e na proposi¢do de agdes de aprimoramento dos servigos de suporte ao usuario;

Ligagdo Telefonica

- Planejar, controlar, acompanhar e gerenciar os servigos da Central de Servigos de TIC;
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DESCRIGAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA - GERENCIA SUPORTE TECNICO DE TIC

Telefonia IP

- Agrupar chamados referentes a um mesmo erro, de forma que sejam fechados em conjunto quando o erro for resolvido;

Caixas Postais de Correio Eletrénico

- Fornecer sugestes e auxiliar na construgdo e manutengdo continua, com o apoio e aprovagdo da Contratante, de scripts de atendimento e da Base de

Desktop, Notebooks
(Videoconferéncia)

Conhecimento, contemplando todas as solugdes de problemas resolvidos com respostas padronizadas;
- Implantar e manter a escala de trabalho dos profissionais de suporte remoto (Nivel 1) e de suporte local (Nivel 2);

Desktop, Notebooks
(Video Wall)

- Acompanhar a execugdo contratual e o cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos relativos a Central de Servigos;
- Elaborar relatério gerencial de servigos no que concerne as atividades da Central de Servigos de TIC; e

Usuarios

- Executar outras atividades correlatas ao tema.

Outros do Tema

Tabela 4 (Anexo V) - Descrigdo das Atividades da Area Especializada de Geréncia Suporte Técnico de TIC

| 3. DOS SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS DE OPERAGCAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC (ITEM 2)

3.1. O item de servico denominado "Servigos Técnicos Especializados de Operagéo de Infraestrutura de TIC" é composto pelas seguintes Areas Especializadas:

a) Sustentagdo dos Sistemas Operacionais e DevOps;
b) Sustentagdo de Infraestrutura de TIC;

c) Armazenamento e Backup;

d) Banco de Dados;

e) Administragdo de Dados;

f) Conectividade;

g) Telecomunicagdes;

h) Seguranga de TIC;

i) Configuragdo de Ferramentas de Automagdo, Operagdo e Monitoramento de Infraestrutura de TIC;

j) Geréncia de Infraestrutura de TIC;

k) Geréncia de Seguranga da Informagdo;

1) Monitoramento Operacional de Rede 24x7x365 (NOC); e

m) Monitoramento de Seguranga da Informag&do 24x7x365 (SOC).

3.1.1. CATEGORIA DE SERVICO - SUSTENTACAO DAS APLICACOES

3.1.1.1. Area Especializada - Sustentagdo de Infraestrutura para Aplicagdes e DevOps

3.1.1.1.1. A Tabela 5 (Anexo IV) detalha as informacdes acerca da Area Especializada de Sustentagdo de Infraestrutura para Aplicagdes e DevOps.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE SUSTENTACAO DE INFRAESTRUTURA PARA APLICAGOES E DEVOPS

ESCOPO

Atua na camada de virtualizagdo e orquestragdo de sistema operacionais de servidores de dados, além de prestar servigos de configuragdo, instalagdo e
ampliagdo de ambientes de containers, como também na adequada operagdo, desempenho e uso racional de recursos utilizados pelos softwares basicos,
orquestradores de containers e virtualizadores.

0O profissional Administrador de Sistemas Operacionais, nesta Area Especializada, sera responsavel pelas demandas relacionadas a virtualizadores,
sistemas operacionais de servidores e ao ferramental da esteira DevOps e ainda atuar como especialista da plataforma Linux.

PROFISSIONAL

Administrador de Sistemas Operacionais - Sénior

QUANTITATIVO

2,5

FORMAGAO

Curso Superior completo na drea de Tecnologia da Informag&o ou Curso Superior em qualquer drea acompanhado de Curso de Especializagdo na area de
TIC

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

- 5 (cinco) anos de experiéncia em administragdo, gerenciamento, implantagdo e suporte em sistemas operacionais Linux;

- 2 (dois) anos de experiéncia em parametrizagdo e ajustes finos de desempenho (performance tuning) e seguranga (hardening), em sistemas
operacionais Linux;

- 4 (quatro) anos de experiéncia em administragdo e operagdo de Solugdo de Virtualizagdo VMware (Vsphere e Vcenter);

- 5 (cinco) anos de experiéncia em administragdo, gerenciamento, implantagdo e suporte de servidores de aplicagdo (/JBoss, TOMCAT, Apache e
correlatos) e suporte as solicitagdes e incidentes;

- 3 (trés) anos de experiéncia em implantagdo, suporte, administragdo ou gerenciamento de solugdes baseadas em Container, tais

como: Docker, Kubernetes, OpenShift e correlatos; e

- 2 (dois) anos de experiéncia em desenvolvimento de software e infraestrutura de TIC.

CERTIFICACOES/TREINAMENTOS

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

- Certificagdo ITIL® Foundation V3 ou superior (DESEJAVEL);

- Certificagdo LPIC-2: Linux Professional Institute Certification nivel 2 ou equivalente (DESEJAVEL);

- Certificagdo SFPC - Scrum Foundation Professional Certificate ou superior ou equivalente (DESEJAVEL);
- No minimo um integrante da area possuir uma das certificacdes abaixo (DESEJAVEL):
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE SUSTENTACAO DE INFRAESTRUTURA PARA APLICAGOES E DEVOPS

- Red Hat Certified Specialist in OpenShift Administration ou Certified Kubernetes Administrator — CKA ou equivalente;
- EXIN DevOps Professional ou equivalente;
- Pl DevOps Tools Engineer ou equivalente; ou
- VCP-DCV - VMware Certified Professional — Data Center Virtualization ou equivalente.
- Capacitacdo de pelo menos 20h em praticas de infraestrutura agil e ShellScript (DESEJAVEL).

QUALIFICAGCOES (DESEJAVEL)

- Ser calmo e paciente para prestar suporte a colaboradores, parceiros, fornecedores e equipes de TIC;
- Adaptar-se rapidamente as mudangas internas e externas, que sdo comuns ao segmento;

- Facilidade para trabalhar, simultaneamente, com aplicagdes modernas e sistemas legados;

- Capacidade de trabalhar em equipe com boa comunicagdo e bom relacionamento;

- Habilidade de combinar execugdo de projetos com tarefas operacionais; e

- Conhecimento intermediario da lingua inglesa.

PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

TEMA

ATIVIDADES

Sustentagdo de Infraestrutura
para Aplicagdes e DevOps

- Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solugdes, ferramentas, softwares e hardwares que compde a camada de sustentagdo de servigos e
de aplicagdes da Contratante;

- Operar, administrar e manter os servidores fisicos e virtuais da contratante;

- Tratar incidentes, problemas, requisi¢des e mudangas relacionados a camada de sustentagdo de servigos e de aplicagdes da Contratante;

- Realizar configuragbes, alteragbes e otimizagdes no ambiente de sustentagdo de servigos e de aplicagbes da Contratante;

- Manter o ambiente atualizado, observando as orientagdes previstas no gerenciamento de mudangas;

- Acompanhar fornecedores, caso necessario; e

- Elaborar e manter atualizada a documentagdo de todo o ambiente;

- Elaborar, implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a Categoria de Servico denominada "Sustentag¢do de Infraestrutura para
Aplicagdes”, caso necessario; e

- Realizar apoio técnico especializado referente a Categoria de Servigos denominada "Sustentagdo de Infraestrutura para Aplicagdes”, caso necessario.

ATIVIDADES GERAIS A SEREM EXECUTADAS

- Realizar todas as atividades inerentes a Infraestrutura das Aplicagdes e do DevOps; e
- Realizar todas as atividades inerentes ao Sistema Operacional Linux.

AREA ESPECIALIZADA

ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS

Sustentagdo de Infraestrutura
para Aplicagbes e DevOps

- Implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada.

ATIVIDADES GERAIS A SEREM EXECUTADAS

- Realizar as atividades de sustentagdo da infraestrutura de TIC que envolvem os componentes e as tecnologias empregados na infraestrutura
centralizada de TIC da Contratante, assim como os servigos de TIC disponibilizados por esta infraestrutura, abrangendo ndo apenas o ambiente de
produgdo, mas também os ambientes de desenvolvimento, homologagdo e eventuais ambientes de testes que venham a ser criados temporariamente,
referentes a este Tema.

- Realizar todas as atividades inerentes a Sustentagdo de Infraestrutura para Aplicagdes e DevOps.

ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)/
ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVICO

ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS

Infraestrutura em Containers

Servidores Fisicos

Servidores Virtuais

Virtualizadores

Sistemas e Aplicativos

Servidor de Aplicagdo
(JBoss, TOMCAT, J2EE e Outros)

Servidor WEB
(Apache e Outros)

Outros do Tema

- Administragdo de ambiente de containers Docker;

- Manter e atualizar a infraestrutura da esteira DevOps;

- Atuar em ferramentas de automagdo (Puppet, Docker, Kubernets, Jenkins, SVN, GIT);

- Atuar com linguagens dindmicas e de scripting;

- Montar e manter o cluster de virtualizagdo em Docker ou similar;

- Manter e melhorar os recursos fisicos ou légicos;

- Monitor os recursos da esteira;

- Atuar nas camadas do servidores de diferentes distribuicdes GNU/Linux (Fisicos e Virtuais);
- Atuar na implementagdo/administracdo de solugdes baseadas em Software Livre;

- Administrar o ambiente web Apache, Tomcat, Wildfly/JBoss;

- Realizar Troubleshooting e operagdo do ambiente;

- Montar e manter ambiente VMWare;

- Interagir com a equipe de sistema e demais membros da equipe de infraestrutura conforme demandas previamente aprovadas;
- Manter as boas praticas do fabricante e de compliance das politicas de seguranca vigente;
- Sugerir melhorias de infraestrutura;

- Atuar em projetos devidamente aprovados pelo Comité Consultivo de Mudangas (CCM); e
- Outras atividades relacionadas ao Tema.

Tabela 5 (Anexo V) - Descrigdo das Atividades da Area Especializada de acdo de Infraestrutura para Aplicagdes e DevOps

3.1.1.2. Area Especializada - Sustentago de Infraestrutura de TIC

3.1.1.2.1. A Tabela 6 (Anexo V) detalha as informagdes acerca da Area especializada de Sustentagdo de Infraestrutura de TIC.

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE SUSTENTAGCAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC

ESCOPO

Atua em Nivel 3 em uma central de atendimento ou associado ao centro de dados, além de prestar servigos de gerenciamento fisico e légico de
equipamentos, servidores, storages e outros equipamentos do centro de dados ou no ambiente virtualizado.
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE SUSTENTAGCAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC

Atua, também, no gerenciamento de backups, configuragdo de procedimentos de recuperagdo de desastres computacionais, gerenciamento de recursos
computacionais avangados (a exemplo de servidores de arquivos, de impressdo e de comunicagdo institucional) que demandam alocagdo, configuragdo
ou instalagdo de softwares ou construgdo e execugdo de scripts para o controle, monitoramento e gerenciamento destes recursos.

0 profissional Analista de Suporte Computacional, nesta Area Especializada, sera responsavel pelas demandas encaminhadas pelo nivel 2 da Central de
Servigos de TIC e por servigos de gerenciamento fisico e l6gico de equipamentos do centro de dados ou no ambiente virtualizado relacionados a
categoria, e ainda atuar como especialista da plataforma Microsoft.

PROFISSIONAL

Analista de Suporte Computacional - Sénior

QUANTITATIVO

1,5

FORMACAO

Curso Superior Completo em Tecnologia da Informagdo ou Curso Superior em qualquer drea acompanhado de Curso de Especializagdo na area de TIC

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

- 5 (cinco) anos de experiéncia em instalagdo, administragdo e sustentagdo de ambientes Microsoft Windows Server em organizagdes de médio porte;
- 3 (trés) anos de experiéncia em instalagdo, administragdo e sustentagdo de ambientes Exchange;

- 3 (trés) anos de experiéncia em instalagdo, administragdo e sustentagdo de ambientes Windows Active Directory;

- 2 (dois) anos de experiéncia em parametrizagdo e ajustes finos de desempenho (performance tuning) e seguranga (hardening), em sistemas
operacionais Windows Server; e

- 2 (dois) anos de experiéncia em suporte e administragdo ao Microsoft 365.

CERTIFICACOES/TREINAMENTOS

- Certificagdo ITIL® Foundation V3 ou superior (DESEJAVEL);

- Certificagio MTA - Windows Server Administration Fundamentals ou equivalente (DESEJAVEL);

- Certificagdo MCSA - Windows Server 2016 ou superior ou equivalente (DESEJAVEL); e

- Certificagdo Microsoft 365 Certified - Messaging Administrator Associate ou equivalente (DESEJAVEL).

QUALIFICAGOES (DESEJAVEL)

- Ser calmo e paciente para prestar suporte a colaboradores, parceiros, fornecedores e equipes de TIC;
- Adaptar-se rapidamente as mudangas internas e externas, que sdo comuns ao segmento;

- Facilidade para trabalhar, simultaneamente, com aplicagdes modernas e sistemas legados;

- Capacidade de trabalhar em equipe com boa comunicagdo e bom relacionamento;

- Habilidade de combinar execugdo de Projetos com tarefas Operacionais; e

- Conhecimento intermediario da lingua inglesa.

PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

TEMA

ATIVIDADES

Sustentagdo das Aplicagdes

- Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solugdes, ferramentas, softwares e hardwares que compde a camada de sustentagdo de servigos e
de aplicagdes da Contratante;

- Operar, administrar e manter os servidores fisicos e virtuais da Contratante;

- Tratar incidentes, problemas, requisigdes e mudangas relacionados a camada de sustentagdo de servigos e de aplicagdes da Contratante;

- Realizar configurag@es, alteragdes e otimizagdes no ambiente de sustentagdo de servigos e de aplicagdes da Contratante;

- Manter o ambiente atualizado, observando as orientagdes previstas no gerenciamento de mudangas;

- Acompanhar fornecedores, caso necessario;

- Elaborar e manter atualizada a documentagdo de todo o ambiente;

- Elaborar, implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a Categoria de Servico denominada "Sustentagdo de Infraestrutura de TIC", caso
necessario; e

- Realizar apoio técnico especializado referente a Categoria de Servigos denominada "Sustentagdo de Infraestrutura de TIC", caso necessdrio.

ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS

- Implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada.

ATIVIDADES GERAIS DE SUSTENTAGCAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC A SEREM EXECUTADAS

- Realizar as atividades de sustentagdo da infraestrutura de TIC que envolvem os componentes e as tecnologias empregados na infraestrutura
centralizada da Contratante, assim como os servigos de TIC disponibilizados por esta infraestrutura, abrangendo ndo apenas o ambiente de produgdo,
mas também os ambientes de desenvolvimento, homologagdo e eventuais ambientes de testes que venham a ser criados temporariamente, referentes a
este Tema; e

- Realizar todas as atividades inerentes a Sustentagdo de Infraestrutura de TIC.

ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)/
ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVICO

ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS

Servidores Fisicos

Servidores Virtuais

Impressoras, Scanners e Multifuncionais
Corporativos
(Servigos de Impressao)

Servidor de Aplicagdo
(.NET, PHP e Outros)

Servidor WEB
(/IS e Outros)

Sites WEB
(Internet, intranet e extranets)

Usuarios
(Active Directory)

Grupo de Usuarios

- Atuar nas camadas dos servidores Windows versdes 2008 e superiores;

- Atuar em estagdes de trabalho Windows 10 ou superior com publicagdo de GPOs;

- Atuar em Configuration Manager - SCCM e WSUS;

- Atuar na ferramenta Sharepoint;

- Atuar em Print Server e File Server;

- Criar e manter Scripting (shell script);

- Atuar na administragdo, gerenciamento, implantagdo ou suporte de recursos balanceamento de carga e alta disponibilidade (cluster) em
sistemas Windows Server;

- Manter e melhorar os recursos fisicos ou légicos;

- Manter ferramentas de terceiros;

- Realizar upgrades via WSUS ou similar;

- Promover aplicagdo e homologagdo de updates;

- Montar e manter virtualizador HyperV, caso necessario;

- Atuar nas camadas de Active Directory (AD) e E-mail Exchange Hibrido do Office 365 ou On-Premise;
- Manter os servigos de impressdo;

- Manter os servigos de compartilhamento;
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE SUSTENTAGCAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC

Dominios (LDAP)

- Manter as boas praticas do fabricante e de compliance das politicas de seguranca vigente;

Outros do Tema

- Sugerir melhorias de infraestrutura e atuar em projetos devidamente aprovados pelo Comité Consultivo de Mudangas (CCM); e

3.1.2. CATEGORIA DE SERVICO - ARMAZENAMENTO E BACKUP

3.1.2.1. Area Especializada - Armazenamento e Backup

T o T
efagionadasao fema-

OuE Ve
Tabela 6 (Anexo V) - Descrigio das Ati

da Area Especializada de $ do de Infraestrutura de TIC

3.1.2.1.1. A Tabela 7 (Anexo V) detalha as informacBes acerca da Area Especializada de Armazenamento e Backup.

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE ARMAZENAMENTO E BACKUP

ESCOPO

Atua em Nivel 3, em uma central de atendimento ou associado ao centro de dados, além de prestar servigos de gerenciamento fisico e l6gico de
equipamentos, servidores, storages e outros equipamentos do centro de dados ou no ambiente virtualizado.

Atua, também, no gerenciamento de backups, configuragdo de procedimentos de recuperagdo de desastres computacionais, gerenciamento de recursos
computacionais avangados (a exemplo de servidores de arquivos, de impressado, de comunicagdo institucional) que demandam alocagdo, configuragdo ou
instalagdo de softwares ou construgdo e execugdo de scripts para o controle, monitoramento e gerenciamento destes recursos.

O profissional Analista de Suporte Computacional, nesta Area Especializada, sera responsével pelas demandas encaminhadas pelo Nivel 2, da Central de
Servigos de TIC, e por servigos de gerenciamento fisico e légico de equipamentos do centro de dados ou no ambiente virtualizado relacionados a citada

Area.
PROFISSIONAL Analista de Suporte Computacional - Sénior
QUANTITATIVO 1,5
FORMAGAO Curso Superior Completo em Tecnologia da Informagdo ou Curso Superior em qualquer drea acompanhado de Curso de Especializagdo na area de TIC

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

- 5 (cinco) anos de experiéncia em atividades atinentes a Backup (implantagdo, configuragdo, administragdo e criagdo de politicas); e
- 5 (cinco) anos de experiéncia em atividades atinentes a Armazenamento (Storages).

CERTIFICACOES/TREINAMENTOS

- Certificagdo ITIL® Foundation V3 ou superior (DESEJAVEL);

- Certificagdo SCSP - SNIA Certified Storage Professional ou certificagdo especifica, nivel de administragdo, de solugdo de protegdo de dados

(backup) utilizada no ambiente de TIC da Contratante (DESEJAVEL);

- Certificagdo SCSE - SNIA Certified Storage Engineer ou certificagdo especifica, nivel de administragdo, de solugdo de armazenamento (storage) utilizada
no ambiente de TIC da Contratante (DESEJAVEL);

- Certificagdo Microsoft MTA - Windows Server Administration Fundamentals ou MCSA: Windows Server 2016 ou superior ou equivalente (DESEJAVEL); e
- Certificagdo LPIC-1- Linux Professional Institute Certification nivel 1 ou superior ou equivalente (DESEJAVEL).

QUALIFICACOES (DESEJAVEL)

- Ser calmo e paciente para prestar suporte a colaboradores, parceiros, fornecedores e equipes de TIC;
- Adaptar-se rapidamente as mudangas internas e externas, que sdo comuns ao segmento;

- Facilidade para trabalhar, simultaneamente, com aplicagdes modernas e sistemas legados;

- Capacidade de trabalhar em equipe com boa comunicagdo e bom relacionamento; e

- Conhecimento intermedidrio da lingua inglesa.

PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

TEMA

ATIVIDADES

Armazenamento e Backup

- Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solugdes, ferramentas, softwares e hardwares que compde o ambiente de backup e
armazenamento da Contratante;

- Executar, manter, atualizar, implantar e apoiar na criagdo das politicas de backup da contratante;

- Tratar incidentes, problemas, requisi¢des e mudangas relacionados ao ambiente de backup e armazenamento da Contratante;

- Realizar configurag@es, alteragBes e otimizagdes no ambiente de backup e armazenamento da Contratante;

- Realizar testes de restore com a definigdo de frequéncia, a critério da Contratante;

- Manter o ambiente atualizado, observando as orientagdes previstas no gerenciamento de mudangas;

- Acompanhar fornecedores, caso necessario;

- Elaborar e manter atualizada a documentagdo de todo o ambiente;

- Elaborar, implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a Categoria de Servigo denominada "Armazenamento e Backup", caso necessario; e
- Realizar apoio técnico especializado referente a Categoria de Servigos denominada "Armazenamento e Backup", caso necessario.

AREA ESPECIALIZADA

ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS

Armazenamento e Backup

- Implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada.

ATIVIDADES GERAIS A SEREM EXECUTADAS

- Realizar todas as atividades inerentes a Armazenamento e Backup.

ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)/
ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVIGO

ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS

Sistema de Backup

- Manter Storage NetAPP ou similar;
- Manter backup em Veritas NetBackup ou similar;
- Manter solugdo de armazenamento baseada em Storage Area Network — SAN;

Storages Corporativos

- Zelar pelo plano de continuidade: backup, restore, integridade de backup e disaster recovery (DR);

- Suportar as dreas de produgdo e operagdo;

- Implantar/modificar/desativar novos backups/clientes e storages;

- Instalar e configurar recursos de armazenamento e/ou backup, incluindo as definicdes de alta disponibilidade;

Outros do Tema

- Manter as boas praticas do fabricante e de compliance das politicas de seguranca vigente;
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE ARMAZENAMENTO E BACKUP

- Sugerir melhorias de infraestrutura e atuar em projetos devidamente aprovados pelo Comité Consultivo de Mudangas (CCM); e
- Outras atividades relacionadas ao Tema.

3.1.3. CATEGORIA DE SERVICO - SUSTENTAGAO DE BANCO DE DADOS

3.1.3.1. Area Especializada - Banco de Dados

Tabela 7 (Anexo V) - Descrigdo das Atividades da Area Especializada de Ar 1to e Backup

3.1.3.1.1. A Tabela 8 (Anexo V) detalha as informag@es acerca da Area Especializada de Banco de Dados.

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE BANCO DE DADOS

ESCOPO

Atua na administragdo, na operagdo, no gerenciamento, na otimizagdo e no monitoramento dos recursos de banco de dados, presta servigos de
gerenciamento dos esquemas de banco de dados, alocagdo e administragdo de recursos fisicos e ldgicos, realiza dimensionamentos e prospec¢des de
uso, monitora incidentes e promove adequagdes, aprimoramentos e expansdo dos recursos.

Além disso, pode atuar na andlise de dados propondo padrdes e assegurando a normalizagdo e o melhor uso dos recursos para armazenamento e
utilizagdo de dados corporativos.

O Administrador de Banco de Dados, nesta Area Especializada, sera responsével por gerenciar os bancos de dados utilizados pelo sistemas de informagéo
da Contratante.

PROFISSIONAL

Administrador de Banco de Dados - Sénior

QUANTITATIVO 1,5
FORMAGAO Curso Superior Completo em Tecnologia da Informagdo ou Curso Superior em qualquer drea acompanhado de Curso de Especializagdo na area de TIC
- 6 (seis) anos de experiéncia em instalagdo, configuragdo, administragdo e suporte de SGBD SQL Server;
- 3 (seis) anos de experiéncia em performance e tunning de SGBD SQL Server;
EXPERIENCIA PROFISSIONAL - 3 (trés) anos de experiéncia em implementagdo e administragdo de clusters de Banco de Dados SQL Server 2014 ou superior;

-1 (um) ano de experiéncia em instalagdo, configuragdo, administragdo e suporte de SGBD Postgres; e
-1 (um) ano de experiéncia em instalagdo, configuragdo, administragéo e suporte de SGBD Mysgql.

CERTIFICACOES/TREINAMENTOS

- Certificagdo ITIL® Foundation V3 ou superior (DESEJAVEL); e
- Certificagdo MCSA - SQL Server 2014 ou superior ou equivalente (DESEJAVEL).

QUALIFICACOES (DESEJAVEL)

- Ser calmo e paciente para prestar suporte a colaboradores, parceiros, fornecedores e equipes de TIC;
- Adaptar-se rapidamente as mudangas internas e externas, que sao comuns ao segmento;

- Facilidade para trabalhar, simultaneamente, com aplicagdes modernas e sistemas legados;

- Capacidade de trabalhar em equipe com boa comunicagdo e bom relacionamento; e

- Conhecimento intermediario da lingua inglesa.

PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

TEMA

ATIVIDADES

Sustentagdo de Banco

- Projetar, instalar, implantar, operar, administrar e manter o conjunto de ferramentas, softwares e hardwares que compde recursos e solugbes
relacionadas a bancos de dados da contratante;

- Tratar incidentes, problemas, requisi¢des e mudangas relacionados ao ambiente de banco de dados da contratante;

- Realizar configuragbes, alteragbes e otimizagdes no ambiente de banco de dados da contratante;

- Manter o ambiente atualizado observando as orientagdes previstas no gerenciamento de mudangas;

- Acompanhar fornecedores caso necessario;

celbades - Registrar chamados para fornecedores das solugdes;
- Elaborar e manter atualizada a documentag&o de todo o ambiente; e
- Elaborar, implementar e/ou implantar projetos e processos relativos & Categoria de Servico denominada "Sustenta¢do de Banco de Dados", caso
necessario; e
- Realizar apoio técnico especializado referente a Categoria de Servigos denominada "Sustentagdo de Banco de Dados", caso necessario.
AREA ESPECIALIZADA ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS

Banco de Dados

- Implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada.

ATIVIDADES GERAIS A SEREM EXECUTADAS

- Realizar todas as atividades inerentes a Banco de Dados.

ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)/
ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVIGO

ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS

Gerenciador de Banco de Dados

Outros do Tema

- Instalar, configurar, atualizar, monitorar, manter e suportar os sistemas gerenciadores de banco de dados e suas dependéncias;

- Manter as ferramentas e recursos de administragdo de dados;

- Administrar, operar, configurar, executar tarefas (JOBs) e operacionalizar backup de Banco de Dados SQL Server, Postgre SQL, MySQL e outros;
- Mapear as vulnerabilidades nas instancias/servidores;

- Realizar monitoragdo e performance dos ambientes, com definigdo de procedimentos ou necessidades para garantir a disponibilidade;

- Manter as boas praticas do fabricante e de compliance das politicas de seguranca vigente;

- Sugerir melhorias de infraestrutura;

- Atuar em projetos devidamente aprovados pelo Comité Consultivo de Mudangas (CCM); e

- Outras atividades relacionadas ao Tema.

Tabela 8 (Anexo V) - Descrigdo das Atividades da Area Especializada de Banco de Dados
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3.1.4. CATEGORIA DE SERVICO - ADMINISTRAGAO DE DADOS

3.1.4.1. Area Especializada - Administragio de Dados

SEI - Processo

3.1.4.1.1. A Tabela 9 (Anexo V) detalha as informagBes acerca da Area Especializada de Administragio de Dados.

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE ADMINISTRAGAO DE DADOS

ESCOPO

Atua na administragdo, na operagdo, no gerenciamento, na otimizagdo e no monitoramento dos recursos de banco de dados, presta servigos de
gerenciamento dos esquemas de banco de dados, alocagdo e administragdo de recursos fisicos e l6gicos, realiza dimensionamentos e prospecg¢des de
uso, monitora incidentes e promove adequagdes, aprimoramentos e expansdo dos recursos.

Além disso, pode atuar na analise de dados propondo padrdes e assegurando a normalizagdo e o melhor uso dos recursos para armazenamento e
utilizagdo de dados corporativos.

0 Administrador de Banco de Dados, nesta Area Especializada, sera responsével por gerenciar o Modelo de Dados Corporativos, contribuindo para
assegurar a qualidade das informagdes, a integragdo dos sistemas, a retengdo e a disseminagdo do conhecimento dos negécios.

PROFISSIONAL

Administrador de Banco de Dados - Sénior

QUANTITATIVO

1

FORMAGAO

Curso Superior Completo em Tecnologia da Informagdo ou Curso Superior em qualquer drea acompanhado de Curso de Especializagdo na area de TIC

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

- 4 (quatro) anos de experiéncia em Administragdo de Dados;
-1 (um) ano de experiéncia em ferramentas para gestdo de dados (ciclo de vida de dados, replicagdes de dados real time e mascaramento de dados); e
- 2 (dois) anos de experiéncia com ferramentas de ETL e integragdo de dados.

CERTIFICACOES/TREINAMENTOS

- Certificacdo Data Governance Foundation ou equivalente (DESEJAVEL);
- Certificagdo MCSA - SQL Server 2014 ou superior ou equivalente (DESEJAVEL); e
- Capacitacdo de pelo menos 24h em Administragdo de Dados.

QUALIFICACOES (DESEJAVEL)

- Ser calmo e paciente para prestar suporte a colaboradores, parceiros, fornecedores e equipes de TIC;
- Adaptar-se rapidamente as mudangas internas e externas, que sdo comuns ao segmento;

- Facilidade para trabalhar, simultaneamente, com aplicagdes modernas e sistemas legados;

- Capacidade de trabalhar em equipe com boa comunicagdo e bom relacionamento; e

- Conhecimento intermedidrio da lingua inglesa.

PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

TEMA

ATIVIDADES

Administragdo de Dados

- Apoiar na auditoria, na analise e na revisdo de documentagdo relativas a modelagem de dados;

- Construir queries;

- Apoiar na manutencao de repositério de metadados;

- Manter esquemas de banco de dados;

- Elaborar e manter modelo de dados;

- Apoiar a elaboragdo e a definigdo de politica de seguranga do Banco de Dados;

- Realizar apuragdo especial;

- Confeccionar e manter documentagdo e procedimentos técnicos;

- Validar modelos de dados quanto as melhores praticas de modelagem;

- Desenvolver, executar, testar e documentar rotinas de ETL;

- Instalar, configurar, otimizar, parametrizar ferramenta ETL;

- Sugerir automatizagdo das rotinas; e

- Elaborar, implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a Categoria de Servigo denominada "Administragdo de Dados", caso necessario; e
- Realizar apoio técnico especializado referente a Categoria de Servigos denominada "Administragdo de Dados", caso necessdrio.

AREA ESPECIALIZADA

ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS

Administragdo de Dados

- Implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada.

ATIVIDADES GERAIS A SEREM EXECUTADAS

- Realizar todas as atividades inerentes a Administragdo de Dados.

ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)/
ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVICO

ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS

Dados Corporativos

Outros do Tema

- Propicia a melhor qualidade das informag&es da Contratante;

- Gerir os modelos de Dados Corporativos, contribuindo para assegurar a qualidade das informagdes, a integragdo dos sistemas, a retengdo e a
disseminagdo do conhecimento dos negdcios;

- Organizar e controlar o dado corporativo;

- Ser responsavel pelo ciclo de vida do dado;

- Facilitar e apoiar o desenvolvimento e manutengdo dos sistemas corporativos;

- Garantir que o modelo légico e fisico de dados seja implementado corretamente;

- Desenvolver, manter e atualizar o Diciondrio de Dados Corporativos;

- Assessorar as equipes técnicas a trabalharem na modelagem de dados das aplicagdes;

- Diagnosticar erros, falhas e ndo conformidades nas estruturas das tabelas do Banco de Dados Corporativos;

- Manter as boas praticas do fabricante e de compliance das politicas de seguranga vigente;

- Dar suporte para as equipes de desenvolvimento em atividades que envolvam persisténcia, leitura e replicagdo de dados;

- Realizar o refinamento e modelagem de projetos com a equipe de Desenvolvimento e areas correlatas;

- Levantar requisitos junto a drea de negdcios e equipe de Desenvolvimento;

- Sugerir melhorias de infraestrutura e atuar em projetos devidamente aprovados pelo Comité Consultivo de Mudangas (CCM); e
- Outras atividades relacionadas ao Tema.
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Tabela 9 (Anexo V) - Descrigdo das Atividades da Area Especializada de Administragdo de Dados

3.1.5. CATEGORIA DE SERVICO - CONECTIVIDADE E COMUNICAGAO
3.1.5.1. Area Especializada - Conectividade

3.1.5.1.1. A Tabela 10 (Anexo V) detalha as informagBes acerca da Area Especializada de Conectividade.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE CONECTIVIDADE

ESCOPO

Atua na intercomunicagdo de redes locais e de longa distancia, com ou sem fio, assegurando a operagdo, desempenho e qualidade dos servigos de rede
e comunicagdo de dados, bem como no aprimoramento e o funcionamento adequados dos ativos de redes.

Além disso, presta servigos de execugdo, aprimoramento e manutengdo dos projetos de redes, além da configuragdo e otimizagdo de recursos de
interconexdo de dados.

0 profissional Analista de Redes e de Comunicagio de Dados, nesta Area Especializada, sera responsavel pela garantia da operagdo, do desempenho e
da qualidade dos servigos de rede e comunicagdo de dados e no funcionamento adequados dos ativos de redes da Contratante.

PROFISSIONAL

Analista de Redes e de Comunicagdo de Dados - Sénior

QUANTITATIVO 1,5
FORMAGAO Curso Superior Completo em Tecnologia da Informagdo ou Curso Superior em qualquer drea acompanhado de Curso de Especializagdo na area de TIC
- 5 (cinco) anos de experiéncia com implantagdo, suporte, administragdo ou gerenciamento de redes em ambientes de Data Center;
EXPERIENCIA PROFISSIONAL - 2 (dois) anos de experiéncia com implantagdo, suporte, administragdo ou gerenciamento de redes wireless;

- 3 (trés) anos de experiéncia com implantagdo, suporte, administragdo ou gerenciamento de ativos de rede (switches e roteadores); e
-1 (um) ano de experiéncia com implantagdo, suporte, administragdo ou gerenciamento de ativos de videoconferéncia (MCU).

CERTIFICAGOES/TREINAMENTOS

- Certificagdo ITIL® Foundation V3 ou superior (DESEJAVEL);
- Certificagdo LPIC-1- Linux Professional Institute Certified Level 1 ou superior ou equivalente (DESEJAVEL); e
- Certificagdo CCNA - Cisco Certified Network Associate ou HCNA - Certificagdo Huawey Certified Network Associate ou equivalente (DESEJAVEL).

QUALIFICAGOES (DESEJAVEL)

- Ser calmo e paciente para prestar suporte a colaboradores, parceiros, fornecedores e equipes de TIC;
- Adaptar-se rapidamente as mudangas internas e externas, que sdo comuns ao segmento;

- Facilidade para trabalhar, simultaneamente, com aplicagdes modernas e sistemas legados;

- Capacidade de trabalhar em equipe com boa comunicagdo e bom relacionamento; e

- Conhecimento intermediario da lingua inglesa.

PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

TEMA

ATIVIDADES

Conectividade e Comunicagdo

- Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solugdes, ferramentas, softwares e hardwares que compde o ambiente de conectividade e
comunicagdo da Contratante;

- Tratar incidentes, problemas, requisi¢des e mudangas relacionados ao ambiente de conectividade e comunicagdo da Contratante;

- Realizar configuragGes, alteragBes e otimizagdes no ambiente de conectividade e comunicagdo da Contratante;

- Manter o ambiente atualizado, observando as orientag¢des previstas no Gerenciamento de Mudangas;

- Acompanhar fornecedores, caso necessario;

- Elaborar e manter atualizada a documentagdo de todo o ambiente;

- Elaborar, implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a Categoria de Servico denominada "Conectividade", caso necessdrio; e

- Realizar apoio técnico especializado referente a Categoria de Servigos denominada "Conectividade", caso necessario.

AREA ESPECIALIZADA

ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS

Conectividade

- Implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada.

ATIVIDADES GERAIS A SEREM EXECUTADAS

- Realizar todas as atividades inerentes a Conectividade.

ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)/
ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVICO

ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS

Ativos ou Passivos de Rede e Wi-Fi

(Switches, Roteadores, Data Center e Outros)

Desktops e Notebooks

Links com a Internet

Links WAN (privativos)

Redes Locais Geograficamente Distintas

Desktops e Notebooks
(Videoconferéncia)

Desktops e Notebooks
(Video Wall)

VLANSs Ativas

Usuarios

Outros do Tema

- Manter e operar a infraestrutura de switches;

- Delimitar segmentagdes logicas e fisicas;

- Manter e atualizar o RackTables;

- Analisar e organizar equipamentos nos racks para melhor fluxo de ar quente e frio;

- Conduzir a habilitagdo dos pontos de acesso a fim de garantir melhor uso de pontos;

- Configurar e melhorar a rede wireless;

- Manter o Video Wall;

- Manter a Videoconferéncia;

- Fazer e manter atualizado levantamento de disponibilidade de portas nos switches;

- Buscar a integragdo entre as diversas ferramentas de comunicagdo, exemplo VOIP, Teams, Avaya, entre outras;
- Manter as boas praticas do fabricante e de compliance das politicas de seguranca vigente;
- Sugerir melhorias de infraestrutura;

- Atuar em projetos devidamente aprovados pelo Comité Consultivo de Mudangas (CCM); e
- Outras atividades relacionadas ao Tema.

3.1.5.2. Area Especializada - Telecomunicagdes

Tabela 10 (Anexo V) - Descri¢do das Ati da Area Especializada de Conectividade

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...
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3.1.5.2.1. A Tabela 11 (Anexo V) detalha as informag@es acerca da Area Especializada de Telecomunicages.

DESCRIGCAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE TELECOMUNICAGOES

ESCOPO

Atua no monitoramento, na configuragdo, na manutengdo e na otimizagdo de recursos de telecomunicagdes de dados, dudio e video, como também atua
na integragdo e na garantia do desempenho de redes de telecomunicagdes, centrais de comutagdo e integragdo a servigos de telefonia digital.

0 profissional Técnico de Rede (Telecomunicages), nesta Area Especializada, sera responsavel por administrar e gerenciar os componentes da
infraestrutura de redes e de comunicagdes.

PROFISSIONAL

Técnico de Rede (Telecomunicagdes)

QUANTITATIVO 1,5
FORMACAO Curso Superior Completo em Tecnologia da Informagdo ou Curso Superior em qualquer drea acompanhado de Curso de Especializagdo na area de TIC
- 3 (trés) anos de experiéncia com implantagdo, suporte, administragdo ou gerenciamento de tecnologias VolP;
EXPERIENCIA PROFISSIONAL - 3 (Trés) anos de experiéncia com substituigdo, desligamento, operagdo e remanejamento de equipamentos de rede em ambiente de Data Center; e

- 3 (cinco) anos de experiéncia com implantagdo, suporte, administragdo ou gerenciamento de instalagGes fisicas de Telecom e Data Center.

CERTIFICACOES/ TREINAMENTOS

- Certificagdo ITIL® Foundation V3 ou superior (DESEJAVEL);
- Capacitagdo em redes e em cabeamento estruturado com no minimo 40h (DESEJAVEL).

QUALIFICAGOES (DESEJAVEL)

- Ser calmo e paciente para prestar suporte a colaboradores, parceiros, fornecedores e equipes de TIC;
- Adaptar-se rapidamente as mudangas internas e externas, que sdo comuns ao segmento;

- Facilidade para trabalhar, simultaneamente, com aplicagdes modernas e sistemas legados;

- Capacidade de trabalhar em equipe com boa comunicagdo e bom relacionamento; e

- Conhecimento basico da lingua inglesa.

PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

TEMA

ATIVIDADES

Conectividade e C icaca

- Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solugdes, ferramentas, softwares e hardwares que compde o ambiente de conectividade e
comunicagdo da Contratante;

- Tratar incidentes, problemas, requisi¢des e mudangas relacionados ao ambiente de conectividade e comunicagdo da Contratante;

- Realizar configuragGes, alteragBes e otimizagdes no ambiente de conectividade e comunicagdo da Contratante;

- Manter o ambiente atualizado, observando as orientagdes previstas no Gerenciamento de Mudangas;

- Acompanhar fornecedores, caso necessario; e

- Elaborar e manter atualizada a documentagdo de todo o ambiente;

- Elaborar, implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a Categoria de Servico denominada "Telecomunicagdes”, caso necessério; e
- Realizar apoio técnico especializado referente a Categoria de Servigos denominada "Telecomunicagbes”, caso necessario.

AREA ESPECIALIZADA

ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS

Telecomunicagbes

- Implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada.

ATIVIDADES GERAIS A SEREM EXECUTADAS

- Realizar todas as atividades inerentes a Telecomunicagées.

ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)/
ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVICO

ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS

Tablets, Smartphones e Outros

Telefonia IP

Outros do Tema

- Avaliar e configurar aparelhos telefénicos moveis;

- Avaliar, instalar e configurar aparelhos telefonicos fixos;

- Manter a rede fisica da Wi-fi e sua documentagdo;

- Organizar e documentar o cabeamento estruturado da Sala-Cofre;

- Definir o padrdo de organizagdo dos cabos nos armarios de telecomunicagdes;

- Garantir que os armarios de telecomunicagdes estejam dentro dos padrdes de organizagdo e documentagdo estabelecidos;
- Documentar a organizagdo dos armarios de telecomunicagGes e da Sala-Cofre e preparar plano de agdo para corrigir possiveis desvios encontrados;
- Manter as boas praticas do fabricante e de compliance das politicas de seguranca vigente;

- Sugerir melhorias de infraestrutura;

- Atuar em projetos devidamente aprovados pelo Comité Consultivo de Mudangas (CCM); e

- Outras atividades relacionadas ao Tema.

3.1.6. CATEGORIA DE SERVIGO - SEGURANGA DE TIC

3.1.6.1. Area Especializada - Seguranca de TIC

Tabela 11 (Anexo V) - Descricio das Atividades da Area Especializada de Telecomunicagées

3.1.6.1.1. A Tabela 12 (Anexo IV) detalha as informagdes acerca da Area Especializada de Seguranca de TIC.

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE SEGURANGA DE TIC

ESCOPO

Assegura a prestagdo de servigos de Seguranga da Informagdo, incluindo o monitoramento e tratamento de incidentes, agdes preventivas, implantagdo e
monitoramento de controles de seguranga, realizagdo dos diferentes testes e inspegdes de seguranga. Além disso, presta servigos e controle de seguranga
preventivo e reativo relacionados aos diferentes ativos da infraestrutura, bem como apoia na implementagdo das a¢bes técnicas previstas na politica de
seguranga.
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE SEGURANGA DE TIC

0O profissional Administrador em Seguranca da Informagdo, nesta Area Especializada, sera responsével pela prote¢do dos dados institucionais, analisando
o ambiente de TIC para identificar suas vulnerabilidades e recomendar as melhores praticas de prote¢do de dados e redugdo de ameagas.

PROFISSIONAL

Administrador em Seguranga da Informag&o - Sénior

QUANTITATIVO

2,5

FORMACAO

Curso Superior Completo em Tecnologia da Informagdo ou Curso Superior em qualquer drea acompanhado de Curso de Especializagdo na area de TIC

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

-5 (cinco) anos de experiéncia na area de Seguranca da Informagdo, com experiéncia em implantagdo de solugdes de seguranga de infraestrutura de
rede;

-5 (cinco) anos de experiéncia na area de Seguranga da Informagdo, com experiéncia em gerenciamento de antivirus, antispam, antimalware, solugdo de
IDS/IPS, filtros de conteldo, balanceamento de carga, proxy e firewall; e

- 5 (cinco) anos de experiéncia em tratamento de incidentes de seguranca.

CERTIFICACOES/TREINAMENTOS

- Certificagdo ITIL® Foundation V3 ou superior (DESEJAVEL);

- Certificagdo EXIN - Information Security Foundation based on I1SO IEC 27001 ou equivalente (DESEJAVEL); e

- Certificagdo NSE 4 Fortinet: Network Security Professional (FortiGate) ou certificagdo correlata de outro fabricante de firewall/IPS ou equivalente
(DESEJAVEL).

QUALIFICAGOES (DESEJAVEL)

- Ser calmo e paciente para prestar suporte a colaboradores, parceiros, fornecedores e equipes de TIC;
- Adaptar-se rapidamente as mudangas internas e externas, que sdo comuns ao segmento;

- Facilidade para trabalhar, simultaneamente, com aplicagdes modernas e sistemas legados;

- Capacidade de trabalhar em equipe com boa comunicagdo e bom relacionamento; e

- Conhecimento intermedidrio da lingua inglesa.

PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

TEMA

ATIVIDADES

Seguranga de TIC

- Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solugGes, ferramentas, softwares e hardwares que compde o ambiente de seguranga de TIC da
Contratante;

- Tratar incidentes, problemas, requisi¢des e mudangas relacionados ao ambiente de Seguranga de TIC da Contratante;

- Realizar configuragGes, alteragBes e otimizagdes no ambiente de seguranga de TIC da Contratante;

- Realizar testes de vulnerabilidades dos sistemas e servigos de TIC da Contratante, identificando os riscos e sugerindo agBes para o devido tratamento;
- Apoiar na elaboragdo e na manutengdo da Politica de Seguranga da Contratante;

- Apoiar na elaboragdo e na manuteng&o do Plano de Continuidade de Negécio da Contratante;

- Apoiar na elaboragdo e na manutengdo do Plano de Gerenciamento de Risco da Contratante;

- Manter o ambiente atualizado, observando as orientagdes previstas no Gerenciamento de Mudangas;

- Acompanhar fornecedores, caso necessario;

- Elaborar e manter atualizada a documentagdo de todo o ambiente;

- Elaborar, implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a Categoria de Servigo denominada "Seguranga de TIC", caso necessario; e

- Realizar apoio técnico especializado referente a Categoria de Servigos denominada "Seguranga de TIC", caso necessario.

AREA ESPECIALIZADA

ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS

Seguranga de TIC

- Implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada.

ATIVIDADES GERAIS A SEREM EXECUTADAS

- Realizar todas as atividades inerentes a Seguranca de TIC.

ITEM DE CONFIGURACAO (IC)/
ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVICO

ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS

Dispositivos com Identidades Privilegiadas

Sistema Centralizado de Controle de Cédigo
Malicioso

Sistema Centralizado de Gerenciamento de
Identidades Privilegiadas

Sistemas ou Hardwares de Seguranga da
Informagdo

Outros do Tema

- Identificar vulnerabilidades em servidores, sistemas, aplicagdes e rede a fim de garantir maior seguranca e integridade dos dados;
- Monitorar a seguranga e implementagdo de processos e politicas de protegdo;

- Planejar atividades e operagdo de servigos de tecnologia da informagdo com foco na seguranga do ambiente computacional;
- Administrar as demandas e garantir a seguranca da informagdo;

- Manter e criar regras de firewall;

- Tratar de segmentagdo de rede;

- Apoiar demais servigos de rede;

- Manter e melhorar ferramentas de antivirus, malwares, Spam entre outras;

- Criar ou manter infraestrutura de logs centralizado;

- Criar e manter infraestrutura de NAP e NAC;

- Realizar andlise de risco;

- Apoiar o tratamento de incidente;

- Implementar agdes de seguranca definidas pela Contratante;

- Implementar agdes e recomendagdes dos drgdos de controle e de seguranga Institucional e cibernética;
- Realizar agGes para operacionalizar a politica de seguranga da Contratante;

- Implementar as aplicagbes das politicas publicas;

- Manter as boas praticas do fabricante e de compliance das politicas de seguranca vigente;

- Sugerir melhorias de infraestrutura;

- Atuar em projetos devidamente aprovados pelo Comité Consultivo de Mudangas (CCM);

- Criar e manter Cofre de Senhas; e

- Outras atividades relacionadas ao Tema.

Tabela 12 (Anexo V) - Descrigdo das Atividades da Area Especializada de Seguranga de TIC
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3.1.7. AREA ESPECIALIZADA - GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC

3.1.7.1. Area Especializada - Configuragio de Ferramentas de Automagéo, Operagio e Monitoramento de Infraestrutura de TIC

3.1.7.1.1. A Tabela 13 (Anexo V) detalha as informagdes acerca da Area Especializada de Configuragio de Ferramentas de Automagio, Operagio e Monitoramento de Infraestrutura de TIC.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE CONFIGURAGCAO DE FERRAMENTAS DE AUTOMAGAO, OPERAGAO E MONITORAMENTO DE INFRAESTRUTURA DE TIC

ESCOPO

Atua em nivel 3 em uma central de atendimento ou associado ao centro de dados, além de prestar servigos de gerenciamento fisico e Idgico de
equipamentos, servidores, storages e outros equipamentos do centro de dados ou no ambiente virtualizado.

Atua, também, no gerenciamento de backups, configuragdo de procedimentos de recuperagdo de desastres computacionais, gerenciamento de recursos
computacionais avangados (a exemplo de servidores de arquivos, de impressdo, de comunicagdo institucional) que demandam alocagédo, configuragdo ou
instalagdo de softwares ou construgdo e execugdo de scripts para o controle, monitoramento e gerenciamento desses recursos.

0 profissional Analista de Suporte Computacional, nesta Area Especializada, sera responsével pelo gerenciamento de servigos de TIC, a fim de manter os
sistemas ITSM e a configuragdo das demais ferramentas de gestdo e ainda por gerir e melhorar estas plataformas.

PROFISSIONAL

Analista de Suporte Computacional - Sénior

QUANTITATIVO

0,5

FORMAGAO

Curso Superior Completo em Tecnologia da Informagdo ou Curso Superior em qualquer drea acompanhado de Curso de Especializagdo na area de TIC

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

-5 (cinco) anos de experiéncia em implantagdo e configuragdo de processos de gerenciamento de servigos de TIC, baseados nas melhores praticas
do ITIL em solugdes de ITSM (Information Technology Service Management);

- 3 (trés) anos de experiéncia em implantagdo, customizagdo e manutengdo de ferramentas de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);

- 3 (trés) anos de experiéncia em construgdo de painéis (dashboards) de monitoramento com métricas e indicadores em forma de graficos;

- 3 (trés) anos de experiéncia em instalagdo, configuragdo, administragdo e suporte de solugdo de monitoramento ZABBIX; e

- 3 (trés) anos de experiéncia em integragdo de ferramentas de monitoramento com ferramentas de GSTI para abertura demandas automatizadas.

CERTIFICACOES/TREINAMENTOS

- Certificagdo ITIL® Foundation V3 ou superior; e
- Certificagdo Zabbix Certified Specialist ou equivalente (DESEJAVEL).

QUALIFICAGOES (DESEJAVEL)

- Ser calmo e paciente para prestar suporte a colaboradores, parceiros, fornecedores e equipes de TIC;
- Adaptar-se rapidamente as mudangas internas e externas, que sdo comuns ao segmento;

- Facilidade para trabalhar, simultaneamente, com aplicages modernas e sistemas legados;

- Capacidade de trabalhar em equipe com boa comunicagdo e bom relacionamento; e

- Conhecimento intermediario da lingua inglesa.

PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

TEMA

ATIVIDADES

Gerenciamento de Servigos de TIC
(GTSI)

- Implantar e manter os processos de Gerenciamento de Servigos de TIC definidos pela contratante, baseado nas melhores praticas, utilizando
ferramenta(s) especializada(s);

- Operar, manter, atualizar e criar fluxos de processos na ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TIC;

- Adaptar os fluxos basicos de incidentes, requisi¢do, mudangas, problemas e configuragdo, com o desenho de formularios e a criagdo de regras e
validages;

- Criar e adaptar outros fluxos de trabalho, ancorados nos processos basicos de Gerenciamento de Servigos de TIC, o que inclui o desenho de formuldrios
e a criagdo de regras e validagdes;

- Discutir os requisitos dos fluxos de trabalho para propor a sua adequagao as boas praticas de GSTI;

- Identificar melhorias nos processos basicos de Gerenciamento de Servigos de TIC sob a ética das melhores praticas de GSTI preconizadas pelo ITIL;

- Utilizar os indicadores chave de desempenho para apoiar a atividade de evolugdo dos processos;

- Difundir o conhecimento de melhores praticas para as equipes de TIC;

- Realizar as integragdes das ferramentas necessarias para o correto funcionamento dos processos;

- Resolver falhas relativas aos fluxos e a ferramenta de suporte ao Gerenciamento de Servigos de TIC;

- Elaborar, manter e atualizar os relatérios de acompanhamento dos processos e indicadores de niveis de servigo;

- Elaborar relatdrios gerenciais e técnicos quando solicitados;

- Realizar a interface de comunicagdo entre as demais Categorias de Servigos e a Contratante;

- Elaborar, implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a Categoria de Servico denominada "Configuragdo de Ferramentas de Automagdo,
Operagdo e Monitoramento de Infraestrutura de TIC", caso necessario; e

- Realizar apoio técnico especializado referente a Categoria de Servigos denominada "Configuragdo de Ferramentas de Automacgdo, Operagdo e
Monitoramento de Infraestrutura de TIC", caso necessério.

AREA ESPECIALIZADA

ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS

Configuragdo de Ferramentas de Automagéo,
Operagdo e Monitoramento de Infraestrutura de
TIC

- Implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada.

ATIVIDADES GERAIS A SEREM EXECUTADAS

- Realizar todas as atividades inerentes a Configuragdo de Ferramentas de Automagao, Operagdo e Monitoramento de Infraestrutura de TIC.

ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)/
ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVICO

ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS

Sistema de Gerenciamento de Servigos de TIC

Outros do Tema

- Manter ou ajustar a ferramenta OTRS;

- Ajustar ou manter a ferramenta Saiku;

- Ajustar ou manter o painel de Indicadores de infraestrutura no Qlikview;

- Manter e ajustar o Zabbix;

- Manter atualizados os Catdlogos de Servigos, sob a dire¢do da Contratante;

- Manter e criar novos dashboards Grafana;

- Manter sempre as boas praticas do fabricante e de compliance das politicas de seguranga vigente;

- Sugerir melhorias de infraestrutura, atuar em projetos devidamente aprovados pelo Comité Consultivo de Mudangas (CCM); e

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE CONFIGURAGCAO DE FERRAMENTAS DE AUTOMAGAO, OPERAGAO E MONITORAMENTO DE INFRAESTRUTURA DE TIC

|- Outras atividades relacionadas ao Tema.
Tabela 13 (Anexo V) - Descrigio das Atividades da Area Especializada de Configuragio de Ferramentas de Automagio, Operacio e Monitoramento de Infraestrutura de TIC

3.1.7.2. Area Especializada - Geréncia de Infraestrutura de Tecnologia da Informagio

3.1.7.2.1. A Tabela 14 (Anexo V) detalha as informagdes acerca da Area Especializada de Geréncia de Infraestrutura de Tecnologia da Informagio.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE GERENCIA DE INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

Coordena e gerencia a atuagdo dos demais profissionais alocados no monitoramento, controle e operagdo da infraestrutura de TIC, garantindo a
adequada prestagdo dos servigos, bem como controlando e planejamento operacionalmente as agdes dessa equipe, além de presta apoio a tomada de

ESCORC decisdo do 6rgdo, auxiliando na prospecgdo de solugdes de infraestrutura de TIC, fornecimento de informagdes taticas e operacionais, e proposi¢do de

agdes de aprimoramento dos servigos de operagdes na infraestrutura de TIC.

PROFISSIONAL Gerente de Infraestrutura de Tecnologia da Informagdo

QUANTITATIVO 1

~ Curso Superior Completo em Tecnologia da Informagdo ou Curso Superior em qualquer drea acompanhado de Curso de Especializagdo na drea de TIC
FORMACAO L . ~ . «
Desejavel Pés-Graduagdo ou Mestrado na area de gestdo.
-9 (nove) anos de experiéncia em atividades técnicas ou gerenciais relacionadas a drea de Infraestrutura de TIC;
- 3 (trés) anos de experiéncia de atuagdo em processos /TIL e suas boas praticas de gerenciamento de eventos, gerenciamento de requisigdes de servigo
e gerenciamento de incidentes;
- 3 (trés) anos de experiéncia em gestdo de equipes de sustentagdo de infraestrutura de TIC; e
EXPERIENCIA PROFISSIONAL - 2 (dois) anos de experiéncia em gerenciamento de projetos com base no corpo de conhecimentos do PM/I (PMBOK)*;

*Obs.: Caso o perfil ndo tenha experiéncia em Gerenciamento de Projetos, a Contratada podera disponibilizar, sem custos adicionais para a Contratante,
um perfil com esta especialidade, no caso de necessidade de elaboragdo, acompanhamento e implementagdo de projetos e/ou processos, de modo a
assegurar o gerenciamento do projeto demandado.
- Certificagdo ITIL® Foundation V3 ou superior;
- Capacitagdo de pelo menos 40h em Gerenciamento de Projetos com base no PMBOK ou Certificagdo PMP (Project Management Professional) ou
Superior ou Equivalente (DESEJAVEL); e
- Possuir pelo menos 1 (uma) das certificagdes abaixo (DESEJAVEL):

- Certificagdo LPIC-1 - Linux Professional Institute Certified Level 1 ou superior ou equivalente;

- Certificagdo MCSA - Microsoft Certified Solutions Associate on Windows Server ou superior ou equivalente;

- Certificagdo SFPC - Scrum Foundation Professional Certificate ou superior ou equivalente; e

- Certificagdo DEPC - DevOps Essentials Professional Certificate ou superior ou equivalente.
- Habilidades de comunicago e lideranga;
- Ser proativo e ter visdo estratégica;
- Ser calmo e paciente para interagir com os colaboradores, parceiros, fornecedores e equipes de TIC;
QUALIFICAGOES (DESEJAVEL) - Adaptar-se rapidamente as mudangas internas e externas, que sdo comuns ao segmento;
- Capacidade de trabalhar em equipe com boa comunicagdo e bom relacionamento;
- Habilidade para buscar solugdes para problemas; e
- Conhecimento intermedidrio da lingua inglesa.

PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS
TEMA ATIVIDADES
- Implantar e manter os processos de Gerenciamento de Servigos de TIC definidos pela Contratante, baseado nas melhores praticas, utilizando
ferramenta(s) especializada(s);
- Operar, manter, atualizar e criar fluxos de processos na ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TIC;
- Adaptar os fluxos bdasicos de incidentes, requisi¢do, mudangas, problemas e configuragdo, com o desenho de formularios e a criagdo de regras e
validagdes;
- Criar e adaptar outros fluxos de trabalho, ancorados nos processos bésicos de Gerenciamento de Servigos de TIC, o que inclui o desenho de formularios
e a criagdo de regras e validagdes;
- Discutir os requisitos dos fluxos de trabalho para propor a sua adequagdo as boas praticas de GSTI;
- Identificar melhorias nos processos basicos de Gerenciamento de Servigos de TIC sob a 6tica das melhores praticas de GSTI preconizadas pelo ITIL;
- Utilizar os indicadores chave de desempenho para apoiar a atividade de evolugdo dos processos;
- Difundir o conhecimento de melhores praticas para as equipes de TIC;
- Realizar as integragdes das ferramentas necessdrias para o correto funcionamento dos processos;
- Resolver falhas relativas aos fluxos e a ferramenta de suporte ao Gerenciamento de Servigos de TIC;
- Elaborar, manter e atualizar os relatérios de acompanhamento dos processos e indicadores de niveis de servigo;
- Elaborar relatérios gerenciais e técnicos quando solicitados; e
- Realizar a interface de comunicagdo entre as demais Categorias de Servigos e a Contratante.
AREA ESPECIALIZADA ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS
- Elaborar, implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada.
ATIVIDADES GERAIS A SEREM EXECUTADAS

- Realizar todas as atividades inerentes a Geréncia de Infraestrutura de Tecnologia da Informagao.

CERTIFICACOES/TREINAMENTOS

Gerenciamento de Servigos de TIC

Geréncia de Suporte Técnico de Te logia da
Informagdo

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE GERENCIA DE INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)/
ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVICO

ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS

Sistema Centralizado de Gerenciamento de
Infraestrutura de TIC

- Liderar demais profissionais da area de infraestrutura, apoiando e auxiliando nas demandas;

- Promover a integragdo da equipe;

- Garantir o atendimento dos niveis de servigos acordados;

- Atuar na proposi¢do, na elaboragdo e na gestdo de projetos e servigos de infraestrutura de TIC;
- Integrar sistemas;

- Avaliar e identificar solugBes tecnoldgicas;

- Elaborar estratégias e procedimentos de contingéncias;

Sistema Centralizado de Gerenciamento de
Processos

- Coordenar a implementagdo de solugdes;

- Implantar monitoramento para ambiente on site 24x7x365;

- Propor solugBes visando a atualizagdo tecnoldgica;

- Garantir o bom desempenho de equipamentos, redes e sistemas;
- Manter adequadamente a infraestrutura de redes e servidores;

- Participar da criagdo de normas e procedimentos;

- Assegurar cumprimento de normas e padrdes;

- Analisar riscos;

Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos | - Prever impactos de projetos e servicos;

- Interagir com os fornecedores, demais membros da equipe de sistemas e com os gestores da Contratante;

Outros do Tema

- Manter as boas praticas do fabricante e de compliance das politicas de seguranca vigente;
- Sugerir melhorias de infraestrutura;

- Gerir projetos devidamente aprovados pelo Comité Consultivo de Mudangas (CCM); e

- Outras atividades relacionadas ao Tema.

3.1.7.3. Area Especializada - Geréncia de Seguranca da Informagéo

Tabela 14 (Anexo V) - Descricio das Atividades da Area Especializada de Gerenci o de Servigos de TIC

3.1.7.3.1. A Tabela 15 (Anexo V) detalha as informagdes acerca da Area Especializada de Geréncia de Seguranga da Informag&o.

DESCRIGAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE GERENCIA DE SEGURANGA DA INFORMAGAO

ESCOPO

Coordena e gerencia a atuagdo dos demais profissionais de seguranga da informagdo, garantindo a adequada prestagdo dos servigos, bem como
controlando e planejando, operacionalmente, as agdes desta equipe, além de prestar apoio a tomada de decisdo da Contratante, de modo a auxiliar na
prospecgdo de solugdes de seguranga da informagdo, no fornecimento de informagdes taticas e operacionais e na proposigdo de a¢des de aprimoramento
dos servigos de segurancga da informag&o seja preventiva ou reativa.

PROFISSIONAL

Gerente de Seguranca da Informagdo

QUANTITATIVO

1

FORMAGAO

Curso Superior Completo em Tecnologia da Informagdo ou Curso Superior em qualquer drea acompanhado de Especializagdo na area de TIC.
Desejavel Pés-Graduagdo ou Mestrado na area de gestdo ou seguranga da informagdo.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

-9 (nove) anos de experiéncia em atividades técnica com Seguranga da Informagdo ou Gestdo de Tecnologia da Informagdo;

- 3 (trés) anos de experiéncia de atuagdo em processos ITIL e suas boas praticas de gerenciamento de eventos, gerenciamento de requisicdes de servigo e
gerenciamento de incidentes;

- 3 (trés) anos de experiéncia em gestdo de equipes de Seguranga da Informagao;

- 2 (dois) anos de experiéncia técnica em Seguranca Cibernética; e

- 2 (dois) anos de experiéncia em gerenciamento de projetos com base no corpo de conhecimentos do PMI (PMBOK)*.

*Obs.: Caso o perfil ndo tenha experiéncia em Gerenciamento de Projetos, a Contratada podera disponibilizar, sem custos adicionais para a Contratante,
um perfil com esta especialidade, no caso de necessidade de elaboracdo, acompanhamento e implementagdo de projetos e/ou processos, de modo a
assegurar o gerenciamento do projeto demandado.

CERTIFICACOES/ TREINAMENTOS

- Certificagdo ITIL® Foundation V3 ou superior;

- Capacitagdo de pelo menos 40h em Gerenciamento de Projetos com base no PMBOK ou Certificagdo PMP (Project Management Professional) ou
Superior ou Equivalente (DESEJAVEL);

- Certificagdo CASP+ (CompTIA Advanced Security Practitioner) ou CEH Pratica (Ethical Hacker (Practical)) ou equivalente (DESEJAVEL); e

- Certificagdo EXIN (Information Security Management Professional) based on 15SO/IEC 27001 ou equivalente (DESEJAVEL).

QUALIFICAGOES (DESEJAVEL)

- Habilidades de comunicagdo e lideranga;

- Ser proativo e ter visdo estratégica;

- Ser calmo e paciente para interagir com os colaboradores, parceiros, fornecedores e equipes de TIC;
- Adaptar-se rapidamente as mudangas internas e externas, que sdo comuns ao segmento;

- Capacidade de trabalhar em equipe com boa comunicagdo e bom relacionamento;

- Habilidade para buscar solugdes para problemas; e

- Conhecimento intermediario da lingua inglesa.

PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

TEMA

| ATIVIDADES

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

58/184



15/05/23, 15:24

SEI - Processo

DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE GERENCIA DE SEGURANGA DA INFORMAGAO

Gerenciamento de Servigos de TIC

- Implantar e manter os processos de Gerenciamento de Servigos de TIC definidos pela Contratante, baseado nas melhores praticas, utilizando
ferramenta(s) especializada(s);

- Operar, manter, atualizar e criar fluxos de processos na ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TIC;

- Adaptar os fluxos bdasicos de incidentes, requisi¢do, mudangas, problemas e configuragdo, com o desenho de formularios e a criagdo de regras e
validagdes;

- Criar e adaptar outros fluxos de trabalho, ancorados nos processos bdsicos de Gerenciamento de Servigos de TIC, o que inclui o desenho de formularios e
a criagdo de regras e validagGes;

- Discutir os requisitos dos fluxos de trabalho para propor a sua adequag&o as boas praticas de GSTI;

- Identificar melhorias nos processos bésicos de gerenciamento de servigos de TIC, sob a 6tica das melhores praticas de GSTI preconizadas pelo ITIL;
- Utilizar os indicadores chave de desempenho para apoiar a atividade de evolugdo dos processos;

- Difundir o conhecimento de melhores préticas para as equipes de TIC;

- Realizar as integragdes das ferramentas necessérias para o correto funcionamento dos processos;

- Resolver falhas relativas aos fluxos e a ferramenta de suporte ao Gerenciamento de Servigos de TIC;

- Elaborar, manter e atualizar os relatérios de acompanhamento dos processos e indicadores de niveis de servigo;

- Elaborar relatérios gerenciais e técnicos quando solicitados; e

- Realizar a interface de comunicagdo entre as demais Categorias de Servigos e a Contratante.

AREA ESPECIALIZADA

ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS

Geréncia de Seguranga da Informagdo

- Elaborar, implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada.

ATIVIDADES GERAIS A SEREM EXECUTADAS

- Realizar todas as atividades inerentes a Geréncia de Seguranga da Informacao.

ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)/
ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVICO

ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS

Sistema Centralizado de Gerenciamento de
Infraestrutura de TIC

Sistema Centralizado de Gerenciamento de
Processos

Sistema Centralizado de Gerenciamento de
Projetos

Outros do Tema

- Liderar os demais profissionais das equipes de Seguranga da Informagdo e Monitoramento, apoiando e auxiliando nas demandas;

- Promover a integragdo das equipes;

- Garantir o atendimento de dos niveis de servigos acordados;

- Atuar na proposicdo, na elaboragdo e na gestdo de projetos e servigos de Segurancga da Informagdo;

- Identificar e avaliar solugdes;

- Propor e implementar estratégias e procedimentos de contingéncias;

- Coordenar a implementagao de solugdes;

- Propor, coordenar, executar e monitorar agdes para manutengdo do nivel adequado de protegdo do ambiente tecnoldgico da Contratante;

- Auxiliar no planejamento, implantagdo e monitoramento de agdes, controles e medidas de conformidade com legislagdes, regulamentos e normativos
aplicaveis a Contratante no que tange a seguranca da informagdo e matérias correlatas;

- Planejar, formalizar, coordenar, executar e monitorar as atividades relativas ao Sistema de Gestdo de Seguranga da Informagdo, a gestdo de continuidade
de TIC, a gestdo de incidentes de seguranga da informag&o e a gestdo de riscos de seguranga da informagao;

- Implementar agdes voltadas para atender a Politica de Seguranga da Informagdo e a Seguranga Cibernética;

- Realizar apoio técnico especializado aos gestores da Contratante em matérias relacionadas a segurancga da Informagdo;

- Gerenciar, operar e monitorar solugdes de prote¢do do ambiente tecnoldgico;

- Interagir com os fornecedores, demais membros da equipe de sistemas e com os gestores da Contratante;

- Manter as boas praticas do fabricante e de compliance das politicas de seguranca vigente;

- Sugerir melhorias de infraestrutura;

- Gerir projetos devidamente aprovados pelo Comité Consultivo de Mudangas (CCM); e

- Outras atividades relacionadas ao Tema.

3.1.8. CATEGORIA DE SERVICO - MONITORAMENTO DE SERVICOS DE TIC

3.1.8.1. Area Especializada - Monitoramento de Operacional de Rede 24x7x365 (NOC)

Tabela 15 (Anexo V) - Descrigdo das Atividades da Area Especializada de Geréncia de Seguranca da Informagio

3.1.8.1.1. A Tabela 16 (Anexo V) detalha as informag&es acerca da Area Especializada de Monitoramento de Operacional de Rede 24x7x365 (NOC).

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE MONITORAMENTO DE OPERACIONAL DE REDE 24X7X365 (NOC)

ESCOPO

Assegura a prestagdo de servigos de Seguranga da Informagéo, incluindo o monitoramento e o tratamento de incidentes, as agbes preventivas, a
implantagdo e o monitoramento de controles de seguranga e a realizagdo dos diferentes testes e inspegdes de seguranga.

Além disso, presta servigos e controle de seguranga preventivo e reativo, relacionados aos diferentes ativos da infraestrutura, bem como apoia na
implementagdo das agdes técnicas previstas na politica de seguranga.

0 profissional Administrador em Seguranca da Informagdo, nesta Area Especializada, ird atuar em Centro de OperagBes de Rede (NOC).

PROFISSIONAL

Administrador em Seguranca da Informagdo Operacional - Junior

QUANTITATIVO

3

FORMACAO

Ter concluido pelo menos 50% (cinquenta por cento) de curso superior na drea de TIC

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

- 5 (cinco) anos de experiéncia em suporte de atividades de tecnologia da informagio;

- 3 (trés) anos de experiéncia em monitoramento de infraestrutura, sistemas e servigos de TIC;

- 2 (dois) anos de experiéncia em mecanismos e protocolos de monitoramento e geréncia de TIC; e
- 2 (dois) anos de experiéncia pratica em Servidores Linux e Windows, Redes (Protocolos e Servigos).
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE MONITORAMENTO DE OPERACIONAL DE REDE 24X7X365 (NOC)

- Certificagdo ITIL® Foundation ou Capacitagio com contetido equivalente com carga horaria minima de 24h (DESEJAVEL);
CERTIFICACOES/TREINAMENTOS - Certificagdo LPIC-1 - Linux Professional Institute Certified Level 1 ou superior ou equivalente (DESEJAVEL); e
- Certificagdo MTA - Windows Server Administration Fundamentals ou equivalente (DESEJAVEL).
- Responsabilidade e integridade;
- Habilidade para buscar solugGes de problemas;
- Pré atividade, comprometimento e flexibilidade;
QUALIFICACOES (DESEJAVEL) - Capacidade de trabalhar em equipe com boa comunicagdo e bom relacionamento;
- Possuir senso de urgéncia;
- Agilidade na tomada de decisdes; e
- Conhecimento basico da lingua inglesa.
PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

TEMA ATIVIDADES
- Realizar o monitoramento dos sistemas, das aplicagdes, dos servigos e da infraestrutura de TIC da Contratante por meio de ferramenta(as)
especializada(as);
- Executar o plano de comunicagao, realizando os acionamentos dos responsaveis pela resolugdo dos incidentes, bem como manter informadas as
partes interessadas;
Monitoramento de Servigos de TIC - Operar, administrar e manter o conjunto de ferramentas e softwares que compde a solugdo de monitoramento de TIC da Contratante;
- Realizar configuragdes, alteragbes e otimizagdes na solugdo de monitoramento de TIC da Contratante;
- Manter o ambiente atualizado, observando as orientagdes previstas no gerenciamento de mudangas;
- Acompanhar fornecedores, caso necessario; e
- Elaborar e manter atualizada a documentag&o de toda a solugdo.
AREA ESPECIALIZADA ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS

ATIVIDADES
- Implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada.

ATIVIDADES DE GERAIS A SEREM EXECUTADAS

ATIVIDADES

- Realizar todas as atividades inerentes a Monitoramento de Operacional de Rede 24x7x365 (NOC).
ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS

Monitoramento de Operacional de Rede 24x7x365
(NOC)

ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)/

ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVICO QL
Sistema Centralizado de Monitoramento de - Monitorar, identificar, investigar, priorizar, escalar e solucionar qualquer problema que afete a performance ou a disponibilidade da rede;
Infraestrutura de TIC - Atuar, de forma preventiva e proativa, a fim de manter o ambiente de TIC o mais estével possivel;
- Emitir relatdrio didrio de Monitoramento de Operacional de Rede 24x7x365 (NOC); e
Outros do Tema - Outras atividades relacionadas ao Tema.
Tabela 16 (Anexo V) - Descrigdo das Atividades da Area Especializada de Monitoramento de Operacional de Rede 24x7x365 (NOC)

3.1.8.2. Area Especializada - Monitoramento de Seguranca da Informag&o 24x7x365 (SOC)

3.1.8.2.1. A Tabela 17 (Anexo V) detalha as informac&es acerca da Area Especializada de Monitoramento de Seguranca da Informacdo 24x7x365 (SOC).

DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE MONITORAMENTO DE SEGURANCA DA INFORMAGAO 24X7X365 (SOC)

Assegura a prestagdo de servigos de Seguranga da Informagao, incluindo o monitoramento e o tratamento de incidentes, as agdes preventivas, a implantagdo e o
monitoramento de controles de seguranga e a realizagdo dos diferentes testes e inspegdes de seguranga.

ESCOPO Além disso, presta servigos e controle de seguranga preventivo e reativo relacionados aos diferentes ativos da infraestrutura, bem como apoia na implementagdo
das agOes técnicas previstas na politica de seguranga.

0 profissional Administrador em Seguranca da Informagdo, nesta Area Especializada, iré atuar em Centro de Operagdes de Seguranca da Informago (SOC).

PROFISSIONAL Administrador em Seguranga da Informagao - Junior
QUANTITATIVO 3
FORMACAO Ter concluido pelo menos 50% (cinquenta por cento) de curso superior na area de TIC

- 5 (cinco) anos de experiéncia em suporte de atividades de tecnologia da informagao;

- 3 (trés) anos de experiéncia em monitoramento de de Seguranga da Informagdo;

- 3 (trés) anos de experiéncia em mecanismos e protocolos de monitoramento e geréncia de TIC;

- 2 (dois) anos de experiéncia na andlise de logs de eventos de diversos ativos (logs de sistema operacional, firewall e/ou outros);
- 2 (dois) anos de experiéncia com as solugdes de Seguranga da Informagdo, arquitetura de seguranga, processos e solugdes; e
- 2 (dois) anos de experiéncia com solugdes de firewall (UTM), IDS/IPS e filtros de contetdo.

- Certificagdo ITIL® Foundation ou capacitagio com contelido equivalente com carga horaria minima de 24h (DESEJAVEL); e

- Certificacdo EXIN (Information Security Foundation) based on 1SO/IEC 27001 ou equivalente (DESEJAVEL).

QUALIFICAGOES (DESEJAVEL) - Responsabilidade e integridade;

- Habilidade para buscar soluges de problemas;

- Pré atividade, comprometimento e flexibilidade;

- Capacidade de trabalhar em equipe com boa comunicagdo e bom relacionamento;

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

CERTIFICACOES/TREINAMENTOS

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA AREA ESPECIALIZADA DE MONITORAMENTO DE SEGURANGA DA INFORMAGAO 24X7X365 (SOC)

- Possuir senso de urgéncia;
- Agilidade na tomada de decisGes; e
- Conhecimento basico da lingua inglesa.

PRINCIPAIS ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

TEMA

ATIVIDADES

Monitoramento de Servigos de TIC

- Realizar o monitoramento dos sistemas, das aplicagdes, dos servigos e da infraestrutura de TIC da Contratante por meio de ferramenta(as) especializada(as);
- Executar o plano de comunicagdo realizando os acionamentos dos responsaveis pela resolugdo dos incidentes, bem como manter informadas as partes
interessadas;

- Operar, administrar e manter o conjunto de ferramentas e softwares que compdem a solugdo de monitoramento de TIC da Contratante;

- Realizar configuragdes, alteragbes e otimizagdes na solugdo de monitoramento de TIC da Contratante;

- Manter o ambiente atualizado, observando as orientagdes previstas no gerenciamento de mudangas;

- Acompanhar fornecedores, caso necessario; e

- Elaborar e manter atualizada a documentag&o de toda a solugdo.

AREA ESPECIALIZADA

ATIVIDADES DE MELHORIA CONTINUA A SEREM EXECUTADAS

Monitoramento de Seguranga da

ATIVIDADES

- Implementar e/ou implantar projetos e processos relativos a esta Area Especializada.

Informagdo ATIVIDADES DE GERAIS A SEREM EXECUTADAS
24x7x365 (SOC) ATIVIDADES
- Realizar todas as atividades inerentes a Monitoramento de Segurancga da Informagdo 24x7x365 (SOC).
ATIVIDADES ESPECIFICAS A SEREM EXECUTADAS
ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)/

ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVICO

ATIVIDADES

Dispositivos de Identidades Privilegiadas

Sistema Centralizado de Controle de
Codigo Malicioso

Sistemas ou Hardwares de Segurancga da
Informagdo

Sistema Centralizado de Gerenciamento
de Identidades Privilegiadas

Outros do Tema

- Monitorar os recursos e as solugdes de seguranga da informagdo da Contratante;

- Elaborar e emitir relatérios didrios de Monitoramento de Seguranga da Informagdo 24x7x365 (SOC);
- Realizar agGes para prevenir, detectar, gerir e responder aos incidentes;

- Avaliar vulnerabilidades e riscos do ambiente, dentre outras;

- Atuar para manter o ambiente de TIC o mais seguro possivel; e

- Outras atividades relativas ao Tema.

Tabela 17 (Anexo V) - Descri¢do das Ati

ad

da Area Especializada de Mc

de Seguranga da Informag&do 24x7x365 (SOC)

I4. DAS CONSIDERACOES FINAIS

4.1. Por fim, destaca-se que as atividades a serem desenvolvidas pelos perfis profissionais delimitados na presente Contratacdo estdo distribuidas em 16 (dezesseis) Areas Especializadas, as quais fazem parte de 9 (nove) Categorias de Servicos, consolidadas em 2 (dois) Itens

de Servigo que compdem a Solugdo de TIC a ser contratada, inseridos em 2 Unidades de Servigo Especializado.

ANEXO VI - DESCRICAO DO AMBIENTE DE TIC

DESCRICAO DO AMBIENTE DE TIC

[ 1. DAS CONSIDERAGGES INICIAIS

1.1. O Anexo VI deste Termo de Referéncia descreve o parque computacional de TIC atual da Contratante, abrangendo os descritivos e os quantitativos de equipamentos, as tecnologias, os modelos, os fabricantes e as versdes de softwares dos ativos informacionais que

compdem o seu ambiente de TIC.

| 2. DO NiVEL DE COMPLEXIDADE DO AMBIENTE COMPUTACIONAL

2.1. O ambiente computacional da Contratante é de alta criticidade e complexidade, em fungdo das caracteristicas do seu ambiente, dos recursos de TIC contidos nele e dos sistemas de miss&o critica que requerem alto nivel e maturidade para a execugdo das atividades.

| 3. DOS SERVICOS DE TIC ABRANGIDOS PELA PORTARIA SGD/ME n? 6.432/2021

3.1. Os servigos de TIC da Contratante estdo abrangidos pelo Modelo de Referéncia previsto na Portaria SGD/ME n2 6.432, de 15 e junho de 2021:

1) Gerenciamento de Servigos de TIC;
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11) Sustentagdo de Aplicagdes;
11l) Armazenamento e Backup;
1V) Sustentagdo de Banco de Dados;
V) Administragdo de Dados;
VI) Conectividade e Comunicag&o;
VIIl) Seguranga de TIC;
1X) Monitoramento de Servigos de TIC; e

X) Suporte Técnico de Microinformatica.

SEI - Processo

| 4. DOS SERVICOS DE TIC CONTRATADOS

4.1. Os servigos de TIC da Contratante obedecerdo as denominagBes estabelecidas pelas Portarias SGD/ME n2 6.432/2021 4.668/2022, a saber, Gerenciamento de Servigos de TIC, Sustentagdo de Aplicagdes, Armazenamento e Backup, Sustentagdo de Banco de

Dados, Administracdo de Dados, Conectividade e Comunicagdo, Seguranca de TIC, Monitoramento de Servigos de TIC e Suporte Técnico de Microinformatica.

| 5. DOS ATIVOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO (TIC)

5.1. Os Ativos de Tecnologia da Informagéo (TIC) que compdem o parque computacional da Contratante deverdo ser suportados, mantidos, sustentados, geridos, administrados, monitorados e melhorados pelos servigos de TIC contratados, Objeto desta Contratagdo.

5.2. Os Ativos de TIC estdo divididos por Categoria de Servigo, cujos servicos serdo executados por Area Especializada que engloba cada ativo.

5.3. Os ativos de TIC da Contratante estdo agrupados em Itens de Configuragdo (ICs), conforme disposto no Anexo V deste Termo de Referéncia, em que serdo considerados ICs todos os ativos de servigo que sejam necessarios para realizar a entrega de um servico de TIC, a
saber, hardwares, softwares, Catalogo de Servigos, solugdes e ferramentas de TIC e documentagdo de processos.

5.4. Cada ativo de TIC apresenta a classificagdo quanto a sua criticidade e o seu quantitativo no ambiente computacional da Contratante.

5.4.1. GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC

5.4.1.1. A Tabela 1 (Anexo VI) do Termo de Referéncia da Contratagdo apresenta os Ativos de TIC que deverdo ser suportados, mantidos, sustentados, geridos, administrados, monitorados e melhorados pelos servigos de Gerenciamento de Servigos de TIC.

GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC

ATIVOS DE TIC
ID NOME DO ATIVO DESCRICAO DO ATIVO QUANTIDADE CRITICIDADE
1 OTRS Open Source Ticket Request System 1
2 Saiku Saiku Bussiness Analytics 1 Baixa
3 Painel de Indicadores Qlikview 1 Baixa

*1) Niveis de Criti

5.4.2. SUSTENTAGCAO DE APLICACOES

Tabela 1 (Anexo VI) - Ativos de TIC - Gerenciamento de Servigos de TIC

5.4.2.1. A Tabela 2 (Anexo VI) do Termo de Referéncia da Contratagdo apresenta os Ativos de TIC que deverdo ser suportados, mantidos, sustentados, geridos, administrados, monitorados e melhorados pelos servigos de Sustentacdo de Aplicagdes.

SUSTENTAGAO DE APLICAGOES

ATIVOS DE TIC
ID NOME DO ATIVO DESCRICAO DO ATIVO QUANTIDADE CRITICIDADE
1 Virtualizagdo Vmware 1
2 Servidores V,II’-tLIaIS i
Fisicos 41
Windows Server 99
3 Sistema Operacional Linux 92
Diversos 29
JAVA 55
ASP 8
.NET 1
4 Sistemas e Aplicativos PERL 1
PHP 9
Qlikview 1
Ruby 2
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. Apache 3
5 Servidor Web IS 3
JBOSS 15
6 Servidor de Aplicagdes TOMCAT 5
Aplicagbes diversas 36
7 Servidor de Atualizagdo Plataforma Microsoft 3
8 Distribuigdo de Imagem Plataforma Microsoft
9 Servidor de Impressdo Print Server 1
10 Servidor de Autenticagdo e Controle de Plataforma Microsoft 1 m
Acesso
11 Servidor de Arquivos Plataforma Microsoft 1
X Esteira de DevOps (Grafana, Jenkins, Kibana, Open Shift) 1
12 Infraestrutura em Containers -
Ferramentas de Versionamento (SVN, GIT) 1
Sharepoint on premise 1 Baixa
Compartilhamento de arquivos FTP 1 Média
Qlikview 1 Média
. CMS Liferay 1 Baixa
13 Diversos - -
Data Discovery (LGPD) 1 Baixa
Powercenter 1 Baixa
Moodle 1 Média
Lutron - lluminagdo 1
*1) Niveis de Criticidade - .:- e Baixa

Tabela 2 (Anexo VI) - Ativos de TIC - Sustentagdo de Aplicagdes

5.4.3. ARMAZENAMENTO E BACKUP

5.4.3.1. A Tabela 3 (Anexo VI) do Termo de Referéncia da Contratagdo apresenta os ativos de TIC que deverdo ser suportados, mantidos, sustentados, geridos, administrados, monitorados e melhorados pelos servigos de Armazenamento e Backup.

ARMAZENAMENTO E BACKUP
ATIVOS DE TIC
1D NOME DO ATIVO DESCRICAO DO ATIVO QUANTIDADE CRITICIDADE
1 Backup Veritas 1
2 Argquivamento Veritas 1064 m
3 Storage NetApp 2
*1) Niveis de Criticidade - -,- e Baixa

Tabela 3 (Anexo VI) - Ativos de TIC - Armazenamento e Backup

5.4.4. SUSTENTACAO DE BANCO DE DADOS

5.4.4.1. A Tabela 4 (Anexo VI) do Termo de Referéncia da Contratagdo apresenta os ativos de TIC que deverdo ser suportados, mantidos, sustentados, geridos, administrados, monitorados e melhorados pelos servigos de Sustentagdo de Banco de Dados.

SUSTENTACAO DE BANCO DE DADOS
ATIVOS DE TIC

ID NOME DO ATIVO QUANTIDADE CRITICIDADE

1 SQL Server 15 —
2 Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados POSTGRESQL 5 Média

3 (SGDB) My SQL 7 Média

4 Firebird 2 Média

*1) Niveis de Criticidade - .:-;Baixa

Tabela 4 (Anexo VI) - Ativos de TIC - Sustentacio de Banco de Dados

5.4.5. ADMINISTRAGCAO DE DADOS

5.4.5.1. ATabela 5 (Anexo V1) do Termo de Referéncia da Contratagédo apresenta os Ativos de TIC que deverdo ser suportados, mantidos, sustentados, geridos, administrados, monitorados e melhorados pelos servigos de Administragdo de Dados.

ADMINISTRAGAO DE DADOS
ATIVOS DE TIC
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5.4.6. CONECTIVIDADE E COMUNICAGAO

5.4.6.1. A Tabela 6 (Anexo VI) do Termo de Referéncia da Contratagdo apresenta os Ativos de TIC que deverdo ser suportados, mantidos, sustentados, geridos, administrados, monitorados e melhorados pelos servigos de Conectividade e Comunicagao.

5.4.7. SEGURANGCA DETIC

5.4.7.1. A Tabela 7 (Anexo VI) do Termo de Referéncia da Contratagdo apresenta os Ativos de TIC que deverdo ser suportados, mantidos, sustentados, geridos, administrados, monitorados e melhorados pelos servigos de Seguranga de TIC.

5.4.8. MONITORAMENTO DE SERVICOS DE TIC

5.4.8.1. A Tabela 8 (Anexo VI) do Termo de Referéncia da Contratagdo apresenta os Ativos de TIC que deverdo ser suportados, mantidos, sustentados, geridos, administrados, monitorados e melhorados pelos servigos de Monitoramento de Servigos de TIC.
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ID NOME DO ATIVO QUANTIDADE
1 Ambiente (Estrutura do Dado) 1
2 Banco de Dados (Modelagem e Dicionario de Dados) 1
3 Dados Corporativos 1
4 Data Warehouse 1
5 SGBD (Documentagdo e estruturagdo) 1
6 Integragdo de Dados 1

*1) Niveis de Criticidade - -,- e Baixa

CRITICIDADE

Tabela 5 (Anexo VI) - Ativos de TIC - Administragdo de Dados

CONECTIVIDADE E COMUNICACAO

ATIVOS DE TIC
1D NOME DO ATIVO DESCRICAO DO ATIVO QUANTIDADE CRITICIDADE
LDAP/AD Microsoft 1
1 Dominio e Autenticagdo RODC DMZ Microsoft 1
TACACS - 1
Externo ° 1
2 DNS
Interno = 1
3 Mensageria Exchange 2016 e Hibrido 1
4 Colaboragdo Office Office 365 1
Switch Huawei e Brocade 67
Vlans Segmentagdo das redes 39
Redes
5 i Internet 2
Link Wan -
Infovia 1
Wireless Ruckus 82
6 volp Telefonia Fixa VOIP Cisco 761
Videoconferéncia Avaya 1
Sk Wind. Legad 1
7 Streaming ype /'n ows (Legado)
Teams Microsoft 600
Video Wall - 2

*1) Niveis de Criticidade - .IBaixa

Tabela 6 (Anexo VI) - Ativos de TIC - Conectividade e Comunicagdo

SEGURANCA DE TIC
ATIVOS DE TIC

ID NOME DO ATIVO DESCRICAO DO ATIVO QUANTIDADE CRITICIDADE
1 | Cofre de senha Liberman 1 Média

2 | Firewall Firewall Fortinet 4

3 |IPS/IDS A10 1

4 | Antispam Symantec 1

5 | Antivirus Symantec 1

6 | Auditoria Varonis 1 Média

7 | sala-Cofre g;'r;i;‘gcada pelas normas ABNT NBR 15.247 e NBR 1

*1) Niveis de Criticidad -mBaixa

Tabela 7 (Anexo VI) - Ativos de TIC - Seguranga de TIC

64/184



15/05/23, 15:24 SEI - Processo

MONITORAMENTO DE SERVICOS DE TIC
ATIVOS DE TIC

ID NOME DO ATIVO QUANTIDADE CRITICIDADE
1 ESight Network Management 1

2 Zabbix 1

3 Grafana 1 Baixa
4 Matomo Analytics 1 Baixa
5 Graylog 1 Baixa
6 Avaya Manager 1 Média
7 RackTables 1 Baixa

*1) Niveis de Criticidad: -.IBaixa

Tabela 8 (Anexo VI) - Ativos de TIC - Monitoramento de Servigos de TIC

5.4.9. SUPORTE TECNICO DE MICROINFORMATICA

5.4.9.1. A Tabela 9 (Anexo V1) do Termo de Referéncia da Contratagdo apresenta os Ativos de TIC que deverdo ser suportados, mantidos, sustentados, geridos, administrados, monitorados e melhorados pelos servigos de Suporte Técnico de Microinformatica.

SUPORTE TECNICO DE MICROINFORMATICA
ATIVOS DE TIC

ID NOME DO ATIVO QUANTIDADE CRITICIDADE
1 Sistema Operacional Windows 1
2 AytERas Pacote Produtividade 3

Diversos 18 Média
3 Esta¢Ges de Trabalho Diversos 905
4 Monitores de Video Avulso Diversos 280 Média
5 Notebooks Diversos 157 Média
6 Tablets Diversos 34 Baixa

. Telefonia Fixa 767

7 Telefonia - -

Telefonia Mével 69
8 Impressoras Outsourcing e proprias 55
9 Scanners Diversos 33 Média

*1) Niveis de Criticidade - .IBaixa

Tabela 9 (Anexo VI) - Ativos de TIC - Suporte Técnico de Microinformatica

[ 6. DAS INFORMAGOES DE INTERESSE ESTRATEGICO |

6.1. As informag@es técnicas de interesse estratégico da Contratante foram resguardadas.

6.2. As informagdes estratégicas, caso sejam solicitadas, deverdo ser fornecidas somente ap6s a assinatura de Termo de Sigilo para Vistoria (Anexo Xll) por parte das empresas interessadas no certame, cuja disponibilidade destas ficard a critério da Contratante, apds a
analise e a definigdo de quais informagdes acerca do seu ambiente computacional deverdo ser disponibilizadas.

| 7. DOS ESCLARECIMENTOS ADICIONAIS |

7.1. As duvidas adicionais poderdo ser esclarecidas na eventual vistoria requerida pela Licitante, apds a assinatura de Termo de Sigilo para Vistoria (Anexo XIl) por parte das empresas interessadas no certame, conforme previsto neste Termo de Referéncia.

ANEXO VII - NIVEIS MINIMOS DE SERVICOS (NMS)

NIVEIS MiNIMOS DE SERVICOS (NMS)

| 1. DAS DISPOSICOES GERAIS I

1.1. Os servigos prestados pelo objeto desta Contratagdo serdo medidos com base em indicadores de niveis de servigo especificos e globais, para os quais sdo estabelecidas metas, conforme os quadros de indicadores dispostos no Item 3 deste Anexo.
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1.2. Os Niveis Minimos de Servigo (NMS) ou Niveis de Servigo (NS) definem os critérios objetivos e mensuraveis cuja finalidade é aferir e avaliar os resultados dos servigos contratados e o desempenho da Contratada. Assim, neles encontram-se definidos o objeto e os
objetivos da avaliagdo, a maneira pela qual estes fatores serdo avaliados, as metas, o nivel minimo aceitdvel e uma certa repercussdo na prestagdo pecunidria (ajuste no pagamento), proporcional ao impacto causado em caso de ndo atendimento da respectiva meta
associada.

1.3. A verificagdo da qualidade constitui-se em procedimento indispensavel para a fiscalizagdo e a gestdo de contratos de servigos da Administragdo Publica, o que proporciona a devida verificagdo de que o que esta sendo entregue ao longo do contrato efetivamente
corresponde ao resultado esperado ou planejado.

1.4. Assim, os indicadores de niveis de servigos deverdo ser definidos para todo e qualquer contrato de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC, observando-se o conjunto minimo de indicadores capaz de assegurar a efetiva prestagdo de servigo com a
qualidade esperada.

1.5. Os Niveis de Servigos previstos neste Anexo VII do Termo de Referéncia deverdo ser considerados e entendidos pela Contratada como um compromisso de qualidade que esta assumindo para a prestagdo dos servigos. Portanto, no decorrer da execugdo contratual, a
Contratada devera monitorar continuamente seus indicadores, zelando pela qualidade dos seus servigos e pela efetiva entrega de resultados.

1.6. No dmbito deste Termo de Referéncia, os niveis de servigo foram definidos pautados no incentivo para a redugdo de ocorréncias que impactam o negécio da Contratante e também incentivem a boa prestagdo dos servigos contratados.
1.7. Sob o prisma do controle, uma gestdo adequada dos niveis de servigo poderd impactar a remuneragdo (redutores/glosas em fungdo dos resultados dos indicadores de nivel de servico) devida a Contratada, objetivando:

a) Assegurar que a prestagdo dos servigos alcance o nivel de satisfagdo pretendido pela Contratante;

b) Fomentar a melhoria continua dos servigos prestados pela Contratada;

c) Viabilizar o monitoramento e o controle da execugdo dos servigos prestados pela Contratada; e

d) Aferir o desempenho da Contratada, que devera prestar os servigos de modo efetivo e com a qualidade minima desejada, de maneira que a sua remuneragdo devida esteja de acordo com o cumprimento dos termos contratuais e com base na satisfagdo das
expectativas dos clientes e usuarios da Contratante.

1.8. Nesse contexto, importa esclarecer que os descontos nos pagamentos em decorréncia do ndo atingimento aos niveis de servigos deverdo estar limitados as margens de tolerancia suportadas pela Contratante.

1.8.1. As margens de tolerancia se referem a um limite de desconto na fatura mensal (ndo superior a 30% sobre o valor mensal), cujo eventual saldo devedor, caso ultrapasse o limite mensal preestabelecido, podera ser aplicado na fatura do més subsequente, a excegdo do
ultimo més de vigéncia do contrato.

1.8.2. Essas margens foram definidas levando-se em consideragdo a criticidade dos servigos para a Contratante e a proporcionalidade dos descontos, de modo que possam surtir o devido efeito como forma de controle sem comprometer a continuidade da Contratagéo,
evidenciando-se que os niveis de servigos apurados abaixo desta margem sujeitardo a Contratada ao ajuste na remuneragdo devida e, se aplicavel, as san¢des legais.

1.9. Eventualmente, poderdo existir impedimentos técnicos para o cumprimento das metas dos niveis de servigo estabelecidas e, nestes casos, a Contratada podera apresentar suas justificativas técnicas, devidamente embasadas em fatos e circunstancias comprovadas,
juntamente com o(s) relatdrio(s) de servigo.

1.9.1. Cabera exclusivamente a Contratante avaliar as justificativas, quando apresentadas, podendo efetivar ou suspender a aplicagdo do(s) ajuste(s) em questdo, assim como decidir acerca de outras medidas de gestdo contratual cabiveis.
1.9.2. Ainterposigdo de justificativas técnicas devera ser realizada de forma especifica para cada caso concreto, e ndo serdo admitidas e nem objeto de consideragdo as justificativas que fagam referéncia as ocorréncias, aos fatos ou as circunstancias de modo genérico.
1.10. No célculo de indicadores que possuam principal fator a disponibilidade, a apuragdo dos resultados devera desconsiderar periodos de indisponibilidades justificados, tais como:

a) Periodos de interrupgdo previamente acordados com a Contratante;

b) Interrupgdo de servigos publicos essenciais a plena execugdo dos servigos (exemplo: suprimento de energia elétrica);

¢) Indisponibilidade de acesso ao ambiente e/ou aos sistemas da rede, motivada por razdes incontrolaveis ou de for¢a maior (exemplo: desastres naturais, enchentes, terremotos ou calamidade publica);

d) Falhas da infraestrutura que ndo aquelas sob a responsabilidade da Contratada;

e) Falhas em servigos ou ativos de TIC que tenham sido causadas pela agdo de servidores ou colaboradores da Contratante n3o relacionados a Contratada; e

f) Outras eventualidades ocorridas durante a execugdo contratual mediante justificativa devidamente fundamentada da Contratada.

1.11. A apuragdo dos indicadores relativos ao tempo para a resolugdo de chamados serd calculada para todos os servigos, sempre com base na data e hora de registro inicial do chamado e no horario de funcionamento de cada servigo. No célculo destes indicadores, serdo
desconsiderados os periodos em que os chamados estiveram suspensos ou ndo estiveram sob a responsabilidade da Contratada. Para tanto, a suspensdo e a transferéncia de chamados deverdo observar estritamente as condi¢des e os procedimentos estabelecidos
pela equipe de fiscalizagdo do contrato.

1.12. Assim sendo, em acordo entre as partes, é possivel a alteragdo ou a renegociagdo dos Niveis Minimos de Servigos (NMS) preestabelecidos nesta Contratagdo para fins de ajuste fino, desde que o novo NMS se mostre mais eficiente que o anterior, ndo implique em
prejuizos para a Contratada, reflita a maturidade do ambiente computacional da Contratante e atenda a orientagdo do Egrégio Tribunal de Contas da Unio (TCU), em seu Ac6rd3o n2 717/2010-Plenario, Item 9.3.5, abaixo citado.
“ determinag&o ao Ministério do Trabalho e Emprego para que, em atengdo ao “caput” dos arts. 32 e 41, e art. 54, §12, da Lei n2 8.666/1993, referente ao principio da isonomia e a vinculagdo do contrato ao instrumento convocatério, abstenha-se de prever no edital a adogdo de novos Acordos de

Nivel de Servigo durante a execugdo contratual, sendo possivel, entretanto, a alteragdo ou a renegociagdo para ajuste fino dos niveis de servigos pré-estabelecidos nos editais, desde que essa alteragdo ou renegociagdo: a) esteja prevista no edital e no contrato; b) seja tecnicamente justificada; c) ndo
implique acréscimo ou redugdo do valor contratual do servigo além dos limites de 25% permitidos pelo art. 65, § 12, da Lei n2 8.666/1993; e d) ndo configure descaracterizagdo do objeto licitado.”

| 2. DOS PROCEDIMENTOS DE APURACAO DOS INDICADORES DE NiVEL MIiNIMO DE SERVICOS EXIGIDOS

2.1. O fiscal do contrato designado pela Contratante acompanhara a execugdo dos servigos prestados, atuando em conjunto com o Preposto indicado pela Contratada.
2.2. Caberd a Contratada, com a devida supervisdo da Contratante, adaptar ferramentas ou processos internos para garantir o cumprimento das metas previstas nos Indicadores de Niveis de Servigo (INS) deste Termo de Referéncia.
2.3. Os Indicadores de Niveis Minimos de Servigo (INSs) previstos neste Termo de Referéncia deverdo ser mensurados mensalmente sobre a entrega de todos os servigos constantes na Ordem de Servigo (OS).

2.3.1. A Contratada devera apresentar relatérios com a medigdo dos servigos no periodo apurado, conforme o processo de emissdo e recebimento dos servigos constantes no Itens 6.1.7 - Documentagdo Minima Exigida e 7.2 - Critérios de Aceitagdo deste Termo de
Referéncia.

2.3.2. Para o acompanhamento dos servigos prestados, além dos relatérios que serdo entregues pela Contratada e das ferramentas de monitoramento e de ITSM da Contratante, a equipe de fiscalizagdo do contrato verificard a aferigdo dos Niveis Minimos de Servigo (NMS),
podendo realizar auditoria e validagdo dos servigos prestados, por todos os meios aplicéveis e cabiveis, incluindo a utilizagdo de evidéncias, ferramentas adicionais de auditorias, logs, eventos e o os meios de verificagdo.

2.4. 0 ndo cumprimento das metas previstas nos quadros de indicadores de Nivel Minimo de Servigos (NMS) estabelecidos pela Contratante resultardo em ajustes no pagamento mensal devido a Contratada.
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2.5. A aplicagdo de ajustes no pagamento mensal devido a Contratada, no caso de descumprimento dos NMS, n3o isenta a aplicagdo de sangdes de forma cumulativa, tais como adverténcia, multa e rescisdo contratual, conforme as especificacbes deste Termo de

Referéncia.

2.6. Os primeiros 90 (noventa) dias ap6s o inicio da execugdo dos servigos serdo considerados como Periodo de Adaptagdo, em que a Contratada realizara ajustes pontuais na prestagdo dos servigos.

2.6.1. Durante esse Periodo as metas de Niveis Minimos de Servigo (NMS) exigidos serdo implementadas gradualmente, de modo que a Contratada possa realizar a adequagdo necessaria progressivamente e alcangar, ao término desse Periodo, o desempenho esperado pela

Contratante.

2.6.2. Para o referido Periodo, deverdo ser consideradas as seguintes redugGes das metas a serem cumpridas:

Para o 12 més de execugdo contratual - Atingir, no minimo, 70% (setenta por cento) dos resultados esperados ou dilatar em 30% (trinta por certo) os prazos estabelecidos nos Indicadores de Niveis de Servigos (INS);

Para o 22 més de execugdo contratual - Atingir, no minimo, 80% (oitenta por cento) dos resultados esperados ou dilatar em 20% (vinte por certo) os prazos estabelecidos nos Indicadores de Niveis de Servigos (INS);

Para o 32 més de execugdo contratual - Atingir, no minimo, 90% (noventa por cento) dos resultados esperados ou dilatar em 10% (dez por certo) os prazos estabelecidos nos Indicadores de Niveis de Servigos (INS); e

A partir do 42 més de execugdo contratual - Atingir 100% (cem por cento) dos resultados e prazos estabelecidos nos Indicadores de Niveis de Servigos (INS).

2.6.3. Ap6s os 90 (noventa) dias iniciais de operagdo, a Contratada devera atingir 100% (cem por cento) das metas estabelecidas nos Indicadores de Nivel Minimo de Servigos estabelecidos nesta Contratagdo.

2.7.6. As redugdes previstas no Periodo de Adaptacdo ndo se estendem para as hipdteses de aplicagdo de sangdes.

| 3. DOS INDICADORES DE NiVEL MiNIMO DE SERVICOS EXIGIDOS - NMS

3.1. Os indicadores sdo instrumentos praticos de afericdo do cumprimento do alcance dos niveis minimos de servigo, evidenciando de maneira objetiva e mensuravel o desempenho e as tendéncias de um servico demandado, e foram concebidos descrevendo-se sua

finalidade, meta, forma de monitoramento, periodicidade, forma de célculo, faixa de ajuste no pagamento e sangdes.
3.2. Na defini¢do de indicadores para a aferi¢do da qualidade esperada da prestagdo dos servigos, foram considerados:
a) As atividades mais relevantes ou criticas que implicam na qualidade da prestagdo dos servigos e nos resultados esperados;

b) Os fatores que estejam fora do controle do prestador e que possam interferir no atendimento das metas;

c) A previsdo de indicadores objetivamente mensuraveis e compreensiveis, de preferéncia facilmente coletaveis, relevantes e adequados a natureza e caracteristicas do servigo;

d) N&o previsdo de indicadores complexos ou sobrepostos, pois podem aumentar o custo de gestdo para a Contratante e ndo agregar o valor esperado; e

e) A previsdo que a aferigdo dos indicadores seja realizada por meio de ferramenta automatizada que ndo esteja sob gestdo da Contratada, vedada a aferi¢do baseada exclusivamente em relatdrio ou outro artefato produzido pela Contratada.

3.3. O conjunto de indicadores foi pautado no incentivo para a redugdo de ocorréncias que impactam o negdcio da Contratante e também que incentivem a boa prestagdo dos servigos contratados.

3.4. O Catalogo de Servigos esta diretamente associado aos Niveis Minimos de Servigos (NMS) previstos neste Termo de Referéncia, o que denota a defini¢do dos indicadores de niveis minimos de servigo por grupo de servigos, com vistas a incentivar a redugdo de

ocorréncias que impactam o negdcio da Contratante e promover a maior qualidade e estabilidade na prestagdo dos servigos contratados.

3.5. Dessa forma, os Itens 3.5.1 e 3.5.2. descrevem, respectivamente, os indicadores de qualidade que deverdo ser observados para os servigos de Atendimento a Usuarios de TIC de Operagdo de Infraestrutura de TIC.

3.5.1. Grupo 01 - Atendimento a Usuarios de TIC - Os Indicadores de Niveis de Servigo (INS) do Grupo 01 (INS-GO1) sdo:
3.5.1.1. Indicadores de Nivel de Servigo (INS) | - Os Indicadores de Niveis de Servigos (INS) especificos do Grupo 01 - Nivel | (INS-GO1-I) sdo:

a) indice de Chamadas Telefénicas Abandonadas

b) Tempo Médio na Fila de Espera

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

INS_GO1_IA - iINDICE DE CHAMADAS TELEFONICAS ABANDONADAS

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Apurar a taxa de abandono de ligagdes em espera (apds decorridos 20 segundos de espera)

Meta a cumprir

INS_GO1_IA < 3%

Instrumento de medigcdo

Sistema de Telefonia da Central de Servigos de TIC

Forma de acompanhamento

A aferi¢do serd realizada por meio de relatérios extraidos do Sistema de Telefonia da Central de Servigos de TIC.

Periodicidade Mensal
INS_GO1_IA INS_GO1_IA (%) = ( SCTA_)x 100
Mecanismo de Calculo T
Em que:

(métrica) = (%)

* SCTA - Total de chamadas telefénicas abandonadas; e
* 5CT - Total de chamadas telefénicas.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sancoes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 1 - Atendimento a Usuarios de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
da meta.

Observagées

Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).

Tabela 1 (Anexo VII) - indice de CF {as Telefonicas Abandonad
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INS_GO1_IB

INS_GO1_IB - TEMPO MEDIO NA FILA DE ESPERA

TOPICO DESCRICAO
Finalidade Apurar o tempo médio de espera para atendimento por telefone
Meta a cumprir INS_GO1_IB < 20 segundos
Instr de medigdo Sistema de Telefonia da Central de Servigos de TIC

Forma de acompanhamento

A aferigdo serd realizada por meio de relatérios extraidos do Sistema de Telefonia da Central de Servigos de TIC.

Periodicidade Mensal
INS_GO1_IB (seg) = STEC
Mecanismo de Célculo 2T
Em que:

(métrica)= (Segundos)

*3TEC - Somatdrio dos tempos de espera das chamadas telefonicas; e
*>CT - Total de chamadas telefonicas.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sang¢Ges

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 1 - Atendimento a Usudrios de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
da meta.

Observacées

Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).

¢) Indice de Chamadas Telefonicas Atendidas em até 20 (vinte) Segundos

Tabela 2 (Anexo VII) - Tempo Médio na Fila de Espera

INS_GO01_IC

INS_GO1_IC - INDICE DE CHAMADAS TELEFONICAS ATENDIDAS EM ATE 20 (VINTE) SEGUNDOS

TOPICO

DESCRICAO

lidad

Apurar a porcentagem de atendimentos de chamadas telefénicas que acontecem em até 20 segundos

Meta a cumprir

INS_GO01_IC >= 80%

Instrumento de medi¢do

Sistema de Telefonia da Central de Servigos de TIC

Forma de acompanhamento

A aferigdo serd realizada por meio de relatérios extraidos do Sistema de Telefonia da Central de Servigos de TIC.

Periodicidade Mensal

INS_GO1_IC (%) =( _YTEC ) x 100
Mecanismo de Célculo 2T

Em que:

(métrica) = (%)

*>TEC - Total de chamadas telefonicas atendidas em até 20 segundos; e
*>CT - Total de chamadas telefonicas atendidas.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sang¢des

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 1 - Atendimento a Usuarios de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
da meta.

d) indice de Chamados Atendidos no Nivel |

INS_G01_ID

Observagoes Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptag&o (Item 2.7 deste Anexo).
Tabela 3 (Anexo VII) - indice de Chamadas Telefdnicas Atendidas em até 20 (vinte) Segundos
INS_GO1_ID - iINDICE DE CHAMADOS ATENDIDOS NO NiVEL |
TOPICO DESCRICAO

Einalidad,

Apurar a percentagem de chamados que sdo atendidos diretamente pelo Nivel |

Meta a cumprir

INS_GO1_ID >= 30%

Instrumento de medi¢do

Solugdo de ITSM

Forma de acompanhamento

A aferic3o serd realizada por meio da ferramenta de ITSM e/ou na Solugdo de Business Intelligence.

Periodicidade Mensal

INS_GO1_ID (%) = ( _SCANI ) x 100
Mecanismo de Célculo 3R

Em que:

(métrica) = (%)

*5CANI - Total de chamados atendidos pelo Nivel I; e
*>CR - Total de chamados registrados.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangoes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item - Atendimento a Usudrios de TIC para cada ponto percentual ndo atendido da
meta.

Observagoes

Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&i...

Tabela 4 (Anexo VII) - indice de Chamados Atendidos no Nivel |
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INS_GO1_|E - INDICE DE CHAMADOS CLASSIFICADOS DENTRO DO PRAZO

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Apurar o percentual de chamados classificados dentro do prazo estabelecido (tempo de inicio de atendimento)

Meta a cumprir

INS_GO1_IE >= 97%

Instrumento de medicdo

Solugdo de ITSM

Forma de acompanhamento

A aferic3o serd realizada por meio da ferramenta de ITSM e/ou na Solugdo de Business Intelligence.

INS_GO1_IE

Periodicidade Mensal

INS_GO1_IE (%) =(_5CC ) x 100
Mecanismo de Célculo 2CA

Em que:

(métrica) = (%)

*5CC - Total de chamados classificados dentro do prazo estabelecido; e
*>CA - Total de chamados abertos.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sang¢Ges

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo item 1 - Atendimento a Usudrios de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
da meta.

Observagées

Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).

Tabela 5 (Anexo VII) - indice de Chamados Classificados dentro do Prazo

3.5.1.2. Indicadores de Nivel de Servigo (INS) Il - Os Indicadores de Niveis de Servigo (INS) especificos do Grupo 01 - Nivel I (INS-GO1-I1) sdo:

a) indice de Chamados com Severidade 1 (Alto Impacto) Resolvidos dentro do Prazo

INS_GO1_lIA

INS_GO1_lIA - INDICE DE CHAMADOS COM SEVERIDADE 1 (ALTO IMPACTO) RESOLVIDOS DENTRO DO PRAZO

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Apurar a eficacia na resolugdo de chamados com Severidade 1 resolvidos dentro do prazo estabelecido (tempo maximo de atendimento aceitavel)

Meta a cumprir

INS_GO1_IIA >=98,5%

Instrumento de medi¢do

Solugdo de ITSM

h

Forma de acomp 1to

A aferigdo sera realizada por meio da ferramenta de ITSM e/ou na Solugdo de Business Intelligence.

(métrica) = (%)

Periodicidade Mensal

INS_GO1_lIA (%) = (_SCS1R ) x100
Mecanismo de Célculo 2651

Em que:

*3CS1R - Total de chamados com Severidade 1 resolvidos dentro do prazo; e
*>CS1 - Total de chamados recebidos com Severidade 1.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sanc¢bes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 1 - Atendimento a Usuarios de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
da meta.

Observacées

Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).

Tabela 6 (Anexo VII) - indice de Chamados com Severidade 1 (Alto Impacto) Resolvidos dentro do Prazo

b) indice de Chamados com Severidade 2 (Médio Impacto) Resolvidos dentro do Prazo

INS_GO1_lIB

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

INS_GO1_lIB - INDICE DE CHAMADOS COM SEVERIDADE 2 (MEDIO IMPACTO) RESOLVIDOS DENTRO DO PRAZO
TOPICO DESCRICAO
Finalidade Apurar a eficacia na resolugdo de chamados com Severidade 2 resolvidos dentro do prazo estabelecido (tempo maximo de atendimento aceitavel)

Meta a cumprir

INS_GO1_IIB >= 97,5%

Instrumento de medigdo

Solugdo de ITSM

Forma de acompanhamento

A aferigdo serd realizada por meio da ferramenta de ITSM e/ou na Solugdo de Business Intelligence.

Periodicidade Mensal

INS_GO1_IIB (%) = (_3CS2R ) x100
Mecanismo de Célculo 2652

Em que:

(métrica) = (%)

*>CS2R - Total de chamados com Severidade 2 resolvidos dentro do prazo; e
*5CS2 - Total de chamados recebidos com Severidade 2.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 1 - Atendimento a Usuarios de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
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Ida meta.

| Observagses

I Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptag&o (Item 2.7 deste Anexo).

Tabela 7 (Anexo VII) - indice de Chamados com Severidade 2 (médio impacto) Resolvidos dentro do Prazo

c) indice de Chamados com Severidade 3 (Baixo Impacto) Resolvidos dentro do Prazo

INS_G01_lIC

INS_GO1_lIC - iNDICE DE CHAMADOS COM SEVERIDADE 3 (BAIXO IMPACTO) RESOLVIDOS DENTRO DO PRAZO

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Apurar a eficacia na resolugdo de chamados com Severidade 3 resolvidos dentro do prazo estabelecido (tempo maximo de atendimento aceitavel)

Meta a cumprir

INS_GO1_lIC >=96,5%

Instrumento de medi¢do

Solugdo de ITSM

Forma de acompanhamento

A aferic3o serd realizada por meio da ferramenta de ITSM e/ou na Solugdo de Business Intelligence.

(métrica) = (%)

Periodicidade Mensal

INS_GO1_IIC (%) = ( _3CS3R ) x100
Mecanismo de Célculo 253

Em que:

*5CS3R - Total de chamados com Severidade 3 resolvidos dentro do prazo; e
*5CS3 - Total de chamados recebidos com Severidade 3.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e SangGes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 1 - Atendimento a Usuarios de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
da meta.

Observagoes

Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).

Tabela 8 (Anexo VII) - indice de Chamados com Severidade 3 (Baixo Impacto) Resolvidos dentro do Prazo

3.5.1.3. Indicadores Globais de Servigos para os Niveis de Servigo (INS) | E Il - Os Indicadores de Niveis de Servigo (INS) globais do Grupo 01 - Niveis | e Il (INS-GO1-I e I1) sdo:

a) Quantidade de Chamados (Requisicdo e Incidentes) Atendidos dentro do Prazo

INS_GO1_A - iNDICE DE CHAMADOS (REQUISIGAO E INCIDENTES) ATENDIDOS DENTRO DO PRAZO

TOPICO

DESCRICAO

e i
F

Apurar a quantidade de chamados atendidos dentro do prazo estabelecido (tempo maximo de atendimento aceitavel)

Meta a cumprir

INS_GO1_A >= 96,25%

Instrumento de medicdo

Solugdo de ITSM

Forma de acompanhamento

A aferigdo serd realizada por meio da ferramenta de ITSM e/ou na Solugdo de Business Intelligence.

INS_GO1_A

Periodicidade Mensal

INS_GO1_A (%) = (_SCADP_) x 100
Mecanismo de Célculo CAP

Em que:

(métrica) = (%)

* SCADP - Total de chamados atendidos dentro do prazo; e
* SCAP - Total de chamados abertos no periodo.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no pagamento
e Sangoes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 1 - Atendimento a Usuarios de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
da meta.

Observacoes

* Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptag&o (Item 2.7 deste Anexo).

Tabela 9 (Anexo VII) - indice de Ch dos (Requisigdo e Incid ) Atendidos dentro do Prazo

b) indice de Eficicia no Tratamento de Chamados (Requisigdes, Incidentes e Incidentes de Seguranca)

NSCoLte INS_GO1_B - iNDICE DE EFICACIA NO TRATAMENTO DE CHAMADOS (REQUISICOES, INCIDENTES E INCIDENTES DE SEGURANCA)
TOPICO DESCRICAO
Finalidade Apurar a eficacia na resolugdo de chamados (chamados finalizados e néo reabertos pelo usuario)
Meta a cumprir INS_GO1_B >=95%
Instr de medigdo Solugdo de ITSM

Forma de acompanhamento

A aferigdo serd realizada por meio da ferramenta de ITSM e/ou na Solug3o de Business Intelligence.

Periodicidade

Mensal

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

Mecanismo de Célculo
(métrica) = (%)

INS_GO1_B (%) = (_SCAT - SCAB ) x 100
SCAT
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Em que:
* SCAT - Total de chamados atendidos; e
* 5CAB - Total de chamados reaberto.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangdes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 1 - Atendimento a Usudrios de TIC para cada ponto percentual ndo atendido da
meta.

Observagées

"1 Consideram-se atendidos os chamados fechados com solugdo, ndo devendo ser considerados os chamados fechados sem solugdo.
"2 Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).

Tabela 10 (Anexo VII) - indice de Eficicia no Tratamento de Ch dos (Requisigdes, Inc

c) indice de Ineficacia de Resolugao (Reabertura)

id, e Incidentes de Seguranga)

INS_GO01_C

INS_GO1_C - INDICE DE INEFICACIA DE RESOLUGAO (REABERTURA)

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Apurar o percentual de demandas que sdo reabertas em até 7 dias apds a sua conclusdo

Meta a cumprir

INS_GO1_C <= 8%

Instrumento de medicdo

Solugdo de ITSM

Forma de acompanhamento

A aferic3o serd realizada por meio da ferramenta de ITSM e/ou na Solugdo de Business Intelligence.

Periodicidade Mensal

INS_GO01_C (%) = (_SDRAC ) x 100
Mecanismo de Célculo 2pc

Em que:

(métrica) = (%)

*3DRAC - Total de demandas reaberturas em até 7 dias ap6s a conclusdo; e
*5>DC - Total de demandas concluidas.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sang¢Ges

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 1 - Atendimento a Usudrios de TIC para cada ponto percentual ndo atendido da
meta.

Observagées

* Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Iltem 2.7 deste Anexo).

Tabela 11 (Anexo VII) - indice de Ineficicia de Resolucio (Reabertura)

d) indice de rotatividade de pessoal, Alocados no Servigo de Atendimento a Usuarios de TIC, nos Gltimos 3 (trés) meses

INS_G01_D

INS_GO1_D - iNDICE DE ROTATIVIDADE DE PESSOAL ALOCADOS NO SERVICO DE ATENDIMENTO A USUARIOS DE TIC NOS ULTIMOS 3 (TRES) MESES

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Apurar se ocorre muita rotatividade na equipe da contratada que atende ao usuario de TIC

Meta a cumprir

INS_G01_D <= 15%

Instrumento de medicdo

Processo de acompanhamento do contrato

Forma de acompanhamento

A aferigdo sera realizada por meio da entrega da documentagdo de entrada e saida de profissionais do contrato a ser entregue pela Contratada durante toda
execugdo contratual.

Periodicidade Mensal.
INS_GO01_D (%) = (_.3PD_) x 100
SPA
Em que:

Mecanismo de Calculo
(métrica) = (%)

*>PD - Nimero de profissionais desligados sem justa causa do grupo de servigo "Atendimento a usudrios de TIC"; e

*3PA - Total de profissionais alocados no grupo de servigo "Atendimento a usuarios de TIC".
*A apuragdo dos indices de rotatividade de pessoal serd sempre realizada com base nos dados acumulados dos ultimos 3 meses (més de referéncia do relatério
gerencial e os dois meses imediatamente anteriores).

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sang¢Ges

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 1 - Atendimento a Usudrios de TIC para cada ponto percentual ndo atendido da
meta.

e) indice de Satisfagio do Usuario

Observagoes * Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptag&o (Item 2.7 deste Anexo).
Tabela 12 (Anexo VII) - indice de Rotatividade de Pessoal, Alocados no Servigo de Atendimento a Usudrios de TIC, nos Ultimos 3 (trés) Meses
INSCOLEE INS_GO1_E - INDICE DE SATISFACAO DO USUARIO
TOPICO | DESCRICAO

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

| Aferir o grau de satisfagdo dos usuarios sobre o servigo prestado (entre "bom" e "6timo")
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Meta a cumprir

INS_GO1_E >= 85%

Instrumento de medigdo

Solugdo de ITSM

Forma de acompanhamento

A aferigdo serd realizada por meio da funcionalidade de pesquisa de satisfagdo da ferramenta de ITSM e/ou na Solugdo de Business Intelligence.
Em complemento, a equipe de fiscalizagdo contratual realizard procedimentos de amostragem para andlise das respostas das pesquisas de satisfagdo realizadas,
com vistas a garantir a medigdo eficaz desse indicador.

Periodicidade Mensal

INS_GO1_E (%) = SCBA .x 100
Mecanismo de Célculo 2CA

Em que:

(métrica) = (%)

*>CBA - Total de chamados bem avaliados (entre "bom" e "6timo"); e
*5>CA - Quantidade de chamados avaliados.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangdes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 1 - Atendimento a Usudrios de TIC para cada ponto percentual ndo atendido da
meta.

f) indice de Consisténcia dos Registros

INS_GO1_F

Observacées * Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).
Tabela 13 (Anexo VII) - indice de Satisfagdo do Usuério
INS_GO1_F - INDICE DE CONSISTENCIA DOS REGISTROS
TOPICO DESCRICAO
Finalidade Aferir a consisténcia das informagGes cadastradas (detalhamento da demanda com evidéncias do ocorrido, forma de resolugdo, dentre outras informagdes) para

os chamados atendidos por meio de amostragem

Meta a cumprir

INS_GO1_F >= 98%

Instrumento de medi¢do

Solugdo de ITSM

Forma de acompanhamento

A aferigdo sera realizada por meio da ferramenta de ITSM e/ou na Solug&o de Business Intelligence.

Periodicidade Mensal
INS_GO1_F (%) = (_SCA-SCAI) x 100
SCA
Em que:

Mecanismo de Célculo
(métrica) = (%)

® YCA - Quantidade de chamados da amostra; e

* YCAI - Quantidade de chamados inconsistentes.
*Chamados inconsistentes s3o aqueles cujo registro esta incompleto e/ou estd em n3o conformidade com a Base de Conhecimento, normas e padrdes
estabelecidos.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sang¢Ges

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 1 - Atendimento a Usuarios de TIC para cada ponto percentual ndo atendido da
meta.

Observagées

* Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Iltem 2.7 deste Anexo).

Tabela 14 (Anexo VII) - indice de Consisténcia dos Registros

g) indice de Vinculagdo das Resolugdes das Requisicdes de Servigo com a Base de Conhecimento

INS_GO1_G

INS_GO1_G - INDICE DE VINCULACAO DAS RESOLUCOES DAS REQUISICOES DE SERVICO COM A BASE DE CONHECIMENTO

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Aferir a cobertura dos padrdes de atendimento registrados na Base de Conhecimento.

Meta a cumprir

INS_GO1_G >= 96%.

Instrumento de medigdo

Solugdo de ITSM.

Forma de ac h

A aferigdo sera realizada por meio da ferramenta de ITSM e/ou na Solug3o de Business Intelligence.

Periodicidade Mensal

INS_GO1_G (%) = (_SRVBC ) x 100
Mecanismo de Célculo 2RE

Em que:

(métrica) = (%)

* SRVBC - Total de requisi¢des encerradas com resolugdo/documentagdo vinculada a Base de Conhecimento; e
* SRE - Total de requisi¢des encerradas.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangdes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 1 - Atendimento a Usudrios de TIC para cada ponto percentual ndo atendido da
meta.

Observacoes

* Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

Tabela 15 (Anexo VII) - indice de Vinculagio das Resolugdes das Requisigdes de Servigo com a Base de Conhecimento
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3.5.2. Grupo 02 - Operagdo de Infraestrutura de TIC - Os Indicadores de Niveis de Servigo (INS) do Grupo 02 (INS-G02) s&o:

a) Disponibilidade de um Ambiente/Servigo de Criticidade Alta

INS_G02_A

INS_G02_A - iNDICE DE DISPONIBILIDADE DE UM AMBIENTE/SERVICO DE CRITICIDADE ALTA

TOPICO

DESCRICAO

lidad

Apurar a disponibilidade do ambiente de criticidade alta durante o periodo especificado (dentro do més)

Meta a cumprir

INS_G02_A >=98,6%

Instrumento de medi¢do

Solugdo de Monitoramento

Forma de acompanhamento

A aferigdo sera realizada por meio da ferramenta de monitoramento e/ou na Solug&o de Business Intelligence.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Célculo
(métrica) = (%)

SHTP - SHMP - SHIJ

Em que:

* SHFP - Horas Totais de Funcionamento no Periodo;

* SHMP - Horas de Manutengdo Preventiva;

* SHIJ - Horas Indisponiveis Justificadas; e

* SHTP - Horas Totais no Periodo.
*Deve-se considerar a média aritmética das disponibilidades de cada ativo/servigo catalogado com criticidade "Alta" conforme definido na coluna criticidade das
tabelas constates no Anexo VI - Descri¢gdo do Ambiente de TIC.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangdes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 2 - Operagdo da Infraestrutura de TIC para cada décimo de ponto percentual
ndo atendido da meta.

Observagées

"1 Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).

"2 para acompanhamento dos servigos prestados, além das ferramentas de monitoramento e de GSTI, a equipe de fiscalizagdo do contrato verificara a aferigdo dos
niveis minimos de servigo, podendo realizar auditoria e validagdo dos servigos prestados, por todos os meios aplicaveis e cabiveis, incluindo a utilizagdo de
evidéncias, ferramentas adicionais de auditorias, logs, eventos e outros meios de verificagdo.

"3 para os servigos cuja disponibilidade/cobertura for especificada em regime 24x7x365 (24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano), a Contratada ndo
podera interromper ou suspender a operagdo, a execugdo de requisigdes e o tratamento de incidentes ou problemas em decorréncia do horario de prestagdo de
servigos presencial ou remoto. Assim, quando ndo expressamente definido de outra forma, todos os tempos de atendimento serdo ininterruptos.

b) Disponibilidade de um Ambiente/Servigo de Criticidade Média e baixa

Tabela 16 (Anexo VII) - indice de Disponibilidade de um Ambiente/Servico de Criticidade Alta

INS_G02_B

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

INS_G02_B - INDICE DE DISPONIBILIDADE DE UM AMBIENTE/SERVICO DE CRITICIDADE MEDIA E BAIXA

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Apurar a disponibilidade do ambiente de criticidade média e baixa durante o periodo especificado (dentro do més)

Meta a cumprir

INS_GO2_B >= 97%

Instrumento de medicdo

Solugdo de Monitoramento

Forma de acompanhamento

A aferigdo serd realizada por meio da ferramenta de monitoramento e/ou na Solugdo de Business Intelligence.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Célculo
(métrica) = (%)

SHTP - SHMP - SHIJ

Em que:

* SHFP - Horas totais de Funcionamento no Periodo;

¢ SHMP - Horas de Manutengdo Preventiva;

* SHIJ - Horas Indisponiveis Justificadas; e

* SHTP - Horas Totais no Periodo.
*Deve-se considerar a média aritmética das disponibilidades de cada ativo/servigo catalogado com criticidade Média e Baixa, conforme definido na coluna
criticidade das tabelas constates no Anexo VI - Descri¢do do Ambiente de TIC.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangdes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 2 -Operagdo da Infraestrutura de TIC para cada décimo de ponto
percentual ndo atendido da meta.

Observagées

"1 Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).

2 para acompanhamento dos servigos prestados, além das ferramentas de monitoramento e de GSTI, a equipe de fiscalizagdo do contrato verificara a aferigdo dos
niveis minimos de servigo, podendo realizar auditoria e validagdo dos servigos prestados, por todos os meios aplicdveis e cabiveis — incluindo a utilizagdo de
evidéncias, ferramentas adicionais de auditorias, logs, eventos e outros meios de verificagdo.

*3 Para os servigos cuja disponibilidade/ cobertura for especificada em regime 24x7x365 (24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano), a Contratada ndo
podera interromper ou suspender a operagdo, a execugdo de requisigdes e o tratamento de incidentes ou problemas em decorréncia do horario de prestagdo de
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I servigos presencial ou remoto. Assim, quando ndo expressamente definido de outra forma, todos os tempos de atendimento serdo ininterruptos.

c) Indice de Execugio de Servigos de Requisigdo de Mudanga com Sucesso

Tabela 17 (Anexo VII) - indice de Disponibilidade de um Ambiente/Servigo de Criticidade Média e Baixa

INS_G02_C

INS_G02_C - INDICE DE EXECUGCAO DE SERVICOS DE REQUISICAO DE MUDANCA COM SUCESSO

TOPICO

DESCRICAO

e i

Apurar o percentual de mudangas concluidas no prazo estipulado

Meta a cumprir

INS_G02_C >=98%

Instrumento de medi¢do

Solugdo de ITSM

h

Forma de ac

A aferigdo sera realizada por meio da ferramenta de ITSM e/ou na Solug&o de Business Intelligence.

Periodicidade Mensal

INS_G02_C (%) = (_SMC ) x 100
Mecanismo de Célculo MR

Em que:

(métrica) = (%)

* SMC - Total de mudangas concluidas no prazo estipulado; e
* SMR- Total de mudangas requeridas.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangdes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 2 - Operagdo da Infraestrutura de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
da meta.

Observagées

* Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).

Tabela 18 (Anexo VII) - indice de Execugdo de Servigos de Requisicio de Mudanga com Sucesso

d) indice de Prospeccdes e Melhorias Continuas Sugeridas e Aprovadas no Periodo

INS_G02_D

INS_GO02_D - iNDICE DE PROSPECCOES DE MELHORIAS CONTINUAS SUGERIDAS E APROVADAS NO PERIODO

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Apurar a eficiéncia na prospecgdo de melhorias continuas para o ambiente de TIC sugeridas pela Contratada e aprovagdo pela Contratante

Meta a cumprir

INS_G02_D >=1

Instrumento de medicdo

Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI) ou outro sistema de processo eletrénico da Contratante, por meio de Ordem de Servigo especifica/Requisi¢do de
Mudanga (RDM)

Forma de acompanhamento

A aferi¢do serd realizada por meio do Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI) ou outro sistema de processo eletronico indicado pela Contratante.

Periodicidade

Trimestral

Mecanismo de Calculo
(métrica) = (unidade)

INS_G02_D (unidade) = yMCA

Em que:
* SMCA - Total de melhorias continuas sugeridas e aprovadas no periodo.

Inicio de Vigéncia

A partir da emiss&o da OS inicial, a cada 3 meses de execugdo do contrato

Faixas de ajuste no Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 2 - Operacgdo da Infraestrutura de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
pagamento e Sangoes da meta.
Observagoes * Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagéo (Item 2.7 deste Anexo).

e) indice de Atualizagdo ou Revisdo Periddica da Base de Conhecimento

Tabela 19 (Anexo VII) - indice de Prospecgdes e Melhorias Continuas Sugeridas e Aprovadas no Periodo

INS_GO02_E

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

INS_G02_E - iNDICE DE ATUALIZACAO OU REVISAO PERIODICA DA BASE DE CONHECIMENTO
TOPICO DESCRICAO
Finalidade Apurar o percentual de atualizagdo (inclusdo, exclusdo ou revisdo de documentos) da Base de Conhecimento no periodo

Meta a cumprir

INS_G02_E >= 10

Instrumento de medigdo

Solugdo de ITSM ou diretério de arquivos ou ferramenta de auditoria da Contratante

Forma de acompanhamento

A aferigdo serd realizada por meio da ferramenta de ITSM ou diretério da Base de Conhecimento ou na Solugdo de Business Intelligence ou ferramenta de
auditoria de dados da Contratante, além da possibilidade de usar amostragem para conferéncia da atualizagdo.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Célculo
(métrica) = (unidade)

INS_GO02_E (unidade) = SRIRR

Em que:
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* YRIER - Total de registros incluidos, excluidos ou revisados na Base de Conhecimento no periodo.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangoes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 2 - Operagdo da Infraestrutura de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
da meta.

Observagées

* Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo) .

f) Indice de Consisténcia dos Registros de Mudanga

Tabela 20 (Anexo VII) - indice de Atualizagio ou Revisio Periédica da Base de Conhecimento

INS_G02_F

INS_G02_F - INDICE DE CONSISTENCIA DOS REGISTROS DE MUDANGA

TOPICO

DESCRICAO

e o
F

Aferir a consisténcia das informagdes cadastradas para as mudangas por meio de amostragem

Meta a cumprir

INS_GO02_F >=98%

Instrumento de medi¢do

Solugdo de ITSM

Forma de acompanhamento

A afericdo serd realizada por meio da ferramenta de ITSM e/ou na Solugdo de Business Intelligence.

Periodicidade Mensal
INS_GO02_F (%) = (_SMA-SMI) x 100
SMA
Mecanismo de Calculo Em que:

(métrica) = (%)

* SMA - Quantidade de registros de mudangas da amostra; e
* YMI - Quantidade de registros de mudangas inconsistentes.
*|nconsistentes s3o aqueles cujo registro esta incompleto e/ou estd em n3o conformidade com a Base de Conhecimento, normas e padrdes estabelecidos.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sang¢des

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 2 - Operagdo da Infraestrutura de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
da meta.

Observagées

* Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Iltem 2.7 deste Anexo).

g) indice de Rotatividade de Pessoal nos tltimos 3 meses para o Grupo 2

Tabela 21 (Anexo VII) - indice de Consisténcia dos Registros de Mudanga

INS_G02_G

INS_G02_G - INDICE DE ROTATIVIDADE DO PESSOAL ALOCADOS NO SERVICO DE OPERAGAO DA INFRAESTRUTURA DE TIC (ULTIMOS 3 MESES)

TOPICO

DESCRICAO

Einalidad,

Apurar se ocorre muita rotatividade na equipe da Contratada que atende ao servigo de Operagdo da Infraestrutura de TIC

Meta a cumprir

INS_GO02_G <= 15%

Instrumento de medi¢do

Processo de acompanhamento do contrato.

Forma de acompanhamento

A aferigdo serd realizada por meio da entrega da documentagdo de entrada e saida de profissionais do contrato a ser entregue pela Contratada durante toda
execugdo contratual.

Periodicidade Mensal
INS_G02_G (%) = ( _5PD ) x 100
SPA
Em que:

Mecanismo de Célculo
(métrica) = (%)

*>PD - Nimero de profissionais desligados sem justa causa no grupo de servigo "Operagdo da infraestrutura de TIC"; e

*>PA - Total de profissionais alocados no grupo de servigo "Operagdo da infraestrutura de TIC".
*A apuragdo dos indices de rotatividade de pessoal serd sempre realizada com base nos dados acumulados dos Ultimos 3 meses (més de referéncia do relatério
gerencial e os dois meses imediatamente anteriores).

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangoes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 2 - Operagdo da Infraestrutura de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
da meta.

Observacoes

* Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).

h) indice de Deployment (DevOps) realizado em até 1 (uma) hora

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

Tabela 22 (Anexo VII) - indice de Rotatividade de Pessoal nos tltimos 3 meses para o Grupo 2

INS_G02_H

INS_GO02_H - INDICE DE DEPLOYMENT (DEVOPS) REALIZADO EM ATE 1 HORA

TOPICO

DESCRICAO

Einalidad,

Aferir o tempo de conclusdo do deployment ap6s a aprovagdo

Meta a cumprir

INS_G02_H>=90%
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Instrumento de medi¢do

Ferramentas de CI/CD (Continuous Integration/Continuous Delivery).

Forma de acompanhamento

A aferigdo sera realizada por meio da ferramenta de CI/CD

(métrica) = (%)

Periodicidade Mensal

INS_GO2_H (%) = (_SDET ) x 100
Mecanismo de Célculo 208

Em que:

*SDET - Total de deployments executados em até 1 hora; e
*>DE - Total de deployments executados.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangoes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 2 - Operagdo da Infraestrutura de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
da meta.

"1 Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo) .

1) indice de Falhas de Deployments (DevOps)

INS_G02_|

Observagdes “
Este indicador estimula a criagdo de scripts nas ferramentas de CI/CD ou ainda a implantagdo de um Deployment Pipeline (DP).
Tabela 23 (Anexo VII) - indice de Deploy (DevOps) realizado em até 1 hora
INS_G02_| - INDICE DE FALHAS DE DEPLOYMENT (DEVOPS)
TOPICO DESCRICAO

Aferir a quantidade de deployments mal sucedidos

Meta a cumprir

INS_GO02_| <=5%

Instrumento de medigdo

Ferramentas de CI/CD (Continuous Integration/Continuous Delivery).

Forma de ac h

A aferigdo sera realizada por meio da ferramenta de CI/CD

Periodicidade Mensal

INS_G02_I (%) = (_3DF ) x 100
Mecanismo de Célculo 2DE

Em que:

(métrica) = (%)

*>DF - Total de deployments que apresentaram falha; e
*5>DE - Total de deployments executados.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e San¢Ges

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 2 - Operagdo da Infraestrutura de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
da meta.

Observagées

"1 0bservar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).
*2 Este indicador estimula o aumento do uso de testes automatizados no processo de implantagdo.

Tabela 24 (Anexo V1) - indice de Falhas de Deployment (DevOps)

j) indice de Implementagdo de uma Mudanca no Ambiente DevOps realizado em até 8 horas

INS_G02_J

INS_G02_J - INDICE DE IMPLEMENTACAO DE UMA MUDANCA NO AMBIENTE DEVOPS REALIZADA EM ATE 8 HORA

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Aferir o percentual de mudangas no ambiente DevOps implementada em até 8 horas

Meta a cumprir

INS_GO02_J >= 90%

Instrumento de medicdo

Solugdo de CI/CD (Continuous Integration/Continuous Delivery)

Forma de acompanhamento

A aferic3o serd realizada por meio da ferramenta de CI/CD.

Periodicidade Mensal

INS_GO02_J (%) = (_SRMP_) x 100
Mecanismo de Calculo 2RM

Em que:

(métrica) = (%)

*SRMP - Total de requisicdes de mudangas no ambiente DevOps atendidas em até 8 horas; e
*>RM - Total de requisi¢des de mudangas.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangoes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 2 - Operacdo da Infraestrutura de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
da meta.

Observagoes

*1 Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).
"2 Este indicador estimula a automagdo do processo DevOps e automagdo de testes de regressdo.

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

Tabela 25 (Anexo VII) - indice de Impl ¢do de uma Mud no Ambi DevOps realizada em até 8 hora
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k) indice de Atendimento de Mudangas com Severidade 1 (Alto Impacto) Resolvidos dentro do Prazo

INS_G02_K

INS_G02_K - INDICE DE ATENDIMENTO DE MUDANGAS COM SEVERIDADE 1 (ALTO IMPACTO) RESOLVIDOS DENTRO DO PRAZO

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Apurar a eficacia no atendimento de mudangas com Severidade 1 resolvidos dentro do prazo estabelecido (tempo total para a solugdo)

Meta a cumprir

INS_GO2_K >= 99%

Instrumento de medicdo

Solugdo de ITSM

Forma de ac t

A aferigdo serd realizada por meio da ferramenta de ITSM e/ou na Solug&o de Business Intelligence

Periodicidade Mensal
INS_GO02_K (%) = (_SMS1R ) x100

Mecanismo de Calculo IMs1
(métrica) = (%) Em que: . .

*3YMS1R - Total de mudangas com Severidade 1 resolvidos dentro do prazo; e

*>MS1 - Total de mudangas demandadas com Severidade 1.
Inicio de Vigéncia A partir da emissdo da OS do més de referéncia
Faixas de ajuste no Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 2 - Operagdo de Infraestrutura de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
pagamento e Sancoes da meta.
Observagées Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).

Tabela 26 (Anexo VII) - indice de Atendimento de Mudangas com Severidade 1 (Alto Impacto) Resolvidos dentro do Prazo

1) indice de Atendimento de Mudangas com Severidade 2 (Médio Impacto) Resolvidos dentro do Prazo

INS_GO02_L - iNDICE DE DE ATENDIMENTO DE MUDANCAS COM SEVERIDADE 2 (MEDIO IMPACTO) RESOLVIDOS DENTRO DO PRAZO

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Apurar a eficacia no atendimento de mudangas com Severidade 2 resolvidos dentro do prazo estabelecido (tempo total para a solugdo)

Meta a cumprir

INS_GO2_L >= 98%

Instrumento de medicdo

Solugdo de ITSM

Forma de acompanhamento

A aferigdo serd realizada por meio da ferramenta de ITSM e/ou na Solug3o de Business Intelligence

INS_G02_L

Periodicidade Mensal

INS_GO2_L (%) = (SMS2R ) x100
Mecanismo de Célculo 2Mms2

Em que:

(métrica) = (%)

*3YMS2R - Total de mudangas com Severidade 2 resolvidos dentro do prazo; e
*>MS2 - Total de mudangas demandadas com Severidade 2.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sang¢oes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 2 - Operagdo de Infraestrutura de TIC para cada ponto percentual ndo atendido
da meta.

Observagées

Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).

Tabela 27 (Anexo VII) - indice de Atendimento de Mudangas com Severidade 2 (médio impacto) Resolvidos dentro do Prazo

m) indice de Atendimento de Mudangas com Severidade 1 (Baixo Impacto) Resolvidos dentro do Prazo

INS_G02_M

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

INS_G02_M - iNDICE DE ATENDIMENTO DE MUDANGAS COM SEVERIDADE 3 (BAIXO IMPACTO) RESOLVIDOS DENTRO DO PRAZO

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Apurar a eficacia no atendimento de mudangas com Severidade 3 resolvidos dentro do prazo estabelecido (tempo total para a solugdo)

Meta a cumprir

INS_GO2_M >= 97%

Instrumento de medicdo

Solugdo de ITSM

Forma de acompanhamento

A aferigdo sera realizada por meio da ferramenta de ITSM e/ou na Solugdo de Business Intelligence e/ou Sistema Eletronico de Informages (SEI) ou outro sistema
de processo eletrdnico da Contratante, por meio de Ordem de Servigo especifica/ Requisi¢do de Mudanga (RDM)

(métrica) = (%)

Periodicidade Mensal

INS_G02_M (%) = ( _IMS3R ) x100
Mecanismo de Célculo IMS3

Em que:

*3YMS3R - Total de mudangas com Severidade 3 resolvidas dentro do prazo; e
*>MS3 - Total de mudangas demandadas com Severidade 3.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia
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Faixas de ajuste no
pagamento e Sangdes

Ajuste de 1% sobre o valor da OS correspondente aos servigos entregues pelo Item 2 - Operagdo de Infraestrutura de TIC para cada ponto percentual ndo
atendido da meta.

Observagées

Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo (Item 2.7 deste Anexo).

Tabela 28 (Anexo VII) - indice de Atendimento de Mudangas com Severidade 3 (baixo impacto) Resolvidos dentro do Prazo

3.6. Por fim, os Indicadores de Niveis de Servigos (INS) da presente Contratagdo foram consolidados na Tabela 29 (Anexo VII) deste Termo de Referéncia.

INDICADORES DE NiVEIS DE SERVICO

ID|GRUPO| TIPO | NOME |

DESCRICAO

MEDICAO

METRICA |

PERFIL DE

ATENDIMENTO

|| PERIODICIDADE | FAIXA DE AJUSTE/SANCAO

INSTRUMENTO DE MEDICAO

SERVICOS DE ATENDIMENTO A USUARIOS DE TIC

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
(ndice de chamadas telefonicas Apurar a taxa de abandono de Central de servigos entregues pelo
1 1 Especifico | INS_GO1_IA ligagdes em espera (apds decorridos | INS_GO1_IA < 3% | Servigos de TIC Mensal Item 1 - Atendimento a Sistema de Telefonia da Central de Servigos de TIC
abandonadas | -
20 segundos de espera) (Nivel 1) Usudrios de TIC para cada
ponto percentual ndo
atendido da meta
Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
. Central de servigos entregues pelo
2 1 Especifico | INS_GO1_IB | Tempo médio na fila de espera LOUErE tgmpo Mo ER e ot Servigos de TIC Mensal Item 1 - Atendimento a Sistema de Telefonia da Central de Servigos TIC
para atendimento por telefone. 20 segundos " o
(Nivel 1) Usudrios de TIC para cada
ponto percentual ndo
atendido da meta
Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
Apurar a porcentagem de Central de servigos entregues pelo
3 1 Especifico | INS_GO1_IC Ind|ce'de chamafias telefonicas atenc}lrﬁentos de chamadas . IN5_GO1_IC >= Servigos de TIC Mensal Item 1 - Atendimento a Sistema de Telefonia da Central de Servigos TIC
atendidas em até 20 segundos telefonicas que acontecem em até 80% f -
(Nivel 1) Usudrios de TIC para cada
20 segundos. =
ponto percentual ndo
atendido da meta
Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
indice de chamados atendidos no Apurar a percentagem de chamados INS GO1 ID >= Central de servigos entregues pelo Solugdo de ITSM e/ou
4 1 Especifico | INS_G01_ID | . que sdo atendidos diretamente pelo - Servigos de TIC Mensal Item 1 - Atendimento a = o . ;
Nivel 1 p 30% p A Solugdo de Business Intelligence
Nivel I. (Nivel 1) Usudrios de TIC para cada
ponto percentual ndo
atendido da meta
Ajuste de 1% sobre o valor
da 0S dent
Apurar o percentual de chamados Central de s:rvig;:;ﬁsrzzzese;ei:m
- indice de chamados classificad lassificados dentro d INS_GO1_IE >= - > Solugdo ITSM
5 1 Especifico | INS_GO1_IE neice de chamados classificados | classinca .OS entro do p_ra’zf) -0 E > Servigos de TIC Mensal Item 1 - Atendimento a « 0'uga0 . e/ou_
dentro do prazo estabelecido (tempo de inicio de 97% f - Solugdo de Business Intelligence
K (Nivel 1) Usudrios de TIC para cada
atendimento). ~
ponto percentual ndo
atendido da meta
Ajuste de 1% sobre o valor
Apurar a eficdcia na resolugdo de da OS correspondente aos
{ndice de chamados com chamados com Severidade Central de servigos entregues pelo ~
. . . . INS_GO1_IlIA >= . N Sol ITSM
6 1 Especifico | INS_GO1_lIA | Severidade 1 (alto impacto) 1 resolvidos dentro do prazo oo co Servigos de TIC Mensal Item 1 - Atendimento a « SR . e/ou‘
. . . 98,5% p P Solugdo de Business Intelligence
resolvidos dentro do prazo estabelecido (tempo maximo de (Nivel 2) Usudrios de TIC para cada
atendimento aceitavel). ponto percentual ndo
atendido da meta
Ajuste de 1% sobre o valor
Apurar a eficacia na resolugdo de da OS correspondente aos
{ndice de chamados com chamados com Severidade 2 _ Central de servigos entregues pelo ~
7 1 Especifico | INS_GO1_lIB | Severidade 2 (médio impacto) resolvidos dentro do prazo INS—S;)E;/”B >= Servigos de TIC Mensal Item 1 - Atendimento a solu Eiﬂ:gl;.?sgis'ws Ien/;lljli ence
resolvidos dentro do prazo estabelecido (tempo maximo de =27 (Nivel 2) Usudrios de TIC para cada & g
atendimento aceitavel). ponto percentual ndo
atendido da meta
8 1 Especifico | INS_GO1_IIC | indice de chamados com Apurar a eficdcia na resolugdo de INS_GO1_lIC >= Central de Mensal Ajuste de 1% sobre o valor Solugdo ITSM e/ou
Severidade 3 (baixo impacto) chamados com Severidade 96,5% Servigos de TIC da OS correspondente aos Solugdo de Business Intelligence
resolvidos dentro do prazo 3 resolvidos dentro do prazo (Nivel 2) servigos entregues pelo

78/184



15/05/23, 15:24

SEI - Processo

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

estabelecido (tempo maximo de Item 1 - Atendimento a
atendimento aceitavel). Usudrios de TIC para cada
ponto percentual ndo
atendido da meta.
Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
indice de chamados (requisi¢do e | Apurar a quantidade de chamados _ Central de servigos entregues pelo ~
9 Global INS_GO1_A |incidentes) atendidos dentro do | atendidos dentro do prazo INS_GO1_A >= Servigos de TIC Mensal Item 1 - Atendimento a S~olugao d? ITSM e/os.l
N 96,25% L - Solugdo de Business Intelligence
prazo estabelecido (Niveis 1 e 2) Usudrios de TIC para cada
ponto percentual ndo
atendido da meta.
Ajuste de 1% sobre o valor
ules iz e roieiiai Apurar a eficicia na resolugdo de Central de g:r?iz;:;ﬁizzzgsezteel:“
10 Global INS_GO01_B fje FhamadO§ (r'equ|5|§0es, chamados (chamados finalizados e B E0R 2= Servigos de TIC Mensal Item 1 - Atendimento a S~olugao de' Tt e/oy
incidentes e incidentes de ~ - 95% L - Solugdo de Business Intelligence
R — n3o reabertos pelo usuario) (Niveis 1 e 2) Usudrios de TIC para cada
ponto percentual ndo
atendido da meta.
Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
P P ~ Apurar o percentual de demandas Central de servigos entregues pelo ~
| fi | | ITSM
11 Global INS_GO01_C ndice de ineficicia de resolugdo que sdo reabertas em até 7 dias INS_GO1_C <= 8% | Servigos de TIC Mensal Item 1 - Atendimento a S~° ugao de_ S e/o!,l
(reabertura) . = L - Solugdo de Business Intelligence
apos a sua conclusdo (Niveis 1 e 2) Usudrios de TIC para cada
ponto percentual ndo
atendido da meta.
Ajuste de 1% sobre o valor
p da 0S dent
Indice de rotatividade de . - 2 . SR EIO Ee
. Apurar se ocorre muita rotatividade Central de servigos entregues pelo =
pessoal alocados no servigo . INS_GO1_D <= . N Solugdo de ITSM e/ou
12 Global INS_GO01_D N . na equipe da contratada que atende Servigos de TIC Mensal Item 1 - Atendimento a ~ - )
de atendimento a usuario de TIC A 15% o] A Solugdo de Business Intelligence
. a ao usudrio de TIC (Niveis 1 e 2) Usuarios de TIC para cada
nos ultimos 3 (trés) meses ~
ponto percentual ndo
atendido da meta.
Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
Aferir o grau de satisfagdo dos INS GO1 E >= Central de servigos entregues pelo
13 Global INS_GO1_E | indice de Satisfacdo do Usuério usuarios sobre o servigo prestado _85‘V_ Servigos de TIC Mensal Item 1 - Atendimento a Solugdo de ITSM
(entre "bom" e "6timo") i (Niveis 1 e 2) Usudrios de TIC para cada
ponto percentual ndo
atendido da meta.
Aferir a consisténcia das Ajuste de 1% sobre o valor
informag&es cadastradas da OS correspondente aos
(iR - (detalhamento da demanda com Central de servigos entregues pelo
>=
14 Global INS_GO1_F Ind!ce Gecerstiercialdes evidéncias do ocorrido, forma de INS_GO1_F Servigos de TIC Mensal Item 1 - Atendimento a Solugdo de ITSM
registros - 98% L an
resolugdo, dentre outras (Niveis 1 e 2) Usudrios de TIC para cada
informagdes) para os chamados ponto percentual ndo
atendidos por meio de amostragem. atendido da meta.
Ajuste de 1% sobre o valor
o . . da OS correspondente aos
Indice de vinculagdo . ~ .
da resolucdes das requisices de Aferir a cobertura dos padrdes de INS GO1 G >= Central de servigos entregues pelo
15 Global INS_GO01_G y ¢ quisi atendimento registrados na Base de T aror Servigos de TIC Mensal Item 1 - Atendimento a Solugdo de ITSM
servigo com a Base de . 96% Lo -
. Conhecimento. (Niveis 1 e 2 Usudrios de TIC para cada
Conhecimento «
ponto percentual ndo
atendido da meta.
SERVICOS DE OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC
Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
. . - Apurar a disponibilidade do servigos entregues pelo
o Indlc.e i dISpO.mblhdade doum ambiente de criticidade alta durante | INS_G02_A >= Infraestrutura Item 2 - Operagdo de . B
16 Especifico | INS_G02_A |ambiente/servico . e Mensal Solugdo de Monitoramento
L o periodo especificado (dentro do 98,6% de TIC Infraestrutura de TIC para
de criticidade alta - s
més). cada décimo de ponto
percentual ndo atendido
da meta
17 Especifico | INS_G02_B | indice de disponibilidade de um | Apurar a disponibilidade do INS_G02_B >= Infraestrutura Mensal Ajuste de 1% sobre o valor Solugdo de Monitoramento e/ou
ambiente/servigo de criticidade ambiente/servigo ndo critico ou de 97% deTIC da OS correspondente aos Solugdo de Business Intelligence
Média e Baixa criticidade Média e Baixa durante o servigos entregues pelo
periodo especificado. Item 2 - Operagdo de
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Infraestrutura de TIC para
cada décimo de ponto
percentual ndo atendido
da meta

18

Especifico

INS_G02_C

{ndice de execugdo de servigos de
requisi¢do de mudanga com
sucesso

Apurar o percentual de mudangas
concluidas no prazo estipulado.

INS_G02_C
>=98%

Infraestrutura
deTIC

Mensal

Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
servigos entregues pelo
Item 2 - Operagdo de
Infraestrutura de TIC para
cada ponto percentual ndo
atendido da meta

Solugdo de ITSM e/ou
Solugdo de Business Intelligence

19

Especifico

INS_G02_D

{ndice de prospecgdes e
melhorias continuas sugeridas e
aprovadas no periodo

Apurar a eficiéncia na prospec¢do
de melhorias continuas para

o ambiente de TIC sugeridas pela
Contratada e aprovagao pela
Contratante.

INS_G02_D >= 1

Infraestrutura
de TIC

Trimestral

Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
servigos entregues pelo
Item 2 - Operagdo

de Infraestrutura de

TIC para cada ponto
percentual ndo atendido
da meta.

Sistema Eletronico de Informages (SEI) ou outro
sistema de processo eletrénico da Contratante, por
meio de Ordem de Servigo especifica/ Requisicdo
de Mudanga (RDM)

20

Especifico

INS_GO02_E

indice de atualizagdo ou revisao
periddica da Base de
Conhecimento

Apurar o percentual de atualizagdo
(inclusdo, exclusdo ou revisdo de
documentos) da Base de
Conhecimento no periodo.

INS_G02_E >=10

Infraestrutura
de TIC

Mensal

Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
servigos entregues pelo
Item 2 - Operagdo de
Infraestrutura de TIC para
cada ponto percentual ndo
atendido da meta

Solugdo de ITSM e/ou
Solugdo de Business Intelligence

21

Especifico

INS_GO02_F

indice de consisténcia dos
registros de mudanca

Aferir a consisténcia das
informagdes cadastradas para as
mudangas por meio de
amostragem.

INS_GO2_F >=
98%

Infraestrutura
deTIC

Mensal

Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
servigos entregues pelo
Item 2 - Operagdo

de Infraestrutura de TIC
para cada ponto
percentual ndo atendido
da meta

Solugdo de ITSM e/ou
Solugdo de Business Intelligence

22

Especifico

INS_G02_G

{ndice de rotatividade do pessoal
alocados no servigo de operagdo
da infraestrutura de TIC (dltimos
3 meses)

Apurar se ocorre muita rotatividade
na equipe da Contratada que
atende ao servigo de Operagdo da
Infraestrutura de TIC.

INS_G02_G <=
15%

Infraestrutura
deTIC

Mensal

Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
servigos entregues pelo
Item 2 - Operagdo de
Infraestrutura de TIC para
cada ponto percentual ndo
atendido da meta

Solugdo de ITSM e/ou
Solugdo de Business Intelligence

23

Especifico

INS_G02_H

indice
de deployment (DevOps) realizado
em até 1 hora

Aferir o tempo de conclusdo
do deployment ap6s a aprovagao.

INS_G02_H>=
90%

Infraestrutura
deTIC

Mensal

Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
servigos entregues pelo
Item 2 - Operagdo

de Infraestrutura de

TIC para cada ponto
percentual ndo atendido
da meta

Solugdo de
CI/CD (Continuous Integration/Continuous Delivery)

24

Especifico

INS_G02_|

indice de falhas
de deployment (DevOps)

Aferir a quantidade
de deployments mal sucedidos.

INS_GO2_| <= 5%

Infraestrutura
deTIC

Mensal

Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
servigos entregues pelo
Item 2 - Operagdo de
Infraestrutura de TIC para
cada ponto percentual ndo
atendido da meta

Solugdo de
CI/CD (Continuous Integration/Continuous Delivery)

25

Especifico

INS_G02_J

indice de implementag&o de uma
mudanga no

ambiente DevOps realizada em
até 8 hora

Aferir o percentual de mudangas no
ambiente DevOps implementada em
até 8 horas.

INS_G02_J >=
90%

Infraestrutura
de TIC

Mensal

Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
servigos entregues pelo
Item 2 - Operagdo de
Infraestrutura de TIC para
cada ponto percentual ndo
atendido da meta

Solugdo de
CI/CD (Continuous Integration/Continuous Delivery)

26

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

Especifico

INS_G02_K

indice de Atendimento

de Mudangas com Severidade 1
(Alto Impacto) resolvidos dentro
do prazo

Apurar a eficécia no atendimento de
mudangas com Severidade 1
resolvidos dentro do prazo

INS_G02_K >=
99%

Infraestrutura
de TIC

Mensal

Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
servigos entregues pelo
Item 2 - Operagdo de

Solugdo de ITSM e/ou
Solugdo de Business Intelligence
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solugdo)
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Infraestrutura de TIC para
cada ponto percentual ndo
atendido da meta

indice de Atendimento

Apurar a eficécia no atendimento de
mudangas com Severidade 2

Ajuste de 1% sobre o valor
da OS correspondente aos
servigos entregues pelo

. de Mudangas com Severidade 2 . INS_G02_L>= Infraestrutura ~ Solugdo de ITSM e/ou
27 2 Especifico | INS_G02_L o s h resolvidos dentro do prazo T oo Mensal Item 2 - Operagdo de « < . / X
(Médio Impacto) resolvidos . 98% de TIC Solugdo de Business Intelligence
estabelecido (tempo total para a Infraestrutura de TIC para
dentro do prazo ~ ~
solugdo) cada ponto percentual ndo
atendido da meta
Ajuste de 1% sobre o valor
o . Apurar a eficacia no atendimento de da OS correspondente aos Solugdo de ITSM e/ou Solugdo de Business
Indice de Atendimento . . . . .
. mudangas com Severidade 3 servigos entregues pelo Intelligence e/ou Sistema Eletrénico de
. de Mudangas com Severidade 3 . INS_G02_M >= | Infraestrutura ~ ~ .
28 2 Especifico | INS_G02_M . . resolvidos dentro do prazo Mensal Item 2 - Operagdo de Informagdes (SEI) ou outro sistema de processo
(Baixo Impacto) resolvidos dentro 97% de TIC

estabelecido (tempo total para a
solugdo)

Infraestrutura de TIC para eletrénico da Contratante, por meio de Ordem de
cada ponto percentual ndo | Servigo especifica/ Requisi¢do de Mudanga (RDM)
atendido da meta

do prazo

Tabela 29 (Anexo VII) - Indicadores de Niveis de Servigo

3.7. Assim sendo, registra-se que os servigos de Atendimento a Usuarios de TIC apresentam 15 (quinze) Indicadores de Niveis de Servigo (INS), enquanto os servigos de Operagdo de Infraestrutura de TIC apresentam 13 (treze) INS.

[4. Do cALcuLO DO AJUSTE NO PAGAMENTO |

4.1. Serd descontada da Ordem de Servigo (OS) mensal, por item/grupo de servigo, a soma de todos os valores apurados como ajuste no pagamento e/ou san¢des por descumprimento das metas previstas para os Indicadores de Niveis Minimos de Servigos (INS), citados no
Item 3 deste Anexo VII.

4.2. 0 valor do ajuste a ser aplicado na remuneragdo devida a Contratada devera ser calculado por Item de Servigo da Contratagdo, conforme férmulas demonstradas nos Itens 4.2.1 e 4.2.2 deste Termo de Referéncia.

4.2.1. Do Calculo do Valor do Ajuste no Pagamento para o Item 01 - Atendimento a Usuarios de TIC

4.2.1.1. A Tabela 30 (Anexo VII) do presente Termo de Referéncia descreve a Férmula para o Célculo do Valor do Ajuste no Pagamento para o Item 01 - Atendimento a Usudrios de TIC.

FORMULA PARA O CALCULO DO VALOR DO AJUSTE NO PAGAMENTO PARA O ITEM 01 - ATENDIMENTO A USUARIOS DE TIC

FORMULA | Ajuste(NMS;) = VAP\\s Goy_ia+ VAPINs Goa_is + VAPINs Go1_ic + VAPINs Go1_ip * VAPINs_Go1_ie + VAPINs Go1_ita + VAPINs_Go1_itv + VAPINs_Go1_iic + VAPins_Go1_a + VAPINs_co1_s * VAPINs_Go1_c * VAPINs_Go1_b * VAPiNs_Go1_ * VAPINs_co1_ * VAPINs_Go1_G

*Ajuste(NMS, ) - Valor do ajuste no pagamento do Item 1 - Atendimento a Usuarios de TIC da Ordem de Servigo (OS) Mensal, em fungdo dos resultados aferidos pelos Indicadores de Niveis Minimos de Servigo (INS) relacionados ao Grupo 1 de servigos.
* VAP - Valor calculado para o Ajuste no Pagamento de cada Indicador de Nivel e Servigo (INS).

* VAP|\s_go1_ia - VAP apurado para o {ndice de chamadas telefonicas abandonadas;

* VAP|\s Go1 18 - VAP apurado para o Tempo médio na fila de espera;

. VAPINS_GOI_IC - VAP apurado para o indice de chamadas telefnicas atendidas em até 20 segundos;

. VAP,NS:GM:,D - VAP apurado para o indice de chamados atendidos no Nivel I;

* VAP|\s o1 e - VAP apurado para o indice de chamados classificados dentro do prazo;

. VAPINS_GOI_IIA - VAP apurado para o Indice de chamados com Severidade 1 (alto impacto) resolvidos dentro do prazo (tempo méximo de atendimento aceitavel);
EM QUE . VAPle_Gm_us - VAP apurado para o indice de chamados com Severidade 2 (médio impacto) resolvidos dentro do prazo (tempo méximo de atendimento aceitavel);
. VAP,NS:GM:HC - VAP apurado para o indice de chamados com Severidade 3 (baixo impacto) resolvidos dentro do prazo (tempo méximo de atendimento aceitavel);
* VAP|\s_Go1_a - VAP apurado para o indice de chamados (requisigéo e incidentes) atendidos dentro do prazo (tempo maximo de atendimento aceitavel);

. VAPINS_GOl_B - VAP apurado para o Indice de eficcia no tratamento de chamados (requisicdes, incidentes e incidentes de seguranga);

* VAP|\s o1 c - VAP apurado para o indice de ineficacia de resolugdo (reabertura);

. VAPINS_GOI_D - VAP apurado para o indice de rotatividade de pessoal alocados no servigo de Atendimento a Usuérios de TIC (dltimos 3 meses);

. VAP,NS_GM_E - VAP apurado para o indice de Satisfagdo do Usudrio;

. VAP,NS:GM:F - VAP apurado para o indice de consisténcia dos registros; e

. VAP,NS_GOJ__G - VAP apurado para o indice de vinculagdo da resolugdes das requisices de servico com a Base de Conhecimento.

Tabela 30 (Anexo VII) - Férmula para o Calculo do Valor do Ajuste no Pagamento para o Item 01 - Atendimento a Usudrio de TIC

4.2.2. Do Calculo do Valor do Ajuste no Pagamento para o Item 02 - Operagdo de Infraestrutura de TIC

4.2.2.1. A Tabela 31 (Anexo VII) do presente Termo de Referéncia descreve a Férmula para o Célculo do Valor do Ajuste no Pagamento para o Item 02 - Operagdo de Infraestrutura de TIC.

H CALCULO DO VALOR DO AJUSTE NO PAGAMENTO PARA O ITEM 02 - OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100&i... 81/184
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FORMULA | Ajuste (NMS;) = VAP|ys go2_a *+ VAPINs oz g + VAPINs_Go2_c + VAPINs_oz2_p *+ VAPINs_Goz_E + VAPINs_Goz_F * VAPINs_Go2_G * VAPINS_Go2_H

*Ajuste (NMS,)- Valor calculado para o ajuste no pagamento no Item 2 - Operagéo da infraestrutura de TIC da Ordem de Servigo (OS) em fungdo dos resultados aferidos pelos Indicadores de Niveis Minimos de Servigo (INS) relacionados ao Grupo 2 de servigos;
* VAP - Valor calculado para o Ajuste no Pagamento de cada Indicador de Nivel e Servigo (INS);

* VAP|\s Goz2 A- VAP apurado para o ndice de disponibilidade de um ambiente/servico de criticidade Alta;

. VAP,NS_GOZ_B- VAP apurado para o indice de disponibilidade de um ambiente/servico de criticidade Média e Baixa;

. VAPle:Goz:c - VAP apurado para o indice de execugo de servicos de requisicdo de mudanga com sucesso;

. VAPINS_GOZ_D - VAP apurado para o indice de prospecgdes e melhorias continuas sugeridas e aprovadas no periodo;

* VAP|\s oz - VAP apurado para o indice de atualizaggo ou revisdo periddica da Base de Conhecimento;

. VAP,NS_GOZ_F» VAP apurado para o indice de consisténcia dos registros de mudanca;

. VAP,NS_GOZ_G - VAP apurado para o indice de rotatividade do pessoal alocados no servigo de operagéo da infraestrutura de TIC (dltimos 3 meses);
. VAPINS:GOZ:H - VAP apurado para o indice de deployment (DevOps) realizado em até 1 hora;

EM QUE

* VAP|\s_goz_j - VAP apurado para o indice de falhas de deployment (DevOps);

* VAP)ns o2 J- VAP apurado para o indice de implementagio de uma mudanga no ambiente DevOps realizada em até 8 hora;

. VAP,NS_GOZ_K_VAP apurado para o indice de Atendimento de Mudangas com Severidade 1 (Alto Impacto) resolvidos dentro do prazo;

. VAP,NS_GOZ_L_ VAP apurado para o indice de Atendimento de Mudangas com Severidade 2 (Médio Impacto) resolvidos dentro do prazo; e
. VAPINS:GOZ:M _VAP apurado para o Indice de Atendimento de Mudancas com Severidade 3 (Baixo Impacto) resolvidos dentro do prazo.

Tabela 31 (Anexo VII) - Célculo do valor do Ajuste no Pagamento para o Item 02 - Operagdo de Infraestrutura de TIC

4.2.3. Do Calculo do Valor Total do Ajuste a ser Aplicado no Valor Total da Ordem de Servigo (OS) Mensal

4.2.3.1. A Tabela 32 (Anexo VII) do presente Termo de Referéncia descreve a Férmula para o Célculo do Valor Total do Ajuste a ser aplicado no valor total da Ordem de Servigo (OS) mensal.

CALCULO DO VALOR TOTAL DO AJUSTE A SER APLICADO NO VALOR TOTAL DA ORDEM DE SERVIGCO (OS) MENSAL

FORMULA | Ajuste (NMS) = Ajuste (NMS, ) + Ajuste (NMS,)

o Ajuste(NMS) - Ajuste (redugdo/glosa) em fung¢do dos resultados dos indicadores de Niveis Minimos de Servigos (NMS) e da aplicacdo dos critérios de reducio a remuneragao;

* Ajuste(NMS; ) - Valor calculado para o ajuste no pagamento do Item 1 - Atendimento a Usudrios de TIC da Ordem de Servigo (OS), em fung&o dos resultados aferidos pelos Indicadores de Niveis Minimos de Servico (INS), relacionados ao Grupo 1 de servigos; e
* Ajuste(NMS;) - Valor calculado para o ajuste no pagamento do Item 2 - Operagdo de Infraestrutura de TIC da Ordem de Servigo (OS), em fungdo dos resultados aferidos pelos Indicadores de Niveis Minimos de Servigo (INS), relacionados ao Grupo 2 de
Servigos.

EM QUE

Tabela 32 (Anexo VII) - Calculo do Valor Total do Ajuste a ser aplicado no Valor Total da Ordem de Servigo (OS) mensal

| 5. DAS CONSIDERACOES FINAIS

5.1. Os Niveis Minimos de Servigo (NMS) exigidos para a presente Contratagdo encontram-se dispostos neste Anexo do Termo de Referéncia.

ANEXO VIII - CATALOGO DE SERVICOS NEGOCIAL

CATALOGO DE SERVICOS NEGOCIAL

1. DAS CONSIDERACOES INICIAIS |

1.1. A adogdo de catalogos de servigos para a descri¢do dos servigos prestados pela area de TIC, resultados esperados e niveis minimos de qualidade exigidos é fundamental para assegurar a estabilidade e a previsibilidade do processo de gerenciamento dos servigos de TIC.
1.2. Assim, apresenta-se como boa pratica possuir um Catdlogo de Servigos com todos os servigos prestados e executado em suas operagdes, e geralmente sdo organizados com a seguinte classificagdo:

a) Catdalogo de Servigos Negocial; e

b) Catalogo de Servigos Técnico.
1.3. Os Catalogos de Servigos Negocial e Técnico definidos pela organizagdo norteardo a defini¢do dos requisitos temporais e de qualidade de cada tipo de servigo a constar do instrumento convocatorio.

1.4. O Catélogo de Servigos Negocial da Contratante apresenta os servigos contratados e demais especificidades vinculados a estes servigos, ou seja, categorias de servigos, itens de servigos que englobam dreas especializadas, grupos de servigos e unidades especializadas
de execugdo dos servigos, os quais foram definidos para atender as necessidades negociais da Contratante, assim como contribuir e/ou auxiliar no cumprimento de suas atribuigdo legais.

1.5. O Catalogo de Servigos de Negocial estara vinculado ao Catalogo de Servigos técnicos de TIC, entdo, quaisquer alteragdes de informagdes ou dados comuns deverdo ser aplicadas aos dois Catdlogos, concomitantemente.
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1.6. Toda mudanca aplicada no Catédlogo de Servicos Negocial da Contratante que ensejara alteragdo, inser¢do, remogdo, desativagdo e/ou atualizagdo nos servicos de TIC e demais informagbes que o integrem devera ser, obrigatoriamente, autorizada pelo Comité

Consultivo de Mudangas (CCM) da Contratante.

[2. DO CATALOGO DE SERVICOS NEGOCIAL

2.1. O Catélogo de Servigos Negocial contém todos os servigos de TIC em operagdo e disponiveis para os clientes ou sendo preparados para serem entregues aos clientes.

| 3. DOS ATRIBUTOS DO CATALOGO DE SERVICOS NEGOCIAL

3.1. O Catélogo de Servigos Negocial da Contratante apresenta os seguintes atributos e suas respectivas classificagdes:
a) Unidade de Servigo Técnico - Unidade de servigo técnico a qual o servigo sera prestado;
b) Descrigdo do Servigo - Descrigdo do servigo contratado delimitado para atender as necessidades negociais e técnicas;
c) Categoria de Servigos - Divisdo de servicos relacionada ao recurso de TIC a ser suportado, mantido, sustentado e/ou monitorado, agrupados em fung3o de possuir caracteristicas comuns;
d) Item de Servigo - Item de servigo que engloba a(s) drea(s) especializada(s) de cada categoria de servigo; e

e) Grupo de Servigo - Grupo de servico de cada Item de Configuragdo (IC)/ativo de TIC, no qual sera realizada atividades de suporte técnico, sustentagdo e monitoramento de infraestrutura de TIC.

| 4. DA ESTRUTURA DO CATALOGO DE SERVICOS NEGOCIAL

4.1. O Catélogo de Servigos Negocial da Contratante apresenta a seguinte estrutura:

1. Central de Servigos de TIC

1.1. Servigos Técnicos de Atendimento a Usuarios de TIC
1.1.1. Suporte ao Usuario

1.1.1.1. Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 1)
1.1.1.1.1. Servigo de Acesso a Rede (local, wi-fi, internet)
1.1.1.1.2. Servigo de Antivirus

1.1.1.1.3. Servico de Aplicativos, Softwares e Sistemas
1.1.1.1.4. Servigo de Apoio e Orientagdo

1.1.1.1.5. Servigo de Backup e Restore de Dados
1.1.1.1.6. Servico de Certificado Digital

1.1.1.1.7. Servigo de Compartilhamentos e Dados
1.1.1.1.8. Servigo de Correio Eletronico

1.1.1.1.9. Servigo de Certificado Digital

1.1.1.1.10. Servigos de Dispositivos Moveis

1.1.1.1.11. Servigo de Dominio

1.1.1.1.12. Servigo de Estagdo de Trabalho

1.1.1.1.13. Servigo de Garantia e Terceiros

1.1.1.1.14. Servigo de Grupo de Usuario

1.1.1.1.15. Servigo de Impressdo

1.1.1.1.16. Servigo de Movimentagdo e Remanejamento
1.1.1.1.17. Servigo de Objeto no Active Directory
1.1.1.1.18. Servigo de Perfil de Usudrio

1.1.1.1.19. Servigo de Periféricos e Acessorios de Computador
1.1.1.1.20. Servigo de Projetores

1.1.1.1.21. Servigo de Registro Telefonico

1.1.1.1.22. Servigo de Senhas e Credenciais

1.1.1.1.23. Servigo de Scanner

1.1.1.1.24. Servigo de Telefonia IP

1.1.1.1.25. Servigo de Sistema Operacional

1.1.1.1.26. Servigo de Videoconferéncia

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...
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1.1.1.1.27. Servigo de Video Wall

1.1.1.2. Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 2)
1.1.1.2.1. Servigo de Acesso a Rede (local, wi-fi, internet)
1.1.1.2.2. Servigo de Antivirus

1.1.1.2.3. Servigo de Aplicativos, Softwares e Sistemas
1.1.1.2.4. Servigo de Apoio e Orientagdo

1.1.1.2.5. Servigo de Backup e Restore de Dados
1.1.1.2.6. Servico de Certificado Digital

1.1.1.2.7. Servigo de Compartilhamentos e Dados
1.1.1.2.8. Servigo de Correio Eletrénico

1.1.1.2.9. Servico de Certificado Digital

1.1.1.1.10. Servigos de Dispositivos Mdveis

1.1.1.2.11. Servigo de Dominio

1.1.1.2.12. Servigo de Estagdo de Trabalho

1.1.1.2.13. Servigo de Garantia e Terceiros

1.1.1.2.14. Servigo de Grupo de Usuario

1.1.1.2.15. Servigo de Impressdo

1.1.1.2.16. Servigo de Movimentagdo e Remanejamento
1.1.1.2.17. Servigo de Objeto no Active Directory
1.1.1.2.18. Servigo de Perfil de Usudrio

1.1.1.2.19. Servigo de Periféricos e Acessérios de Computador
1.1.1.2.20. Servigo de Projetores

1.1.1.2.21. Servigo de Registro Telefonico

1.1.1.2.22. Servigo de Senhas e Credenciais

1.1.1.2.23. Servigo de Scanner

1.1.1.2.24. Servigo de Telefonia IP

1.1.1.2.25. Servigo de Sistema Operacional

1.1.1.2.26. Servigo de Videoconferéncia

1.1.1.2.27. Servigo de Video Wall

1.1.1.3. Servigos Técnicos de Geréncia de Suporte Técnico de TIC
1.1.1.3.1. Servigo de Gerenciamento de Suporte Técnico de TIC

1.1.1.3.2. Servigo de Gerenciamento de Processos

1.1.1.3.3. Servigo de Gerenciamento de Projetos

1.1.1.3.4. Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento de Processos

1.1.1.3.5. Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos

2. Infraestrutura de TIC

2.1. Servigos Técnicos de Operagao de Infraestrutura de TIC

2.1.1. Sustentagdo de Infraestrutura para Aplicagdes

2.1.1.1. Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Sistemas Operacionais e DevOps
2.1.1.1.1. Servigo de Servidores Fisicos

2.1.1.1.2. Servigo de Servidores Virtuais

2.1.1.1.3. Servigo de Servidor de Virtualizagdo
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2.1.1.1.4. Servigo de Sistemas e Aplicativos
2.1.1.1.5. Servigo de Servidor de Aplicagdo
2.1.1.1.6. Servigo de Servidor WEB

2.1.1.2. Servigos Técnicos de Sustentagdo de Infraestrutura de TIC
2.1.1.2.1. Servigo de Servidores Fisicos
2.1.1.2.2. Servigo de Servidores Virtuais
2.1.1.2.3. Servigo de Impressdo

2.1.1.2.4. Servigo de Servidor de Aplicagdo
2.1.1.2.5. Servigo de Servidor de Virtualizagdo
2.1.1.2.6. Servigo de Servidor WEB

2.1.1.2.7. Servigo de Sites WEB

2.1.1.2.8. Servigo de Correio Eletronico
2.1.1.2.9. Servigo de Objeto no Active Directory
2.1.1.2.10. Servigo de Grupos de Usuarios
2.1.1.2.11. Servigo de Dominio

2.1.2. Armazenamento e Backup

2.1.2.1. Servigos Técnicos de Armazenamento e Backup
2.1.2.1.1. Servigo de Backup e Restore de Dados
2.1.2.1.2. Servigo de Storages

2.1.3. Sustentagdo de Banco de Dados
2.1.3.1. Servigos Técnicos de Banco de Dados
2.1.3.1.1. Servigo de Administragdo Banco de Dados

2.1.3.1.2. Servigo de Gerenciador de Banco de Dados

2.1.4. Administragdo de Dados
2.1.4.1. Servigos Técnicos de Administragdo de Dados

2.1.4.1.1. Servigo de Administragdo de Dados

2.1.5. Conectividade e Comunicagao

2.1.5.1. Servigos Técnicos de Conectividade

2.1.5.1.1. Servigo de Usuarios

2.1.5.1.2. Servigo de Ativos ou Passivos de Rede e Wi-Fi
2.1.5.1.3. Servigo de Data Center

2.1.5.1.4. Servigo de Desktops e Notebooks

2.1.5.1.5. Servigo de Links com a Internet

2.1.5.1.6. Servigo de Links WAN

2.1.5.1.7. Servigo de Redes Locais Geograficamente Distintas
2.1.5.1.8. Servigo de Roteadores

2.1.5.1.9. Servigo de Switches

2.1.5.1.10. Servigo de Videoconferéncia

2.1.5.1.11. Servigo de Video Wall

2.1.5.1.12. Servigo de VLANs Ativas

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100&i... 85/184



15/05/23, 15:24 SEI - Processo

2.1.5.2. Servigos Técnicos de Telecomunicagdes
2.1.5.2.1. Servigo de Dispositivos Méveis
2.1.5.2.2. Servigo de Telefonia IP

2.1.5.2.3. Servigo de Data Center

2.1.6. Seguranga de TIC

2.1.6.1. Servigos Técnicos de Segurancga de TIC

2.1.6.1.1. Servigo de Controle de Cédigo Malicioso

2.1.6.1.2. Servigo de Dispositivos com Identidades Privilegiadas

2.1.6.1.3. Servigco de Gerenciamento de Identidades Privilegiadas
2.1.6.1.4. Servigo de Hardwares de Seguranga da Informagdo

2.1.6.1.5. Servigo de Sistema Centralizado de Controle de Cédigo Malicioso
2.1.6.1.6. Servigo de Sistema de Identidades Privilegiadas

2.1.6.1.7. Servigo de Sistemas ou Hardwares de Seguranga da Informagdo

2.1.6.1.8. Servigo de Tratamento de Incidente

2.1.7. Gerenciamento de Servicos de TIC
2.1.7.1. Servigos Técnicos de Configuracdo de Ferramentas de Automagdo, Operag¢do e Monitoramento de Infraestrutura de TIC

2.1.7.1.1. Servigo de Sistema de Gerenciamento de Servigos de TIC

2.1.7.2. Servigos Técnicos de Geréncia de Infraestrutura de TIC

2.1.7.2.1. Servigo de Gerenciamento de Infraestrutura de TIC

2.1.7.2.2. Servigo de Gerenciamento de Processos

2.1.7.2.3. Servigo de Gerenciamento de Projetos

2.1.7.2.4. Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento de Processos
2.1.7.2.5. Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos

2.1.7.2.6. Servigo de Sistema de Gerenciamento de Infraestrutura de TIC

2.1.7.3. Servigos Técnicos de Geréncia de Seguranca da Informacdo
2.1.7.3.1. Servigo de Gerenciamento de Seguranga da Informagdo
2.1.7.3.2. Servigo de Gerenciamento de Processos

2.1.7.3.3. Servigo de Gerenciamento de Projetos

2.1.7.3.4. Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento de Processos

2.1.7.3.5. Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos

2.1.8. Monitoramento de Servigos de TIC
2.1.8.1. Servigos Técnicos de Monitoramento Operacional de Rede 24X7X365 (NOC)
2.1.8.1.1. Servigo de Monitoramento de Infraestrutura de TIC

2.1.8.1.2. Servigo de Sistema de Monitoramento de Infraestrutura de TIC

2.1.8.2. Servigos Técnicos de Monitoramento de Seguranga da Informagdo 24X7X365 (SOC)
2.1.8.2.1. Servigo de Monitoramento SOC

| 5. DA ESQUEMATIZAGAO DO CATALOGO DE SERVICOS NEGOCIAL |
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5.1. A Tabela 1 (Anexo VIll) representa o Catalogo de Servigos Negocial da Contratante, denominado Catalogo de Servigos Negocial do MME (CSN-MME).

CATALOGO DE SERVICOS NEGOCIAL DO MME (CSN-MME)

ID| UNIDADE DE SERVICO TECNICO

DESCRICAO DO SERVICO

CATEGORIA DE SERVICO ITEM DE SERVICO

GRUPO DE SERVICO

-

Central de Servigos de TIC

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

Servigos de Atendimento a
Usuarios de TIC

Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 1)

Servigo de Acesso a Rede (local, wi-fi, internet)

Servigo de Antivirus

Servigo de Aplicativos, Softwares e Sistemas

Servigo de Apoio e Orientagdo

Servigo de Backup e Restore de Dados

Servigo de Certificado Digital

Servigo d Compartilhamentos e Dados

Servigo de Correio Eletronico

Servigo de Certificado Digital

Servigo de Dispositivos Méveis

Servigo de Dominio

Servigo de Estagdo de Trabalho

Servigo de Garantia e Terceiros

Servigo de Grupo de Usuario

Servigo de Impressdo

Servigo de Movimentagdo e Remanejamento

S ervigo de Objeto no Active Directory

Servigo de Perfil de Usudrio

Servigo de Periféricos e Acessdrios de Computador

Servigo de Projetores

Servigo de Registro Telefénico

Servigo de Senhas e Credenciais

Servigo de Scanner

Servigo de Telefonia IP

Servigo de Sistema Operacional

Servigo de Videoconferéncia

Servigo de Video Wall

Suporte ao Usudrio

Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 2)

Servigo de Acesso a Rede (local, wi-fi, internet)

Servigo de Antivirus

Servigo de Aplicativos, Softwares e Sistemas

Servigo de Apoio e Orientagdo

Servigos de Backup e Restore de Dados

Servigo de Certificado Digital

Servigo de Compartilhamentos e Dados

Servigo de Correio Eletronico

Servigo de Certificado Digital

Servigo de Dispositivos Méveis

Servigo de Dominio

Servigo de Estagdo de Trabalho

Servigo de Garantia e Terceiros

Servigo de Grupo de Usuario

Servigo de Impressdo

Servigo de Movimentagdo e Remanejamento

Servigo de Objeto no Active Directory

Servigo de Perfil de Usudrio

Servigo de Periféricos e Acessdrios de Computador

Servigo de Projetores

Servigo de Registro Telefénico

Servigo de Senhas e Credenciais

Servigo de Scanner

Servigo de Telefonia IP

Servigo de Sistema Operacional

Servigo de Videoconferéncia

Servigo de Video Wall

Gerenciamento de Servicos de TIC | Servicos Técnicos de Geréncia de
Infraestrutura de TIC

Servigo de Gerenciamento de Suporte Técnico de TIC

Servigo de Gerenciamento de Processos
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Servigo de Gerenciamento de Projetos

Servigo de Sistema Centralizado de
Gerenciamento de Processos

Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos

2 Infraestrutura de TIC

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

Servigos Técnicos de Operagdo de
Infraestrutura de TIC

Servigos Técnicos de Sustentagdo dos
Sistemas Operacionais e DevOps

Servigo de Servidores Fisicos

Servigos de Servidores Virtuais

Servigo de Servidor de Virtualizagdo

Servigo de Sistemas e Aplicativos

Servigo de Servidor de Aplicagdo

Servigo de Servidor WEB

Sustentacdo de Infraestrutura
para Aplicagbes
Servigos Técnicos de Sustentagdo de

Infraestrutura de TIC

Servigo de Servidores Fisicos

Servigo de Servidores Virtuais

Servigo de Impressdo

Servigo de Servidor de Aplicagdo

Servigo de Servidor de Virtualizagdo

Servigo de Servidor WEB

Servigo de Sites WEB

Servigo de Correio Eletronico

Servigo de Objeto no Active Directory

Servigo de Grupos de Usuarios

Servigo de Dominio

Servigo de Backup e Restore de Dados

Armazenamento e Backup Servigos Técnicos de Ar e

Servigo de Storages

Sustentacdo de Banco de Dados | Servigos Técnicos de Banco de Dados

Servigo de Administragdo Banco de Dados

Servigo de Gerenciador de Banco de Dados

Administragéo de Dados Servigos Técnicos de Administragdo de Dados

Servigo de Administracdo de Dados

Servigos Técnicos de Conectividade

Servigo de Usudrios

Servigo de Ativos ou Passivos de Rede e Wi-Fi

Servigo de Data Center

Servigo de Desktops e Notebooks

Servigo de Links com a Internet

Servigo de Links WAN

Servigo de Redes Locais Geograficamente Distintas

Servigo de Roteadores

Servigo de Switches

Servigo de Videoconferéncia

Servigo de Video Wall

Servigo de VLANs Ativas

Servigos Técnicos de Telecomunicagdes

Servigo de Dispositivos Méveis

Servigo de Telefonia IP

Servigo de Data Center

Seguranga de TIC Servigos Técnicos de Seguranga de TIC

Servigo de Controle de Codigo Malicioso

Servigo de Dispositivos com Identidades Privilegiadas

Servigo de Gerenciamento de Identidades Privilegiadas

Servigo de Hardwares de Seguranga da Informagédo

Servigo de Sistema Centralizado de Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Sistema de Identidades Privilegiadas

Servigo de Sistemas ou Hardwares de Seguranga da Informagado

Servigo de Tratamento de Incidente

Gerenciamento de Servicos de TIC | Servigos Técnicos de Configuragdo de
Ferramentas de Automagdo, Operagdo
e Monitoramento de Infraestrutura
de TIC

Servigo de Sistema de Gerenciamento de Servigos de TIC

Servigos Técnicos de Geréncia
de Infraestrutura de TIC

Servigo de Gerenciamento de Infraestrutura de TIC

Servigo de Gerenciamento de Processos

Servigo de Gerenciamento de Projetos

Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento
de Processos

Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento
de Projetos
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CATALOGO DE SERVICOS NEGOCIAL DO MME (CSN-MME)

Servigo de Sistema de Gerenciamento
de Infraestrutura de TIC

Servigo de Gerenciamento de Seguranga da Informagdo
Servigo de Gerenciamento de Projetos
Servigo de Gerenciamento de Processos

Servigos Técnicos de Geréncia de

Seguranca da Informago Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento

de Processos

Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento de
Projetos

) L. 5 Servigo de Monitoramento de Infraestrutura de TIC
Servicos Técnicos de Monitoramento = = =
. . Operacional de Rede 24x7x365 (NOC) Servigo de Sistema de Monitoramento de
Monitoramento de Servigos de TIC Infraestrutura de TIC
Servigos Técnicos de Monitoramento de
Seguranca da Informag&o 24x7x365 (SOC)
Tabela 1 (Anexo VIII) - Catalogo de Servigos Negocial do MME (CSN - MME)

Servigo de Monitoramento SOC

| 6. DAS CONSIDERAGCOES FINAIS

6.1. Os servigos executados pela Contratada deverdo ser catalogados e evidenciados conforme previsto neste Termo de Referéncia.
6.2. Os servigos executados pela Contratada deverdo obedecer aos requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia e seus Anexos.

6.3. Os servigos e suas respectivas especificidades (categorias de servigos, itens de servigos e grupos de servigos) catalogados deverdo ser inseridos, mantidos e atualizados na Solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC da Contratante e passardo a ser controlados,
fiscalizados e auditados com as informagdes definidas na fase de catalogagdo das atividades, tendo como base os niveis minimos de servigo estabelecidos neste Termo de Referéncia.

6.4. Os servigos e suas respectivas especificidades descritos neste Termo de Referéncia ndo sdo exaustivos e deverdo ser inseridos neste Catalogo de Servigos Negocial, o qual devera ser constantemente melhorado e adaptado as necessidades da operagdo dos servigos,
desde que ndo descaracterize o Objeto deste Termo de Referéncia.

6.5. A qualificagdo dos profissionais de cada servigo especializada prevé certificagdes que atestam conhecimentos e habilidades para exercerem as atividades especificas dos servigos deste Termo de Referéncia.

6.6. Tendo em vista o atendimento das necessidades de negdcio, a atividade de catalogagdo (insergdo, remogao ou alteragdo) de grupos de servigos podera ser realizada durante toda a execugdo contratual, desde que seja autorizada e formalizada.
6.7. A catalogagdo de novos grupos de servigos ou a adequacgdo de servigos técnicos existentes deverdo ser executadas utilizando critérios de similaridade com os servigos ja existentes neste Catalogo de Servigos Negocial da Contratante.

6.8. A Contratada devera apoiar a Contratante nas atualizagdes do Catalogo de Servigos Negocial.

6.9. O Catélogo de Servigos Negocial da Contratante (CTSN-MME) devera ser amplamente divulgado e estar acessivel e disponivel aos usuarios de TIC da Contratante, utilizando-se os meios adequados para isto, tais como portais web ou outros meios de comunicagdo, o
qual podera tanto ser apresentado de maneira abrangente a todos ou restrita a um conjunto de clientes e usuarios. Contudo, é importante que toda parte interessada de um determinado servigo sempre tenha acesso as informagdes que lhe forem autorizadas.

ANEXO IX - CATALOGO DE SERVICOS DE TIC

CATALOGO DE SERVICOS DE TIC

| 1. DAS CONSIDERAGOES INICIAIS I

1.1. O Catalogo de Servigos de TIC apresenta as atividades técnicas desenvolvidas nos Itens de Configuragao (ICs)/Ativos de TIC/Ativos de Servigos que compdem o ambiente de TIC da Contratante, de modo a manter, suportar, gerir, administrar, operar, monitorar e melhorar
estes recursos de TIC, com vistas a propiciar a seguranga dos dados corporativos, a disponibilidade dos servigos de TIC e o atendimento eficiente aos usuarios internos e externos de TIC.

1.2. O Catalogo de Servigos de TIC expressa, ainda, os processos de gerenciamento de servigos de TIC associados as atividades técnicas desenvolvidas, de forma a garantir condigdes adequadas de governanga e gestdo dos servigos de suporte e operagdo de TIC.
1.3. O Catalogo de Servigos de TIC dispde acerca dos servigos técnicos de TIC da Contratante.

1.4. O Catalogo de Servigos de TIC estd diretamente associado aos Niveis Minimos de Servigos (NMS) previstos neste Termo de Referéncia, o que denota a defini¢do dos indicadores de niveis minimos de servigo por grupo de servigos, a fim de incentivar a redugdo de
ocorréncias que impactam o negdcio da Contratante e promover a maior qualidade e estabilidade na prestagdo dos servigos contratados.

1.5. O Catalogo de Servigos de TIC estara vinculado ao Catdlogo de Servigos Negocial, entdo, quaisquer alteragdes de informagdes ou dados comuns deverdo ser aplicadas aos dois Catdlogos, concomitantemente.

1.6. Toda mudanca aplicada no Catdlogo de Servigos de TIC, incluindo os novos grupos de servigos de TIC que irdo compo-lo, as atualizagdes em servigos de TIC que o integram ou ainda a desativagdo de servigos ou grupos de servicos devera ser, obrigatoriamente,
autorizado pelo Comité Consultivo de Mudangas (CCM) da Contratante.

| 2. DA ORGANIZAGAO DOS TIPOS DE SERVICOS DO CATALAGO I
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2.1. Os servigos constantes no Catélogo de Servigos TIC estdo organizados por tipos de servigos, tais como:

a) Servigos de Negdcio - Todo servigo que é entregue a clientes de negdcio pelas unidades de negdcio, cujos servigos impactam diretamente nos resultados de negdcios e sdo suportados pelos servigos de TIC;

SEI - Processo

b) Servigo de TIC - Sdo todos os servigos fornecidos por um provedor de servigo de TIC que suporta diretamente os processos e os servigos de negdcio de um ou mais clientes, em que um servigo de TIC é composto por uma combinagdo de hardware, software,

processos e pessoas; e

c) Servigo de Apoio - S3o 0s servigos necessarios para suportar os servigos de TIC e entregar um servigo de negdcio, isto é, ndo sdo diretamente usados pelo negdcio, porém sdo exigidos pelo provedor de servigo de TIC para entregar servigos voltados ao cliente.

| 3. DAS PREMISSAS DO CATALOGO DE SERVICOS DE TIC

3.1. O Catélogo de Servigos de TIC devera ser claro, organizado, preciso e disponivel aos usuarios de TIC e atender as necessidades de negdcio da organizagdo com o intuito de:

a) Permitir a configuragdo adequada das ferramentas de controle de demanda; e

b) Garantir a padronizagdo e o controle de todos os servigos prestados e executados.

| 4. DO CATALOGO DE SERVICOS DE TIC

4.1. O Catélogo de Servigos de TIC contém todas as requisigoes de servigo disponiveis aos clientes e usuarios de servigos de TIC da Contratante.

| 5. DOS ATRIBUTOS DO CATALOGO DE SERVIGOS DE TIC

5.1. O Catélogo de Servigos Técnicos de TIC da Contratante apresenta os seguintes atributos e suas respectivas classificagdes:

a) Unidade - Unidade de Servigo Técnico que o servigo demandado serd executado. A Unidade sera classificada em:

e Central de Servigos de TIC; e

e Infraestrutura de TIC.

b) Area - Area Especializada que executara o servico demandado. Sera classificada em:

e Suporte Técnico de Microinformdtica (Nivel 1);

e Suporte Técnico de Microinformética (Nivel 2);

e Servigos Técnicos de Geréncia de Suporte Técnico de TIC;

e Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Sistemas Operacionais e DevOps;
e Servigos Técnicos de Sustentagdo de Infraestrutura de TIC;

e Servigos Técnicos de Armazenamento e Backup;

* Servigos Técnicos de Banco de Dados;

* Servigos Técnicos de Administragdo de Dados;

e Servigos Técnicos de Conectividade;

e Servigos Técnicos de Telecomunicagoes;

e Servigos Técnicos de Seguranga de TIC;

e Servigos Técnicos de Configuracdo de Ferramentas de Automagao, Operagdo e Monitoramento de Infraestrutura de TIC;

e Servigos Técnicos de Geréncia de Infraestrutura de TIC;
e Servigos Técnicos de Geréncia de Seguranca da Informagdo;
e Servigos Técnicos de Monitoramento Operacional de Rede 24x7x365 (NOC); e

e Servigos Técnicos de Monitoramento de Seguranga da Informagdo 24x7x365 (SOC).

c) Item - Item de Configuragdo (IC) que corresponde ao ativo de servigo necessario para realizar a entrega de um servigo de TIC. Sera classificado em:

e Itens de Hardware;
e ltens de Software;
* Itens Organizacionais;

e Servigos de TIC Disponibilizados; e
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e Solicitagdo Técnica (Sustentagdo).

Observagdo: Para a Manutengdo da Saude Operacional (MSO) serdo utilizados os itens "Vinculadas" e "Avulsas", em fung¢do de ser necessaria uma classificagdo na ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TIC para todos os campos dos atributos
definidos. A categorizagdo em vinculadas e avulsas corresponde a atividades que estdo ou ndo vinculadas a mudangas, por exemplo a atividade denominada "Realizar reunido para mudanga" estd vinculada a uma mudanga que ird ocorrer, entdo, ela sera
categorizada como "Vinculadas". No caso da atividade denominada " Gerar Nota Técnica" ndo esta vinculada a nenhuma mudanga, entdo, neste caso, esta sera categorizada como "Avulsas".

d) Descrigdo - Descrigdo do Item de Configuragdo (IC), ou seja, a especificagdo do ativo de TIC em que sera realizado o servigo. Sera classificada em:

* Ativos de Rede e Wi-Fi (roteadores, switches, pontos de acessos, etc.);
e Caixas Postais de Correio Eletronico;

* Dispositivos com Identidades Privilegiadas;

e Dados Corporativos;

e Desktops e Notebooks (Estagdes de trabalho Intel compativeis);

e Dominios (LDAP);

e Gerenciador de Banco de Dados;

e Grupos de Usudrios;

* Impressoras, Scanners e Multifuncionais Corporativos;

e Links com a Internet;

e Links WAN (privativos);

e Redes Locais Geograficamente Distintas;

e Requisicdo de Mudanga (RDM);

e Roteadores;

e Servidor de Aplicagdo (JBoss, TOMCAT, J2EE, .NET, PHP, etc.);

e Servidor de Correio Eletrénico (MS Exchange, etc.);

e Servidor de Virtualizagdo;

e Servidor WEB (IIS, Apache, outros);

e Servidores Fisicos;

e Servidores Virtuais;

e Sistemas e Aplicativos;

e Sistema Centralizado de Gerenciamento de infraestrutura de TIC;
e Sistema Centralizado de Monitoramento de Infraestrutura de TIC;
e Sistema Centralizado de Gerenciamento de Identidades Privilegiadas;
¢ Sistema Centralizado de Gerenciamento de Processos;

e Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos;

e Sistema de Backup;

* Sistemas ou Hardwares de Seguranga da Informagdo (appliances do tipo firewall);
e Sites WEB (Internet, intranet e extranets);

e Storages Corporativos;

e Switches;

e Tablets, Smartphones, etc. (Estagbes de Trabalho de outros tipos);
e Terminais de Telefonia IP;

e Unidades de Leitura/Gravacdo de Fitas de Backup;

e Usuarios; e

e VLANSs Ativas.

e) Gruposer - Grupo de servigo em que o recurso esta relacionado.

1) Para os Servigos de Atendimentos a Usuarios de TIC, os grupos de servigos serdo classificados em:
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2) Para os Servigos de Operagdo de Infraestrutura de TIC, os grupos de servigos serdo classificados em:
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Servigo de Acesso a Rede (local, wi-fi, internet);
Servigo de Antivirus;

Servigo de Aplicativos, Softwares e Sistemas;
Servigo de Apoio e Orientagdo;

Servigo de Backup e Restore de Dados;
Servigo de Certificado Digital;

Servigo de Compartilhamentos e Dados;
Servigo de Correio Eletronico;

Servigo de Certificado Digital;

Servigo de Dispositivos Moveis;

Servigo de Dominio;

Servigo de Estagdo de Trabalho;

Servigo de Garantia e Terceiros;

Servigo de Grupo de Usudrio;

Servigo de Impressao;

Servigo de Movimentagdo e Remanejamento;
Servigo de Objeto no Active Directory;
Servigo de Perfil de Usuario;

Servigo de Periféricos e Acessérios de Computador;
Servigo de Projetores;

Servigo de Registro Telefénico;

Servigo de Senhas e Credenciais;

Servigo de Scanner;

Servigo de Telefonia IP;

Servigo de Sistema Operacional;

Servigo de Videoconferéncia;

Servigo de Video Wall; e

Outros Servicos relacionados a esta Area Especializada.

Servigo de Administragdo Banco de Dados;
Servigo de Administragdo de Dados;

Servigo de Sistemas e Aplicativos;

Servigo de Apoio e Orientagdo;

Servigo de Ativos ou Passivos de Rede e Wi-Fi;
Servigo de Backup e Restore de Dados;
Servigo de Checagem e Fiscalizagdo;

Servigo de Controle de Cédigo Malicioso;
Servigo de Correio Eletronico;

Servigo de Data Center;

Servigo de Desktops e Notebooks;

Servigo de Dispositivos com Identidades Privilegiadas;
Servigo de Dispositivos Moveis;

Servigo de Dominios;

Servigo de Fases de Diagndstico de Problema;

SEI - Processo
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Servigo de Fases de Documentagdo para Mudanga;

Servigo de Fases de Documentagdo de Problemas;

Servigo de Fases de Execugdo de Atividades Planejadas;
Servigo de Fases de Execugdo de Atividades ndo Planejadas;
Servigo de Fases de Planejamento para Mudanga;

Servigo de Fases de Reunido para Mudanga;

Servigo de Fases de Reunido para Problemas;

Servigo de Gerenciador de Banco de Dados;

Servigo de Gerenciamento de Identidades Privilegiadas;
Servigo de Gerenciamento de Infraestrutura de TIC;

Servigco de Gerenciamento de Processos;

Servigo de Gerenciamento de Projetos;

Servigo de Gerenciamento de Seguranga da Informagéo;
Servigo de Gerenciamento de Servigos de TIC;

Servigo de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);

Servigo de Gerenciamento de Suporte Técnico de TIC;

Servigo de Gestdo;

Servigo de Grupos de Usuarios;

Servigo de Hardwares de Seguranca da Informagéo;

Servigo de Impressdo;

Servigo de Jobs;

Servigo de Links com a Internet;

Servigo de Links WAN;

Servigo de Manutengdo Preventiva;

Servigo de Monitoramento de Infraestrutura de TIC;

Servigo de Nota Técnica;

Servigo de Objeto no Active Directory;

Servigo de Painéis PowerBI;

Servigo de Redes Locais Geograficamente Distintas;

Servigo de Relatorios;

Servigo de Roteadores;

Servigo de Servidor de Aplicagdo;

Servigo de Servidor de Aplicagdo (J2EE, .NET, Zope, etc.);
Servigo de Servidor de Virtualizagdo;

Servigo de Servidores Fisicos;

Servigo de Servidores Virtuais;

Servigo de Servidor de Virtualizagdo;

Servigo de Servidor WEB;

Servigo de Sistema Centralizado de Controle de Cédigo Malicioso;
Servigo de Sistema de Monitoramento de Infraestrutura de TIC;
Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento de Processos;
Servigo de Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos;
Servigo de Sistema de Gerenciamento de Infraestrutura de TIC;
Servigo de Sistema de Identidades Privilegiadas;

Servigo de Sistemas ou Hardwares de Seguranga da Informagao;

SEI - Processo
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e Servico de Sites WEB;

e Servico de Storages;

e Servigo de Switches;

e Servigo de Telefonia IP;

* Servigo de Tratamento de Incidentes;
e Servigo de Usuarios;

* Servigo de Videoconferéncia;

e Servigo de Video Wall;

e Servigo de VLANSs Ativas; e

e Outros Servigos relacionados a Manutengdo da Saude Operacional (MSO).

f) Servigo - Servigo/atividade a ser executado (a) para cada Item de Configuragdo (IC)/Ativo de TIC/Ativo de Servigo.

g) Disciplina - Classificagdo da demanda/chamado.

1) Para a Central de Servigos de TIC, a disciplina serd classificada em:

e Registro de Chamados;
e Requisi¢do de Servigo; e

e Incidente.

2) Para a Infraestrutura de TIC, a disciplina sera classificada em:

e Evento de Sustentagdo;

e Mudanga Normal;

e Mudanga Emergencial;

e Mudanga Evolutiva;

e Mudanga Padrdo;

e Requisicdo de Mudanga (RDM); e

e Tarefas.

h) GrupoAtend - Grupo de atendimento do chamado. Sera classificado em:

e Suporte;
e Sustentagdo;
e Monitoramento; e

e Desenvolvimento.

Observagoes:

1) O grupo de atendimento Desenvolvimento é utilizado para registrar solicitagdes direcionadas a Area de Sistemas/Desenvolvimento de software da Contratante. Estes chamados serdo executados por profissionais de outro contrato, a Contratada oriunda
deste Termo de Referéncia realizara apenas a atividade de registro do chamado na ferramenta.

i) Fila - Fila da area técnica responsavel pela execugdo do servigo e a sua forma de execugdo. Sera classificada em:

e Suporte Técnico Remoto ou ndo Presencial;

e Suporte Técnico Local ou Presencial;

e Sustentagdo Avangado Remoto ou ndo Presencial;
e Sustentagdo Avangado Local ou Presencial;

e Monitoramento Remoto ou ndo Presencial;

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100&i... 94/184



15/05/23, 15:24 SEI - Processo

e Monitoramento Local ou Presencial; e

e Desenvolvimento.

Observagoes:

1) A fila de Desenvolvimento é utilizada apenas para o Registro do chamado na ferramenta de ITSM do MME de forma que o usuario possa registrar suas solicitacdes direcionadas para a Area de sistemas/Desenvolvimento de software do Ministério. Estes
chamados serdo executados por profissionais de outro contrato, a Contratada oriunda deste Termo de Referéncia realizara apenas a atividade de registro do chamado na ferramenta.

i) Criticidade - Mensuragdo da relevancia de determinado recurso. Sera classificada em:

e Baixa;
e Média; e
e Alta.

j) Disponibilidade - Qualificagdo da situagdo do recurso ou aplicagdo de TIC que gerou a motivagdo para o chamado. Serd classificada em:

« Disponivel;
e Parcialmente disponivel; e

e Indisponivel.

k) Severidade - Correlagdo entre a criticidade e disponibilidade, que definira a priorizagdo de atendimento, conforme disposto no Anexo Il deste Termo de Referéncia. Sera classificada em 3 (trés) niveis, da maior para a menor severidade:

. 1
e 2e
e 3.

| 6. DA ESTRUTURA DO CATALAGO DE SERVICOS DE TIC

6.1. O Catédlogo de Servigos de TIC da Contratante apresenta a seguinte estrutura:

1) Central de Servigos de TIC - Unidade de servigo técnico responsdvel pela prestagdo dos Servigos Técnicos de Atendimento a Usuarios de TIC.
1.1. Registro de Chamados (Atendimento)

1.2. Suporte Técnico de Microinformdtica (Atendimento e suporte)

1.2.1. Itens Organizacionais (Ativos de TIC/ativos de servico)

1.2.1.1. Caixas Postais de Correio Eletrénico

1.2.1.2. Grupo de Usuarios

1.2.2.3. Usuarios

1.2.2. Itens Hardware (Ativos de TIC/ativos de servigo)
1.2.2.1. Desktops e Notebooks

1.2.2.2. Tablets, Smartphones e Outros

1.2.2.3. Impressoras, Scanners e Multifuncionais

1.2.2.4. Telefonia IP

2) Infraestrutura de TIC - Unidade de servigo técnico responsavel pela prestagdo dos Servigos Técnicos de Operagdo de Infraestrutura de TIC.

2.1. Sustentagdo de Infraestrutura de TIC - Representa as atividades que permitem identificar condiges de risco para a continuidade dos negdcios da Contratante e interrupgdes de servigos de forma precoce. O servigo deverd ser executado com uso de
ferramentas para medir o comportamento de cada componente e monitorar os alarmes a eles vinculados.

2.1.1. Itens Organizacionais e seus respectivos ativos de TIC/ativos de servigo
2.1.1.1. Usuarios

2.1.1.2. Caixas Postais de Correio Eletronico
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2.1.2.3. Dominios (LDAP)
2.1.2.4. Grupo de Usudrios

2.1.2.5. Redes Locais Geograficamente Distintas

2.1.2. Itens de Hardware e seus respectivos ativos de TIC/ativos de servigo
2.1.2.1. Servidores Fisicos

2.1.2.2. Servidores Virtuais

2.1.2.3. Desktops e Notebooks

2.1.2.4. Tablets, Smartphones e Outros

2.1.2.5. Impressoras, Scanners e Multifuncionais

2.1.2.6. Storages Corporativos

2.1.2.7. Sistema de Backup

2.1.2.8. Switches

2.1.2.9. VLANS Ativas

2.1.2.10. Roteadores

2.1.2.11. Links com a Internet

2.1.2.12. Links WAN (privativos)

2.1.2.13. Sistemas ou Hardwares de Seguranga da Informagdo
2.1.2.14. Ativos ou Passivos de Rede e Wi-Fi

2.1.2.15. Telefonia IP

2.1.3. Itens de Software e seus respectivos ativos de TIC/ativos de servigo
2.1.3.1. Gerenciador de Banco de Dados

2.1.3.2. Servidor WEB (IS, Apache e outros)

2.1.3.3. Servidor de Aplicagdo ((/Boss, TOMCAT, J2EE, .NET, PHP e outros)
2.1.3.4. Servidor de Correio Eletrénico

2.1.3.5. Servidor de Virtualizagdo

2.1.3.6. Sistema Centralizado de Monitoramento de Infraestrutura de TIC
2.1.3.7. Sistema Centralizado de Gerenciamento de Infraestrutura de TIC
2.1.3.8. Sistema Centralizado de de Gerenciamento de Servigos de TIC
2.1.3.9. Sistema Centralizado de Gerenciamento de Projetos de TIC
2.1.3.10. Sistema Centralizado de Gerenciamento de Processos

2.1.3.11. Sistema Centralizado de Gerenciamento de identidades Privilegiadas
2.1.3.12. Dispositivos com Identidade Privilegiadas Gerenciadas

2.1.3.13. Sistema Centralizado de Cédigo Malicioso

2.1.3.14. Dados Corporativos

2.1.3.15. Telefonia IP

2.1.4. Servigos de TIC Disponibilizados e seus respectivos ativos de TIC/servigo
2.1.4.1. Sistemas e Aplicativos

2.1.4.2. Sites WEB (Internet, Intranet e Extranets)

2.1.5. Solicitagdo Técnica

2.1.5.1. Requisigdo de Mudanga
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2.2. Manutengdo da Saude Operacional (MSO) - Trata-se de servigos de sustentagdo e monitoramento. Representam as atividades de rotina para a sustentagdo, o monitoramento, a administragdo e a execugdo dos processos, rotinas e iniciativas necessarias para
manter em funcionamento, em regime 24x7x365, os recursos corporativos de TIC;

2.2.1. Itens Organizacionais e seus respectivos ativos de TIC/ativos de servigo

2.2.1.1. Usuarios
2.2.1.2. Caixas Postais de Correio Eletronico

2.2.1.3. Dominios (LDAP)

2.2.2. Itens de Hardware e seus respectivos ativos de TIC/servigo

2.2.2.1. Links com a Internet

2.2.2.2. Links WAN (privativos)

2.2.2.3. Sistemas ou Hardwares de Seguranga da Informagdo
2.2.2.4. Ativos ou Passivos de Rede Wi-Fi

2.2.2.5. Telefonia IP

2.2.2.6. Servidores Virtuais

2.2.2.7. Desktops e Notebooks

2.2.2.8. Storages Corporativos

2.2.2.9. Sistema de Backup

2.2.3. Itens de Software e seus respectivos ativos de TIC/ativos de servigo

2.2.3.1. Gerenciador de Banco de Dados

2.2.3.2. Servidor de Aplicagdo ((/Boss, TOMCAT, J2EE, .NET, PHP e outros)

2.2.3.3. Servidor de Correio Eletrénico

2.2.3.4. Servidor de Virtualizagdo

2.2.3.5. Sistema Centralizado de Gerenciamento de Servigos de TIC

2.2.3.6. Telefonia IP

2.2.4. Servigos de TIC Disponibilizados e seus respectivos ativos de TIC/ativos de servigo

2.2.4.1. Sistemas e Aplicativos

2.2.5. Vinculadas
2.2.5.1. Manuteng3o da Saude Operacional (MSO)

2.2.6. Avulsas
2.2.6.1. Manutengdo da Saude Operacional (MSO)

6.2. A Tabela 1 (ANEXO IX) explicita os Ativos de TIC/Ativos de Servico que compdem os Itens de Configuragdo (ICs).

DESCRIGAO DOS ITENS DE CONFIGURAGAO (ICs)/ATIVOS DE TIC/ATIVOS DE SERVICO

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&...

TIPO ITEM

D NOME SEQ DESCRICAO ATIVO DE TIC/ATIVO DE SERVICO
1 | Usuarios (quantitativo total) 797 usudrios;
2 | caixas Postais de Correio Eletrénico Dominios (LDAP/AD, RODC DMZ, TACACS);

1 Itens Organizacionais 3 | Dominios (LDAP) DNS {DNS Externo e interno);

Active Diretory;

4 | Grupos de Usudrios Entre outros.
5 | Redes Locais Geograficamente Distintas

2 1 |Servidores Fisicos Servidores virtuais e fisicos;
2 | Servidores Virtuais Desktops;
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Dispositivos com Identidades Privilegiadas

Sistema Centralizado de Controle de Cédigo
Malicioso

Dados Corporativos

Telefonia IP

3 Estagdes de Trabalho Intel compativeis * Notebooks;
Itens de Hardware (Desktops e Notebooks) * Monitores avulsos;
~ - Smartphi 3
a EstagBes de Trabalho de outros tipos : Tgl’;;etg' ClE
(Tablets, Smartphones e Outros) . Impres;oraS'
5 Impressoras, Scanners e Multifuncionais e Scanners;
Corporativos e Plotters;
6 | Storages Corporativos * Storages;
7 | Unidades de Leitura/Gravac3o de Fitas de Backup * Fitas de backup;
- e Sistema de Backup;
Bl Switches * Aparelhos telefénicos;
9 | VLANSs Ativas o Switches;
10 |Roteadores e Appliances do firewall;
11 | Links com a Internet * Appliance Anti-DDos;
12 | Links WAN (privativos) : :g:::::;;.ede’
13 Sistemas ou Hardwares de Seguranca da o Link de inte’met;
Informagao (appliances do tipo firewall) o Vians;
14 Ativos de Rede e Wi-Fi (roteadores, switches, e Videoconferéncia;
pontos de acessos e outros) * Video Wall;
Telefonia IP * Entre outros.
Gerenciador de Banco de Dados e Ferramentas de Gerenciamento dos Servigos de TIC (OTRS, Saiku,Painel Qlikview);
* SGBD (Microsoft Sql Server, PostgresSql, My Sql, Firebird);
Servidor WEB (IIS, Apache e Outros) e Virtualizagdo (VMware);
Servidor de Aplicagio (J2EE, .NET e Outros) e Servidores de Aplicagdo (JBOSS, TOMCAT e servidores com aplicag@es diversas);
- o Servidores Web (Apache, IIS);
Servidor de Correio Eletronico e Servidores de Atualizagdo (SCCM, WSUS, WDS);
N N . e Servidor de Impressdo;
Servidor de Virtualizagdo e Servidor de Politica de Rede;
Sistema Centralizado de Monitoramento de * Servidor de Arquivos; . . . )
Infraestrutura de TIC e Infraestrutura em Containers (Esteira DevOps composta por Grafana, Jenkins, Kibana, Open
Shift);
Sistema Centralizado de Gerenciamento de * Ferramentas de \‘lersmr\ar.nento (SVI\!, Gim; .
infraestrutura de TIC e Outros (Sharepoint, Qlikview, CMS Liferay, Data Discovery, Powercenter, Moodle, Lutron);
e Arquivamento (Veritas);
Si Skype;
Sistema Centralizado de Gerenciamento de * ofrware Ype; i
Servicos de TIC ® Microsoft Teams;
* Voip (Central Telefonica CISCO);
X . . * SD-WAN;
il:;'eer:;SCentrallzado de Gerenciamento de ¢ |dentidades Privilegiadas (Cofre de Senhas);
d * Firewall;
e IPS/IDS (AntiDDoS);
Sistema Centralizado de Gerenciamento de / ( ) .
3 e Antispam (Symantec);
rocessos * DCS (Symantec);
e ATP (Symantec);
Sistema Centralizado de Gerenciamento de . Anti\(ll'ryus (Symz:ntec)'
Identidades Privilegiadas o Auditoria (Varonis);
e Sala-Cofre;

Mensageria (Exchange);

Colaboragdo (Microsoft Office 365);

Monitoramento (ESight Network Management,

Zabbix, Grafana, Matomo Analytics, Graylog, Avaya Equinox Manager, RackTables);
Dados Corporativos;

Entre outros.

Sistemas e Aplicativos

4 Servigos de TIC Disponibilizados

Sites WEB (Internet, intranet e extranets)

Sistemas e Aplicativos (Java, ASP, .NET, PERL, PHP, Painel Qlikview, Ruby);
Sistema Operacional (Windows);

Aplicativos (produtividade, diversos);

Entre outros.

Tabela 1 (Anexo IX) - Descrigdo dos Itens de Configuragdo (ICs)/Ativos de TIC/Ativos de Servigo

I 7. DA ESQUEMATIZACAO DO CATALOGO DE SERVIGOS DE TIC

7.1. A Tabela 2 (Anexo IX) representa o Catalogo de Servigos Técnicos de TIC da Contratante.

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=1000001004&i...
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CATALOGO DE SERVICOS DE TIC DO MME (CST-MME)
SERVICOS TECNICOS DE ATENDIMENTO A USUARIOS DE TIC
CATEGORIA DE SERVICO (SUPORTE AO USUARIO)
ID UNIDADE AREA ITEM DESCRICAO GRUPO SER SERVICO DISCIPLINA | GRUPO ATEND FILA CRITICIDADE | DISPONIBILIDADE | SEVERIDADE
Cent'ral de Suporte Técnico de Microinformatica Registro de . I . - Regls'trar e'(.ilassmcar (Baixo Sinal na ng?gao) Requisi¢do Suporte Tecn|~co o parcialmente
1 | Servigos de , Registro e Classificagdo Registro Telefénico (Servigo utilizado pela Central de Atendimento : Suporte Remoto ou ndo média L . 2
(Nivel 1) Chamados T de Servigo X indisponivel
TIC para abertura de baixo sinal em chamadas) presencial
Cent'ral i Suporte Técnico de Microinformatica Registro de . P . . Regls'trar e'C'Iassn"lcar {Epeanclid ngaca'o) Requisi¢do St Tecn|~co . . ,
2 | Servigos de ; Registro e Classificagdo Registro Telefénico (Servigo utilizado pela Central de Atendimento : Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) chamados de Servigo N
TIC para abertura de enganos em chamadas) presencial
| Regi lassifi Ligaga Técni
Cent_ra de Suporte Técnico de Microinformatica Registro de . e . L egls_trar e_C_ assificar (Queda da lgagat_J) Requisi¢do Suporte ecn|~co . . .
3 | Servigos de ., Registro e Classificagdo Registro Telefonico (Servigo utilizado pela Central de Atendimento : Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) chamados . de Servigo N
TIC para registro de queda de chamadas) presencial
Registrar e Classificar (Servigos ndo Técnicos)
(Sdo servigos para chamados que ndo envolvem P
Central de - i o . G . . ~ - Suporte Técnico
X Suporte Técnico de Microinformatica Registro de . I ’ L suporte técnico e sim uma orientagdo. Requisi¢do « . . 5
4 | Servigos de B Registro e Classificagdo Registro Telefonico ~ s a : Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) chamados Informagdo que o usudrio tera que buscar em de Servigo N
TIC . presencial
outra via para resolver / atender o problema
dele)
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Registro de Registrar/Encaminhar solicitacdo de Requisi¢do
5 | Servigos de P . e Registro e Classificagdo Registro Telefonico & ~ ~ . N . q C Desenvolvimento | Desenvolvimento baixa disponivel 3
TIc (Nivel 1) chamados Manutengao, Evolugdo de Sistemas e Portais de Servigo
GariiEddta Suporte Técnico de Microinformatica Registro de Registrar/Encaminhar solicitacdo de Requisi¢do
6 | Servigos de B o g Registro e Classificagdo Registro Telefénico g L - o 5 n d 9 Desenvolvimento | Desenvolvimento baixa disponivel 3
TIC (Nivel 1) chamados Administragdo de Contetido de Portais de Servigo
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Registro de Registrar/Encaminhar solicitacdo de Realizar Requisi¢do
7 | Servigos de P ; 8 Registro e Classificagdo Registro Telefénico . 8 ~ ¢ q <} Desenvolvimento | Desenvolvimento baixa disponivel 3
Tic (Nivel 1) chamados Liberagdo de Acesso de Servigo
Ceniieldt Suporte Técnico de Microinformatica Registro de Registrar/Encaminhar solicitagdo de Realizar Requisicdo
8 | Servigos de P ; 8 Registro e Classificagdo Registro Telefénico g . < q 9 Desenvolvimento | Desenvolvimento baixa disponivel 3
TIC (Nivel 1) chamados Bloqueio de Acesso de Servigo
Central de L Lo . Servigo de . . . . Suporte Técnico .
9 | Servigos de Suporte Técnico (,je Microinformdtica Itens de Hardware Desktops e Notebooks Aplicativos, Softwares e Ye”,f'caf falha na funcionalidade de sistema Incidente Suporte Remoto ou ndo média Parslalmr-.:nte 2
(Nivel 1) X institucional N indisponivel
TIC Sistemas presencial
Central de . — " Servigo de . . . Suporte Técnico .
10 | Servigos de SIS ULl fie Rlachioi ot Itens de Hardware Desktops e Notebooks Aplicativos, Softwares e Ver.'ﬁcér D e funcu.mahdade i Incidente Suporte Remoto ou ndo média ;-;arcllalmgnte 2
(Nivel 1) X aplicativo, software e sistema N indisponivel
TIC Sistemas presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica servico de Requisi¢do Suporte Técnico
11 | Servigos de P (Nivel 1) Itens de Hardware Desktops e Notebooks Aplicativos, Softwares e Configurar e atualizar aplicativos e softwares deqServci o Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
TIC Sistemas ¢ presencial
Camielldta Suporte Técnico de Microinformatica SeriER el Requisi¢do SUeE T
12 | Servigos de P (Nivel 1) Itens de Hardware Desktops e Notebooks Aplicativos, Softwares e Desinstalar aplicativos e softwares deqServ? o Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
TIC Sistemas < presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Servigo de Requisicdo Suporte Técnico
13 | Servigos de P . Itens de Hardware Desktops e Notebooks Aplicativos, Softwares e Instalar aplicativos e softwares q 9 Suporte P baixa disponivel 3
(Nivel 1) X de Servigo Remoto
TIC Sistemas
CaniElels Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢cdo S e
14 | Servigos de P , Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Antivirus Atualizar de antivirus q 9 Suporte Remoto ou ndo média disponivel 3
(Nivel 1) de Servico .
TIC presencial
Central de o I - . . . Suporte Técnico
S rte Te de M fi ti S de C rtilh t R .
15 | Servigos de uporte fecnico (e crointormatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks €rvico ce tompa amentos Criar/Compartilhar eqmsu{‘ao Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) e Dados de Servigo .
TIC presencial
Caniiel el Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do SR T
16 | Servigos de P ) Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Antivirus Instalar antivirus q 9 Suporte Remoto ou ndo média disponivel 3
(Nivel 1) de Servigo N
TIC presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Servigo de Compartilhamentos Requisi¢do Suporte Técnico
17 | Servigos de P . Itens de Hardware Desktops e Notebooks < P Mapear compartilhamento q 9 Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) e Dados de Servigo N
TIC presencial
Central de - . " . . I Suporte Técnico
18 | Servigos de SR UEHED (’je Slicenicinatcs Itens de Hardware Desktops e Notebooks SR dte GempliEmantes Orientar acerca de compartilhamentos e dados Reqmsm{‘ao Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) e Dados de Servico N
TIC presencial
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Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Suporte Técnico
19 | Servigos de P (Nivel 1) Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Apoio e Orientagdo |Orientar acerca de desktops e notebooks deqServ? o Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
TIC < presencial
Gl Suporte Técnico de Microinformatica Servigo de Movimentagdo e | Orientar acerca de remanejamento de Requisi¢do SIS IR
20 | Servigos de 2 . Itens de Hardware Desktops e Notebooks & R & R L CRTEDS Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) Remanejamento equipamento de Servico .
TIC presencial
Central de Suporte Técnico
Suporte Técnico de Microinformatica Servigo de Sistema Requisi¢do P
21 | Servigos de up ! , erol Itens de Hardware Desktops e Notebooks vig . ' Orientar acerca de sistema operacional qut I? Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) Operacional de Servico X
TIC presencial
il Suporte Técnico de Microinformatica Servigo de Acesso a Rede Orientar acerca de acesso a rede (local, wi-fi, Requisi¢do SHpEE T
22 | Servigos de P , Itens de Hardware Desktops e Notebooks < s . ! ! q 9 Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) (local, wi-fi, internet) internet) de Servigo .
TIC presencial
Central de R L . L Suporte Técnico
Suporte Técnico de Microinformatica . . L Requisi¢ao ~ . . P
23 | Servigos de P ) Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Antivirus Orientar acerca de antivirus q 9 Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) de Servigo N
TIC presencial
Central de P _— o . — Suporte Técnico
24 | Servigos de SPE UG ED (:je Slcenicinatca Itens de Hardware Desktops e Notebooks Sanin 6 R @ i 2 Orientar acerca de backup e restore Requmgao Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) Dados de Servigo N
TIC presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Atuar em outras requisi¢des relacionados Requisicdo Suporte Técnico
25 | Servigos de P . Itens de Hardware Desktops e Notebooks Outros Servigos N quisie q g Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) a desktops e notebooks de Servigo X
TIC presencial
Central de P I ey q I Suporte Técnico
26 | Servigos de SIPEIE UETED <’:1e Dllc eIt Itens de Hardware Desktops e Notebooks Sani el EEEp @ Rl i Realizar restore de dados Reqwsu{‘ao Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) Dados de Servico .
TIC presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Suporte Técnico
27 | Servigos de P , Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Antivirus Realizar SCAN q 9 Suporte Remoto ou ndo média disponivel 3
(Nivel 1) de Servigo X
TIC presencial
Cent'ral i Suporte Técnico de Microinformatica Impressoras, Scanners e . ~ . Requisi¢ao SIS Tecnl_co T A P
28 | Servigos de ; Itens de Hardware . L . Servigo de Impressdo Mapear impressora : Suporte Remoto ou ndo média disponivel 3
(Nivel 1) Multifuncionais Corporativos de Servico .
TIC presencial
Cent'ral de Suporte Técnico de Microinformatica Impressoras, Scanners e . « . . ~ Requisi¢do Suporte Tecn|~co . . P
29 | Servigos de ) Itens de Hardware . o . Servigo de Impressdo Orientar e apoiar acerca de Impressao : Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) Multifuncionais Corporativos de Servico X
TIC presencial
Central de . — . . . . Suporte Técnico .
Suporte Técnico de Microinformatica Caixas Postais de Correio A . . « arcialmente
30 | Servigos de P B Itens Organizacionais . Servigo de Correio Eletronico | Verificar falha no carregamento de agenda Incidente Suporte Remoto ou ndo alta p . . 1
(Nivel 1) Eletronico N indisponivel
TIC presencial
Central de - L - . . . Suporte Técnico
31 | Servigos de Suporte Tecn|c(c:\‘?veellvlll)cr0|nformat|ca Itens Organizacionais Caixas PET:;?;‘?:OCO"GIO Servigo de Correio Eletronico | Verificar falha no carregamento de calendario Incidente Suporte Remoto ou ndo alta indisponivel 1
TIC presencial
Central de . I - . . . Suporte Técnico
32 | Servigos de SUECHES Tecn|c(c:\‘?veellvlll)cr0|nformat|ca Itens Organizacionais Cabas ZT::?;?:OCO"EIO Servigo de Correio Eletrénico | Verificar falha no carregamento de tarefas Incidente Suporte Remoto ou ndo alta indisponivel 1
TIC presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati ixas Postai .
33 | Servigos de Suporte ecnlc((:\‘;:ivee' 1|)cr0|n ormatica Itens Organizacionais Caixas Ec:::?ésntiiceoCorrelo Servigo de Correio Eletronico | Verificar falha no carregamento dos contatos Incidente Suporte Remoto ou ndo alta indisponivel 1
TIC presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati ixas P i rrei P o . . . £ A P
34 | Servigos de SPEE TSI fje USRI Itens Organizacionais Cabes ostais Fle oIl Servigo de Correio Eletronico | Verificar falha no envio de e-mail Incidente Suporte Remoto ou ndo alta indisponivel 1
(Nivel 1) Eletrénico .
TIC presencial
Central de . . . . . . Suporte Técnico
Suporte Técnico de Microinformatica Caixas Postais de Correio . . . . . ~ - P
35 | Servigos de P ! , Itens Organizacionais . Servigo de Correio Eletronico | Verificar falha no recebimento de e-mail Incidente Suporte Remoto ou ndo alta indisponivel 1
(Nivel 1) Eletrénico N
TIC presencial
el el Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do SR T
36 | Servigos de P ) Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Apoio e Orientagdo |Apoiar tecnicamente o usuario q 9 Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) de Servigo N
TIC presencial
Central de - _— - - Suporte Técnico
37 | Servigos de Suporte Tecnico ?Je Microinformatica Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Apoio e Orientagdo |Orientar acerca de usudrio Requmgao Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) de Servigo N
TIC presencial
Central de . . - . . . I Suporte Técnico
38 | Servigos de SUPErE 1D fje Rliconiciiidia Itens Organizacionais Cabas POStaiS (.‘Je Comele Servigo de Correio Eletronico | Carregar PST Reqmsu{‘ao Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) Eletrénico de Servigo N
TIC presencial
Central de - I - . . . I Suporte Técnico
39 | Servigos de Suporte Técnico fje Microinformética Itens Organizacionais Caixas Postais (_:Ie Correio Servigo de Apoio e Orientagdo | Orientar acerca de correio eletrénico Requ15|<{‘ao Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) Eletrénico de Servigo N
TIC presencial
Central de P I s . . . P . o . Suporte Técnico
. Suporte Técnico de Microinformatica NP Caixas Postais de Correio . Atuar em outras requisi¢des relacionados a Requisi¢do ~ . n p
40 | Servigos de . Itens Organizacionais L Outros Servigos . L 0 Suporte Remoto ou ndo baixa disponivel 3
(Nivel 1) Eletrénico Correio Eletronico de Servico N
TIC presencial
https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100...  100/184



15/05/23, 15:24

SEI - Processo

Central de Suporte Técnico de Microinformatica Verificar falha na captura, transferéncia de Suporte Técnico arcialmente
41 | Servigos de P . Itens de Hardware Telefonia IP Servigo de Telefonia IP L prura, Incidente Suporte Local ou baixa p . . 3
(Nivel 2) ligagdes . indisponivel
TIC Presencial
Central de — I - . ) . Suporte Técnico .
42 | Servigos de SIPE UEED <’:1e Rl nicinatcs Itens de Hardware Telefonia IP Servigo de Telefonia IP \_/erlflcar o alaldi-cesmseebipentelds Incidente Suporte Local ou média Parc'lalmsfnte 2
(Nivel 2) ligagdes, ramal mudo N indisponivel
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Atuar em outros incidentes relacionados a Suporte Técnico arcialmente
43 | Servigos de P , Itens de Hardware Telefonia IP Servigo de Telefonia IP . Incidente Suporte Local ou média p ) B 2
(Nivel 2) Telefonia X indisponivel
TIC Presencial
Central de . I . . Suporte Técnico .
Suporte Técnico de Microinformatica Servigo de Acesso a Rede arcialmente
44 | Servigos de P , Itens de Hardware Desktops e Notebooks < s Verificar desktop/notebook sem rede Incidente Suporte Local ou alta p ) p 1
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) X indisponivel
TIC Presencial
Central de . — " . Suporte Técnico .
45 | Servigos de Suporte Técnico fje Microinformética Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servico de.A,ce.SSO arede Verificar falha de conexdo a acesso remoto Incidente Suporte Local ou alta Parélalme:nte 1
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) . indisponivel
TIC Presencial
Central de o N - . el Suporte Técnico .
46 | Servigos de SLECHEEES O fje Slcenicinatca Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servllgf) Ulo FEilees Verificar falha de funcionamento de cabos Incidente Suporte Local ou alta ;?arc.lalmelnte 1
(Nivel 2) Acessorios de Computador X indisponivel
TIC Presencial
Central de - _— - ) . Suporte Técnico .
47 | Servigos de Suporte Técnico fje Microinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks Serngf) de Periféricos e Verificar falha de funcionamento de estabilizador | Incidente Suporte Local ou alta ;?arc'lalmelnte 1
(Nivel 2) Acessérios de Computador X indisponivel
TIC Presencial
Central de - B - . - Suporte Técnico .
48 | Servigos de SIS UETED <’:1e Rl eIt Itens de Hardware Desktops e Notebooks Serngf) (RS C Verificar falha de funcionamento de monitor Incidente Suporte Local ou alta ;?arc'lalmelnte 1
(Nivel 2) Acessodrios de Computador . indisponivel
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati ) Periféri ial
49 | Servigos de Suporte Técnico ‘,je icroinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks Serv’lgg de Periféricos e Verificar falha de funcionamento de mouse Incidente Suporte Local ou alta Parsla melnte 1
(Nivel 2) Acessérios de Computador . indisponivel
TIC Presencial
Central de . ’ Suporte Técnico
S rte Té de Microinf ati S de Periféri ial t
50 | Servigos de uporte fecnico ; € Microintormatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks erv!gfa € Periiericos e Verificar falha de funcionamento de teclado Incidente Suporte Local ou alta |:A>arcA|a me:n € 1
(Nivel 2) Acessérios de Computador N indisponivel
TIC Presencial
Central de o Lo e . . e L . Suporte Técnico .
. Suporte Técnico de Microinformatica Servigo de Sistema Verificar falha de inicializagdo em sistemas . o parcialmente
51 | Servigos de , Itens de Hardware Desktops e Notebooks ) N Incidente Suporte Local ou média - . 2
(Nivel 2) Operacional operacional . indisponivel
TIC Presencial
Caniielelz Suporte Técnico de Microinformatica Verificar falha de relagdo de confianga no SO TEEED arcialmente
52 | Servigos de P . Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Dominio . ¢ < Incidente Suporte Local ou média p . . 2
(Nivel 2) dominio X indisponivel
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Servigo de Verificar falha de funcionalidade no sistema Suporte Técnico arcialmente
53 | Servigos de P . Itens de Hardware Desktops e Notebook - ¢ . P Incidente Suporte Local ou média p . . 2
(Nivel 2) Aplicativo, Software e Sistema | institucional . indisponivel
TIC Presencial
Central de P I - . . . n Suporte Técnico .
54 | Servigos de SUECHEEECHIcO fje Slicenicinatcs Itens de Hardware Desktops e Notebook - SaritEacls . Ver'lﬁce'xr na funuonalld'ade i Incidente Suporte Local ou média ;?arc'lalmelnte 2
(Nivel 2) Aplicativo, Software e Sistema | aplicativo, software e sistema . indisponivel
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati . A R ial
55 | Servigos de Suporte Técnico ‘,je icroinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks servico de. (_:e.sso a Rede Verificar falha no acesso a VPN Incidente Suporte Local ou alta ;?arc_la melnte 1
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) . indisponivel
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati i ilh Verificar falh issa ilh ial
56 | Servicos de SepeElenco t,je USRI Itens de Hardware Desktops e Notebooks Sanilgs ez CtipeliEmemies | Vi i ¢ e CenmpaliEmemies Incidente Suporte Local ou baixa Parsla melnte 3
(Nivel 2) e Dados e dados . indisponivel
TIC Presencial
Central de . _— . . Suporte Técnico .
Suporte Técnico de Microinformatica Servigo de Acesso a Rede arcialmente
57 | Servigos de P ! , Itens de Hardware Desktops e Notebooks < s Verificar internet lenta Incidente Suporte Local ou alta p ) . 1
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) . indisponivel
TIC Presencial
Central de . Lo " . . Suporte Técnico .
Suporte Técnico de Microinformatica Servigo de Sistema = . . . am arcialmente
58 | Servigos de P ; Itens de Hardware Desktops e Notebooks < ) Verificar lentiddo em sistemas operacional Incidente Suporte Local ou média p . . 2
(Nivel 2) Operacional . indisponivel
TIC Presencial
Central de - _— - . Suporte Técnico .
59 | Servigos de Suporte Tecnico fje Microinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigos Localizar arquivos ou pastas Incidente Suporte Local ou alta ;?arc.lalmelnte 1
(Nivel 2) de Backup e Restore de Dados X indisponivel
TIC Presencial
Central de - . i - . Suporte Técnico .
60 | Servigos de SUper 1D (’:Ie Rlicolioiicia Itens de Hardware Desktops e Notebooks Outros Servigos {\tuar a0 Gies MEElehites fEEEemeies Incidente Suporte Local ou média ;?ar(':lalmelnte 2
(Nivel 2) a Desktops e Notebooks . indisponivel
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Suporte Técnico arcialmente
61 | Servigos de P . Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Antivirus Remover cédigo malicioso Incidente Suporte Local ou alta p . . 1
(Nivel 2) X indisponivel
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati i R N 4 rcialmen
62 | Servigos de SLECHELECHICe ¢:,1e icroinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks SEUEE de.A(?e.sso B Verificar/acessar falta de acesso a internet Incidente Suporte Local ou alta |:_:a C_Ia Ef te 1
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) . indisponivel
TIC Presencial
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Central de Suporte Técnico de Microinformatica Servigo de Acesso a Rede Suporte Técnico arcialmente
63 | Servigos de P . Itens de Hardware Desktops e Notebooks 5 g Verificar/desbloquear sites bloqueados Incidente Suporte Local ou alta p . . 1
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) . indisponivel
TIC Presencial
GanidEllcta Suporte Técnico de Microinformatica Servigo de Sistema Verificar/destravar travamento em sistemas SR TR D arcialmente
64 | Servigos de 2 . Itens de Hardware Desktops e Notebooks 9 . R Incidente Suporte Local ou média p . e 2
(Nivel 2) Operacional operacional N indisponivel
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
Suporte Técnico de Microinformatica - Verificar/conectar falha na conexdo em . arcialmente
65 | Servigos de up ! , lerol Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia . ! / . ) X Incidente Suporte Local ou alta p .I B 1
(Nivel 2) videoconferéncia da sala virtual X indisponivel
TIC Presencial
Caniiel el Suporte Técnico de Microinformatica SUEelER e arcialmente
66 | Servigos de P , Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia | Verificar falha na exibigdo da videoconferéncia Incidente Suporte Local ou alta p ) . 1
(Nivel 2) X indisponivel
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Verificar falha no recebimento de audio da Suporte Técnico arcialmente
67 | Servigos de P ) Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia . - Incidente Suporte Local ou alta p . . 1
(Nivel 2) videoconferéncia . indisponivel
TIC Presencial
Central de o N - e o Suporte Técnico .
68 | Servigos de SPE UG ED (:je Slicenicinatca Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Video Wall Verlflcar/conectar Ehalalccpauy Incidente Suporte Local ou alta ;?ar(.:lalmelnte 1
(Nivel 2) do video wall . indisponivel
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Suporte Técnico arcialmente
69 | Servigos de P (Nivel 2) Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Video Wall Verificar falha na exibi¢do do video wall Incidente Suporte Local ou alta '?ndis onivel 1
TIC Presencial p
Sl Suporte Técnico de Microinformatica OIS I arcialmente
70 | Servigos de B . Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Video Wall Verificar falhas no video wall Incidente Suporte Local ou alta p . p 1
(Nivel 2) . indisponivel
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati ) ih ial
71 | Servigos de Suporte Técnico ‘,je icroinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servico de Compartilhamentos Verificar falha no acesso ao FTP Incidente Suporte Local ou alta Parsla melnte 1
(Nivel 2) e Dados ) indisponivel
TIC Presencial
Caniie el Suporte Técnico de Microinformatica SUEeliER 1S arcialmente
72 | Servigos de P ; Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Projetores Verificar/consertar falha na proje¢do de imagens | Incidente Suporte Local ou alta p . . 1
(Nivel 2) . indisponivel
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Suporte Técnico arcialmente
73 | Servigos de P ) Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Projetores Verificar/consertar falha na inicializagdo Incidente Suporte Local ou alta p ) . 1
(Nivel 2) . indisponivel
TIC Presencial
Central de . — . . Suporte Técnico .
Suporte Técnico de Microinformatica Servigo de Acesso a Rede M arcialmente
74 | Servigos de P B Itens de Hardware | Tablets, Smartphones, e Outros 5 . Verificar/consertar falha ao carregar sites Incidente Suporte Local ou média p . . 2
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) X indisponivel
TIC Presencial
Central de - L - . Suporte Técnico .
75 | Servigos de Suporte Técnico fje Microinformatica Itens de Hardware | Tablets, Smartphones, e Outros Servico de,AFe,SSD a Rede Verificar falha na conexdo wi-fi Incidente Suporte Local ou alta Parc'lalmelnte 1
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) X indisponivel
TIC Presencial
Central de . I - Servigo de i S Suporte Técnico .
76 | Servigos de SRS 1D fje Rliconioiiiia Itens de Hardware | Tablets, Smartphones, e Outros Aplicativos, Softwares e Verlﬁcar(consertar fellie e meterellecle Incidente Suporte Local ou média ;?arc'lalmelnte 2
(Nivel 2) . compartilhamentos e dados . indisponivel
TIC Sistemas Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Atuar em outros incidentes relacionados Suporte Técnico arcialmente
77 | Servigos de P . Itens de Hardware | Tablets, Smartphones, e Outros Outros Servigos R Incidente Suporte Local ou baixa p ) . 3
(Nivel 2) a Tablets, Smartphones . indisponivel
TIC Presencial
el el Suporte Técnico de Microinformética Impressoras, Scanners e R arcialmente
78 | Servigos de P ; Itens de Hardware Ap o . Servigo de Impressado Verificar/consertar atolamento de papel Incidente Suporte Local ou média p ) e 2
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos N indisponivel
TIC Presencial
Central de . . . Suporte Técnico .
Suporte Técnico de Microinformatica Impressoras, Scanners e - . . arcialmente
79 | Servigos de P ! , Itens de Hardware Ap o . Servigo de Scanners Verificar/consertar falha na copia Incidente Suporte Local ou média p ) . 2
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos ) indisponivel
TIC Presencial
el el Suporte Técnico de Microinformatica Impressoras, Scanners e SR Tz arcialmente
80 | Servigos de P ; Itens de Hardware .p ) . Servigo de Scanners Verificar/consertar falha na digitalizagdo Incidente Suporte Local ou média p . . 2
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos . indisponivel
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Impressoras, Scanners e Suporte Técnico arcialmente
81 | Servigos de P . Itens de Hardware .p Y . Servigo de Impressdo Verificar/consertar falha na impressdo Incidente Suporte Local ou média p . . 2
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos . indisponivel
TIC Presencial
Cemielelz Suporte Técnico de Microinformatica Impressoras, Scanners e SIS T arcialmente
82 | Servigos de P " Itens de Hardware 'p Y . Servigo de Scanners Verificar/consertar falha no scanner Incidente Suporte Local ou baixa p . p 3
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos . indisponivel
TIC Presencial
Central de - B - " . Suporte Técnico .
N Suporte Técnico de Microinformatica Impressoras, Scanners e . ~ Verificar/consertar falta de suprimentos . . parcialmente
83 | Servigos de . Itens de Hardware . L . Servigo de Impressdo . Incidente Suporte Local ou baixa L . 3
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos (reservatdrio de tonner) X indisponivel
TIC Presencial
Cemitelldt Suporte Técnico de Microinformética Impressoras, Scanners e e arcialmente
84 | Servigos de P . Itens de Hardware _p B . Servigo de Impresséo Verificar/consertar impressdo manchada Incidente Suporte Local ou baixa p . . 3
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos . indisponivel
TIC Presencial
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Central de Suporte Técnico de Microinformatica Impressoras, Scanners e Suporte Técnico arcialmente
85 | Servigos de P . Itens de Hardware 'p B . Outros Servigos QOutros incidentes relacionados a Impressao Incidente Suporte Local ou baixa p . . 3
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos . indisponivel
TIC Presencial
Central de A I - ) ’ . Suporte Técnico .
N Suporte Técnico de Microinformatica P A Servigo de Objeto no Active . P 5 parcialmente
86 | Servigos de . Itens Organizacionais Usuadrios N Desbloquear conta Incidente Suporte Local ou baixa o . 3
(Nivel 2) Directory . indisponivel
TIC Presencial
Central de - L . ) . .
3 Suporte Técnico de Microinformatica P - . Atuar em outros Incidentes relacionados a . - . parcialmente
87 | Servigos de , Itens Organizacionais Usuarios Outros Servigos ‘. Incidente Suporte Suporte Técnico baixa I . 3
Tic (Nivel 2) Usudrios indisponivel
Central de . Lo . Suporte Técnico .
Suporte Técnico de Microinformatica s . . 2 o . . arcialmente
88 | Servigos de P , Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Perfil de Usudrio | Recriar Perfil Incidente Suporte Local ou alta p ) . 1
(Nivel 2) X indisponivel
TIC Presencial
Cent'ral de Suporte Técnico de Microinformética o - Servigo de Senhas e . Suporte Técnico parcialmente
89 | Servigos de ) Itens Organizacionais Usudrios - Resetar senha Incidente Suporte Local ou alta - . 1
(Nivel 2) Credenciais . indisponivel
TIC Presencial
Central de L N - . . . e . Suporte Técnico .
. Suporte Técnico de Microinformatica R Caixas Postais de Correio . . - Verificar falha no bloqueio de mensagens . o parcialmente
90 | Servigos de B Itens Organizacionais et Servigo de Correio Eletronico L p Incidente Suporte Local ou média g p 2
(Nivel 2) Eletronico maliciosas (virus) . indisponivel
TIC Presencia
Central de - _— - . . . - . Suporte Técnico .
N Suporte Técnico de Microinformatica o Caixas Postais de Correio . Atuar em outros incidentes relacionados a . parcialmente
91 | Servigos de . Itens Organizacionais - Outros Servigos . . Incidente Suporte Local ou alta Lo , 3
(Nivel 2) Eletronico Correio Eletrénico . indisponivel
TIC Presencial
Central de - B - ’ . Suporte Técnico .
N Suporte Técnico de Microinformatica R o . Atuar em outros Incidentes relacionados a . . parcialmente
92 | Servigos de " Itens Organizacionais Grupos de Usudrios Outros Servigos . Incidente Suporte Local ou baixa v p 3
(Nivel 2) Grupos de Usudrios . indisponivel
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Servico de Requisi¢do Suporte Técnico
93 | Servigos de P , Itens de Hardware Desktops e Notebooks Aplicativos, Softwares e Homologar aplicativos e softwares q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) ) de Servico .
TIC Sistemas Presencial
Caniiel el Suporte Técnico de Microinformatica Sl Requisi¢ao SUEeliE e
94 | Servigos de P ; Itens de Hardware | Tablets, Smartphones e Outros Aplicativos, Softwares e Configurar e atualizar aplicativos e softwares q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) N de Servigo 3
TIC Sistemas Presencial
Central de . _— - Servigo de . . - Suporte Técnico
Suporte Técnico de Microinformatica Instalar/Remover/Configurar sistemas Requisi¢do P
95 | Servigos de P , Itens de Hardware Desktops e Notebooks Aplicativos, Softwares e /. N / N g q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) X corporativos ou institucional de Servigo .
TIC Sistemas Presencial
Canielels Suporte Técnico de Microinformatica SeriEals Requisi¢do SR TEEHES
96 | Servigos de P B Itens de Hardware | Tablets, Smartphones e Outros Aplicativos, Softwares e Desinstalar aplicativos e softwares q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) X de Servigo .
TIC Sistemas Presencial
Central de - L - Servigo de N I Suporte Técnico
97 | Servigos de Suporte Técnico fje Microinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks Aplicativos, Softwares e Instalar/Remc?ver aPlICal'IVOS Requ|5|({'ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) N e softwares (licenciado) de Servigo .
TIC Sistemas Presencial
el Suporte Técnico de Microinformatica SeRiEels Requisi¢do SIS IRz
98 | Servigos de P (Nivel 2) Itens de Hardware | Tablets, Smartphones e Outros Aplicativos, Softwares e Homologar aplicativos e softwares deqServ? o Suporte Local ou baixa disponivel 3
TIC Sistemas : Presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati . Aplicati Requisics
99 | Servigos de Suporte Técnico ‘,je icroinformatica Itens de Hardware | Tablets, Smartphones e Outros Servico de Ap _lcatlvos, Instalar aplicativos e softwares eqU|5|gao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Softwares e Sistemas de Servigo .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati Requisi¢a P
100 | Servigos de SPEE TSI t,je USRI Itens de Hardware Telefonia IP Servigo de Telefonia IP Instalar e configurar equm?ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servico .
TIC Presencial
Central de . . . . Suporte Técnico
Suporte Té de M formati R 3 .
101 | Servigos de uporte fecnico (e crointormatica Itens de Hardware Telefonia IP Servigo de Telefonia IP Excluir ramal equmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de . . . L Suporte Técnico
Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢ao p
102 | Servigos de P ; Itens de Hardware Telefonia IP Servigo de Telefonia IP Recolher aparelho q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo X
TIC Presencial
Central de - _— - - Suporte Técnico
103 | Servigos de Suporte Tecnico ?Je Microinformatica Itens de Hardware Telefonia IP Servigo de Telefonia IP Incluir ramal Requmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de . . - I Suporte Técnico
104 | Servigos de SPEE UEHED fje Sl nicinatca Itens de Hardware Telefonia IP Servigo de Telefonia IP Configurar aparelho Reqmsu{‘ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisicdo Suporte Técnico
105 | Servigos de P . Itens de Hardware Telefonia IP Servigo de Telefonia IP Bloquear chamadas q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati Requisics
106 | Servigos de SUERS B t,je icroinformatica Itens de Hardware Telefonia IP Servigo de Telefonia IP Liberar chamadas equmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servico .
TIC Presencial
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Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Suporte Técnico
107 | Servigos de P . Itens de Hardware Telefonia IP Servigo de Telefonia IP Remanejar aparelho q g Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
CaiEles Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do U IETES IR
108 | Servigos de [ . Itens de Hardware Telefonia IP Servigo de Telefonia IP Alterar visor CRTEDS Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servico .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Suporte Técnico
109 | Servigos de P , Itens de Hardware Telefonia IP Servigo de Telefonia IP Gerenciar ramal q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de . Lo . - Suporte Técnico
Suporte Té de M formati A R 3 . . p
110 | Servigos de uporte fecnico (e croinformatica Itens de Hardware Telefonia IP Servigo de Telefonia IP Orientar, apoiar usudrio equmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de . i - . Suporte Técnico
111 | Servigos de Suporte Técnico fje Microinformética Itens de Hardware Telefonia IP Servigo de Telefonia IP Orientar, apoiar usuario Requmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de P _— o . . — Suporte Técnico
112 | Servigos de SPE UEHED (:je Slicenicinatca Itens de Hardware Desktops e Notebooks SR dte GempElEmaites Verificar/dar acesso a pastas Requmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) e Dados de Servigo .
TIC Presencial
Central de - I - . . — Suporte Técnico
113 | Servigos de Suporte Técnico fje Microinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servio de Compartilhamentos Adicionar permissdo em pasta FTP Reqwsu{‘ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) e Dados de Servigo .
TIC Presencial
Central de P I ey . q I Suporte Técnico
114 | Servigos de SIS UETED <’:1e Rl eIt Itens de Hardware Desktops e Notebooks SEED e CempERlEmaniEs Alterar cotas de armazenamento Reqwsu{‘ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) e Dados de Servico .
TIC Presencial
Central de - I - . . I Suporte Técnico
115 | Servigos de Suporte Técnico ‘,je Microinformética Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servio de Compartilhamentos Redimensionar cotas de armazenamento Requwlgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) e Dados de Servigo .
TIC Presencial
Central de . : Suporte Técnico
S rte Té de Microinf ati Servigo de Sist Requisi¢a P
116 | Servigos de AP USBAIED . ¢ Microinformatica | o< de Hardware Desktops e Notebooks IS eA stema Adicionar permissdo em grupo local (desktop) equmgao Suporte Local ou baixa indisponivel B
(Nivel 2) Operacional de Servico .
TIC Presencial
Central de . . - . . . Suporte Técnico
117 | Servigos de Suporte Técnico (,je Microinformdtica Itens de Hardware Desktops e Notebooks servigo deAS|stema Atualizar sistema operacional Requmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Operacional de Servigo .
TIC Presencial
Central de P _— o . - Suporte Técnico
118 | Servigos de SIS ULl ('ie fllechioiotea Itens de Hardware Desktops e Notebooks Sanitzpel .Ac.e.sso DR Conectar em rede wi-fi Requlsgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) de Servigo .
TIC Presencial
Central de - . (e . - Suporte Técnico
119 | Servigos de Suporte Técnico fje Microinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de .Ac'e.sso a Rede Conectar ponto de rede Requmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) de Servigo .
TIC Presencial
Central de . I - . A Suporte Técnico
120 | Servigos de SUECHEEECHIcO fje Slicenicinatcs Itens de Hardware Desktops e Notebooks SIS deAsgsso B Configurar acesso a rede local Requ15|<{‘ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) de Servigo N
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Suporte Técnico
121 | Servigos de P (Nivel 2) Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Estagdo de Trabalho | Configurar BIOS (sequéncia de boot) deqServg; o Suporte Local ou baixa disponivel 3
TIC ¢ Presencial
el cle Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢ao SuFeliE2 e
122 | Servigos de P ; Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Certificado Digital | Configurar certificado digital q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servico .
TIC Presencial
Central de . . . . . . Suporte Técnico
Suporte Té de M formati S de Perifé - R 3 . . .
123 | Servigos de uporte fecnico (e croinormatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks erv!gP ¢ Periiericos € Configurar periféricos equmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Acessorios de Computador de Servico .
TIC Presencial
Central de . _— o . . - Suporte Técnico
124 | Servigos de Suporte Técnico (,je Rliconicipats Itens de Hardware Desktops e Notebooks servico de-Slstema Configurar sistema operacional Requlsgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Operacional de Servigco A
TIC Presencial
Central de - _— - . - Suporte Técnico
125 | Servigos de Suporte Tecnico fje Microinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servico de .Ac'e.sso a Rede Configurar VPN Requmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) de Servigo .
TIC Presencial
Cemielelz Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do SIS T
126 | Servigos de P . Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Garantia e Terceiros | Contatar garantia ou fornecedor 9 g Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo N
TIC Presencial
Central de - I - . . I Suporte Técnico
127 | Servigos de Suporte Técnico fje Microinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Compartilhamentos Criar pasta no FTP Requ15|<{‘ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) e Dados de Servigo .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati ) Periféri P
128 | Servigos de SIS T ¢:,1e icroinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks SeI’V’I(;-O e A @ Disponibilizar desktop e notebook Requm({‘ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Acessérios de Computador de Servico N
TIC Presencial
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Central de Suporte Técnico de Microinformatica Servigo de Periféricos e Requisi¢do Suporte Técnico
129 | Servigos de P . Itens de Hardware Desktops e Notebooks ,9. Disponibilizar periféricos q g Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Acessdrios de Computador de Servigo .
TIC Presencial
Gl Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do SIS IR
130 | Servigos de [ . Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Estagdo de Trabalho | Emprestar equipamento temporariamente Y 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servico .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
S rte Técnico de Microinf ati Servigo de Sist Requisi¢a ,
131 | Servigos de uporte fecnico ) ¢ Microinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks ervico e_ stema Formatar desktops e notebooks equm?ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Operacional de Servico .
TIC Presencial
Central de . I . . - Suporte Técnico
S rte Té de M fi ati S de Estacdo d - R 3 . q a
132 | Servigos de uporte fecnico (e croinormatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks ervigos de Lstagao de Inserir no dominio equmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Trabalho de Servigo .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Suporte Técnico
133 | Servigos de P ) Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Certificado Digital | Instalar certificado digital q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de P _— - . e - Suporte Técnico
134 | Servigos de SLECHEEES O fje Slcenicinatca Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servllgf) Ulo FEilees Instalar periféricos Requmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Acessdrios de Computador de Servigo .
TIC Presencial
Central de - L - . - Suporte Técnico
135 | Servigos de Suporte Técnico (’:Ie Microinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servico de .Ac'e.sso a Rede Liberar sites/portas Reqwsu{‘ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) de Servigo .
TIC Presencial
Caiirl el Suporte Técnico de Microinformatica Realizar manutengdo preventiva (limpeza Requisi¢do SUEE VD
136 | Servigos de B . Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Estagdo de Trabalho e . L B J 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) e lubrificagdo) de Servico .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Suporte Técnico
137 | Servigos de P ) Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Estagdo de Trabalho | Montar estagdo (energizar e conectorizar) q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servico .
TIC Presencial
Caniiel el Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢ao SUpeliE e
138 | Servigos de P ; Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Garantia e Terceiros | Orientar e apoiar quanto a garantia e terceiros q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo 5
TIC Presencial
Central de . . - . o . Suporte Técnico
139 | Servigos de Suporte Técnico (,je Microinformdtica Itens de Hardware Desktops e Notebooks Serv!gé de Periféricos e Orientar quanto a periféricos Requmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Acessérios de Computador de Servigo .
TIC Presencial
Central de P _— o . . - Suporte Técnico
140 | Servigos de SIS Ul ('ie Lllechioi ot Itens de Hardware Desktops e Notebooks SaniEe dte GoimpalEmaies Verificar/dar permissdo a pastas Requlsu?ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) e Dados de Servigo .
TIC Presencial
Central de - . - . - Suporte Técnico
141 | Servigos de Suporte Técnico fje Microinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de .Ac'e.sso a Rede Verificar/dar permissées para VPN Requmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) de Servigo .
TIC Presencial
Central de - - o . I Suporte Técnico
142 | Servigos de SLECHEEECRIce fje Slicienicinatcs Itens de Hardware Desktops e Notebooks SRS Realizar backup de dados Reqmsu{‘ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Backup e Restore de Dados de Servigo .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati . Movi « Requisics
143 | Servigos de Suporte Técnico <’:1e icroinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de o_wmentagao Recolher desktops e notebooks eqU|5|§ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) e Remanejamento de Servico .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
Téeni Microinformati . Movi - Requisics )
144 | Servigos de SepeElenco t,je icroinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks SEREDE: qvmentacao Recolher monitor equisicao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) e Remanejamento de Servico .
TIC Presencial
Central de . . . . . . Suporte Técnico
S rte Té de M fi ati S de M tacd R 3 ,
145 | Servigos de uporte fecnico (e crointormatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks ervico ce qvmen agao Recolher mouse equmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) e Remanejamento de Servico )
TIC Presencial
Central de . _— o . . ~ - Suporte Técnico
146 | Servigos de SIS Ul fje Slcehicintca Itens de Hardware Desktops e Notebooks SaRizDeER Mqvnmentagao Recolher teclado Reqmy?m Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) e Remanejamento de Servigo A
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Servico de Movimentacio Requisicio Suporte Técnico
147 | Servigos de Microinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks 5 . 4 Remanejar desktop q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
p e Remanejamento de Servigco :
TIC (Nivel 2) Presencial
Central de - . i . . - Suporte Técnico
148 | Servigos de SUpErE 1D (’ie Rlicolioiicia Itens de Hardware Desktops e Notebooks Stz de'Slstema Remover permissdo em grupo local (desktop) Reqmsm{‘ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Operacional de Servigo .
TIC Presencial
Central de - I - . . I Suporte Técnico
149 | Servigos de Suporte Técnico fje Microinformatica Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servio de Compartilhamentos Remover permissdo em pasta FTP Requ15|<{‘ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) e Dados de Servigo .
TIC Presencial
CaiElels Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do SO IS
150 | Servigos de e . Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia |Adicionar usudrio externo a videoconferéncia Y o Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servico .
TIC Presencial
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Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Suporte Técnico
151 | Servigos de P (Nivel 2) Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia |Agendar sala virtual de videoconferéncia deqServ? o Suporte Local ou baixa disponivel 3
TIC ¢ Presencial
CaiElels Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do SIS IR
152 | Servigos de 2 . Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia | Configurar sala virtual de videoconferéncia CRTEDS Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servico .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Suporte Técnico
153 | Servigos de P ) Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia | Orientar quanto a videoconferéncia q <} Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
el el Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do SUelER e
154 | Servigos de P , Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Video Wall Agendar sala de video wall q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformética Requisi¢do Suporte Técnico
155 | Servigos de P ) Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Video Wall Configurar sala de video wall q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
el el Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do SR Tz
156 | Servigos de P B Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Video Wall Orientar quanto a video wall Y g Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Contatar, acionar garantia ou fornecedor Requisicdo Suporte Técnico
157 | Servigos de P . Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Garantia e Terceiros Ll 'g q g Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) (Garantia e Terceiros) de Servigo .
TIC Presencial
Central de P I e . s , I Suporte Técnico
158 | Servigos de S UEIED <’:1e Rl nicinatcs Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servico de Projetores DISF!Or‘lIbI'IZaI', Ty @ o gl iy Requ|5|({‘ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) equipamento de Servigo .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Suporte Técnico
159 | Servigos de P , Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Projetores Orientar, apoiar usuario q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servico .
TIC Presencial
Central de . . Suporte Técnico
S rte Té de Microinf ati Servigo de A Red Requisi¢a P
160 | Servigos de uporte fecnico ; ¢ Microlnformatica Itens de Hardware | Tablets, Smartphones e Outros ervico e‘ (,:e.sso a Rede Configurar VPN equmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) de Servigo .
TIC Presencial
Central de . _— - . - Suporte Técnico
161 | Servigos de Suporte Técnico (,je Microinformdtica Itens de Hardware | Tablets, Smartphones e Outros Servico de .AGelsso a Rede Configurar wi-fi em tablets, smartphones Requmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) de Servigo .
TIC Presencial
Canielels Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do SR TEEHES
162 | Servigos de P B Itens de Hardware | Tablets, Smartphones e Outros | Servigo de Certificado Digital | Criar backup certificado digital q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de - L - . - Suporte Técnico
163 | Servigos de Suporte Técnico fje Microinformatica Itens de Hardware | Tablets, Smartphones e Outros Servigo de .Ac'e.sso a Rede Liberar sites Requmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) (local, wi-fi, internet) de Servigo .
TIC Presencial
el Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do SIS IRz
164 | Servigos de P (Nivel 2) Itens de Hardware | Tablets, Smartphones e Outros | Servigo de Apoio e Orientagdo | Orientar acerca de tablets e smartphones deqServ? o Suporte Local ou baixa disponivel 3
TIC : Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Atuar em outras requisi¢des relacionados Requisi¢do Suporte Técnico
165 | Servigos de P ) Itens de Hardware | Tablets, Smartphones e Outros Outros Servigos quisic q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) a Tablets, Smartphones de Servigo .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati g Requisica . . P
166 | Servigos de SR UEHIED ¢}:|e USRI Itens de Hardware | Tablets, Smartphones e Outros | Servigo de Dispositivos Méveis | Recolher equm?ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servico .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Suporte Técnico
167 | Servigos de P , Itens de Hardware | Tablets, Smartphones e Outros | Servigo de Dispositivos Mdveis | Disponibilizar tablets e/ou smartphones q g Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de . _— o . Suporte Técnico
168 | Servigos de Suporte Tecnico fje Rrooibioatcs Itens de Hardware Im‘press:oras:, Scannersg Servigo de Scanners Criar pastas no scanner Requlsgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos de Servigo X
TIC Presencial
0 Teani
Cent_ra de Suporte Técnico de Microinformatica Impressoras, Scanners e . - L Requisi¢do Suporte Técnico 5 . .
169 | Servigos de . Itens de Hardware . L . Servigo de Impressdo Gerenciar impressora 4 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos de Servigo .
TIC Presencial
CamiElels Suporte Técnico de Microinformatica Impressoras, Scanners e Requisi¢do SIS Iz
170 | Servigos de P " Itens de Hardware 'p Y . Servigo de Impressdo Instalar drivers de impressoras 4 g Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos de Servigo .
TIC Presencial
Central de - I - P . I Suporte Técnico
N Suporte Técnico de Microinformatica Impressoras, Scanners e . Atuar em outras requisi¢des relacionados a Requisi¢do . . .
171 | Servigos de . Itens de Hardware . L . Outros Servigos « : Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos Impressdo de Servigo .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati | Requisics
172 | Servigos de SR T t,je icroinformatica Itens de Hardware m_pres%oras., Scanners_e Servigo de Impressdo Recolher contadores equmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos de Servico N
TIC Presencial
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Central de Suporte Técnico de Microinformatica Impressoras, Scanners e Requisi¢do Suporte Técnico
173 | Servigos de P . Itens de Hardware 'p B . Servigo de Impressdo Verificar suprimentos de impressdo q g Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos de Servigo .
TIC Presencial
CaiEles Suporte Técnico de Microinformatica Impressoras, Scanners e Requisi¢do U IETES IR
174 | Servigos de 2 % Itens de Hardware 'p B . Servigo de Impresséo Movimentar, remanejar GRS Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos de Servico N
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Impressoras, Scanners e Requisi¢do Suporte Técnico
175 | Servigos de P , Itens de Hardware _p o . Servigo de Impressdo Disponibilizar q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos de Servico .
TIC Presencial
Caniiel el Suporte Técnico de Microinformatica Impressoras, Scanners e Requisi¢do SUEelER e
176 | Servigos de P , Itens de Hardware Ap o . Servigo de Impressado Recolher impressoras e scanners (Patrimonio) q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Multifuncionais Corporativos de Servigo )
TIC Presencial
Central de . i - . . Suporte Técnico
177 | Servigos de Suporte Técnico fje Microinformitica Itens Organizacionais Usudrios Servigo de S?ﬂhas € Verificar/dar acesso a sistemas Requmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Credenciais de Servigo .
TIC Presencial
Central de - . o . . . — Suporte Técnico
178 | Servigos de SPE UEHED (:je Slicenicinatca Itens Organizacionais Usudrios Selicolds F)bjeto UL Atualizar conta de usudrio Requmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Directory de Servigo .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Suporte Técnico
179 | Servigos de P . Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Perfil de Usuario | Atualizar perfil de usuario q g Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Sl Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do OIS I
180 | Servigos de B . Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Perfil de Usudrio | Configurar perfil de usudrio 4 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servico .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Suporte Técnico
181 | Servigos de P , Itens Organizacionais Usuadrios Servigo de Perfil de Usuario | Copiar perfil de usuario q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central i Suporte Técnico de Microinformatica R . Servigo de Objeto no Active i . Requisicio Suporte Técnico ) . )
182 | Servigos de ; Itens Organizacionais Usudrios . Criar conta de usuario : Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Directory de Servico .
TIC Presencial
Cent'ral de Suporte Técnico de Microinformatica R - Servigo de Objeto no Active . L Requisicio Suporte Técnico ) i )
183 | Servigos de . Itens Organizacionais Usudrios N Desabilitar conta de usuério . Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Directory de Servigo .
TIC Presencial
Central de . L . L Suporte Técnico
Suporte Técnico de Microinformatica . . . - . . - Requisi¢do . . p
184 | Servigos de P B Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Perfil de Usuario | Excluir perfil de usuario q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de - L - - Suporte Técnico
185 | Servigos de Suporte Técnico fje Microinformética Itens Organizacionais Usuarios Servigo de Perfil de Usuario | Migrar perfil de usudrio Requmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de . I - A Suporte Técnico
186 | Servigos de SRS 1D fje Rliconioiiiia Itens Organizacionais Usudrios Outros Servigos Outras requisigdes relacionados a Usudrios Requwl%‘ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati . h Requisics
187 | Servigos de Suporte Técnico ‘,je icroinformatica Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Sgn_ ase Redefinir de senha de usuario eqU|5|gao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Credenciais de Servico .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico
Técni Microinformati ixas Postai rrei . . - . Requisica . . P
188 | Servigos de SIEE TSI (,je USRI Itens Organizacionais Cabes ostais fje Gsice Servigo de Correio Eletronico |Adicionar permissdo conta corporativa equmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Eletrénico de Servico .
TIC Presencial
Cent'ral de Suporte Técnico de Microinformatica P Caixas Postais de Correio . . - . . Requisi¢do Suporte Técnico . . P
189 | Servigos de , Itens Organizacionais . Servigo de Correio Eletronico | Atualizar e-mail . Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Eletrénico de Servigo .
TIC Presencial
Central de . L . . . . L Suporte Técnico
Suporte Técnico de Microinformatica Caixas Postais de Correio — 5 Requisi¢ao . A P
190 | Servigos de P ; Itens Organizacionais i Servigo de Correio Eletronico | Configurar agenda q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Eletronico de Servigo .
TIC Presencial
Central de - _— - . . . - Suporte Técnico
191 | Servigos de Suporte Tecnico ?Je Microinformatica Itens Organizacionais Caixas Postais ‘?'e Correio Servigo de Correio Eletronico | Configurar e-mail Requmgao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Eletrénico de Servigo .
TIC Presencial
Central de . . - . . . I Suporte Técnico
192 | Servigos de SUPErE 1D fje Rlicolioiidia Itens Organizacionais Cabas POStaiS (.‘Je Comele Servigo de Correio Eletronico | Criar e-mail Reqmsu{‘ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Eletrénico de Servigo .
TIC Presencial
Central de - I - . . . I Suporte Técnico
193 | Servigos de Suporte Técnico fje Microinformética Itens Organizacionais Caixas Postais (_:Ie Correio Servigo de Correio Eletronico |Desabilitar e-mail Requ15|<{‘ao Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Eletrénico de Servigo .
TIC Presencial
Central de P I s . . . . Suporte Técnico
N Suporte Técnico de Microinformatica o Caixas Postais de Correio . . - - . Requisicao p . . p
194 | Servigos de o Itens Organizacionais L Servigo de Correio Eletronico |Remover permissdo conta corporativa . Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Eletrénico de Servico .
TIC Presencial
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Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Suporte Técnico
195 | Servigos de P . Itens Organizacionais Grupos de usuarios Servigo de Grupo de Usuario |Adicionar membro em grupo q g Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Central de P I e P . I Suporte Técnico
X Suporte Técnico de Microinformatica R - . Atuar em outras requisi¢des relacionados a Requisi¢do . . a
196 | Servigos de . Itens Organizacionais Grupos de usuarios Outros Servigos . i Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) Grupos de usudrios de Servico .
TIC Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Suporte Técnico
197 | Servigos de P , Itens Organizacionais Grupos de usuarios Servigo de Grupo de Usuario | Remover membro de grupo q 9 Suporte Local ou baixa disponivel 3
(Nivel 2) de Servigo .
TIC Presencial
Sl Suporte Técnico de Microinformatica Servigo de Senhas e Requisi¢do Asvl;il):deo
198 | Servigos de B . Itens Organizacionais Usuadrios 8 - Verificar/dar permisses a sistemas 4 9 Suporte ; baixa disponivel 3
TIC (Nivel 2) Credenciais de Servico Local ou
Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do ASVL;T:;O
199 | Servigos de P , Itens Organizacionais Grupo de Usuério Servigo de Grupo de Usuario | Criar grupo de distribuigdo q 9 Suporte < baixa disponivel 3
T (Nivel 2) de Servigo Local ou
Presencial
ComiElels Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Asvl;’:\ogjo
200 | Servigos de P . Itens Organizacionais Grupo de Usuario Servigo de Grupo de Usudrio | Criar grupo de seguranga 4 g Suporte ¢ baixa disponivel 3
TIC (Nivel 2) de Servigo Local ou
Presencial
Central de Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do Asvl;zoan;o
201 | Servigos de P ) Itens Organizacionais Grupo de Usudrio Servigo de Grupo de Usuario | Excluir grupo de distribuigdo q C Suporte s baixa disponivel 3
Tic (Nivel 2) de Servigo Local ou
Presencial
Ceniielels Suporte Técnico de Microinformatica Requisi¢do ASV";’;O:;()
202 | Servigos de P B Itens Organizacionais Grupo de Usuario Servigo de Grupo de Usuario | Excluir grupo de seguranga Y g Suporte ¢ baixa disponivel 3
TIC (Nivel 2) de Servico Local ou
Presencial
Central de Sistema Centralizado de Sustentacdo
203 | servicos de Servigos Técnicos de Geréncia de ltens de Software | Gerenciamento de Servicos de Servigo de Gerenciamento de | Gerenciar/monitorar os servigos/atividades da Mudanga Sustentacio Avangado . R :
TIC < Suporte Técnico de TIC TIC < Suporte Técnico de TIC Central de Servigos de TIC Normal ¢ Local ou
Presencial
Central de Sistema Centralizado de SUBIEEEED
204 | servicos de Servigos Técnicos de Geréncia de Itens de Software Gerenciamento de Servicos de Servigo de Gerenciamento de | Propor/realizar melhoria continua aos Mudanga Sustentacio Avangado
T ® Suporte Técnico de TIC TIC £ Suporte Técnico de TIC servigos/atividades da Central de Servigos de TIC Normal 8 Local ou
Presencial
Central de Sistema Centralizado de Sustentacdo
N Servigos Técnicos de Geréncia de ) . Servigo de Gerenciamento de | Gerir/controlar todos os ativos de TIC Mudanga . Avangado
205 | Servigos de - Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de P . Sustentacdo - - -
TIC Suporte Técnico de TIC TIc Suporte Técnico de TIC suportados pela Central de Servigos de TIC Normal Local ou
Presencial
Central de . . . Sistema Centralizado de . . Operar, manter, atualizar e criar fluxos de SUSEIEEED
. Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de . Mudanga - Avangado
206 | Servigos de P Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de A processos na ferramenta de Gerenciamento de Sustentagdo - - -
Suporte Técnico de TIC Suporte Técnico de TIC . Normal Local ou
TIC TIC Servigos de TIC .
Presencial
Central de Sistema Centralizado de Sustentacdo
N Servigos Técnicos de Geréncia de - . Servigo de Gerenciamento de | Identificar melhorias nos processos basicos de Mudanga . Avangado
207 | Servigos de L Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de - . . Sustentagdo - - -
TIC Suporte Técnico de TIC TIC Suporte Técnico de TIC gerenciamento de servigos de TIC Normal Local ou
Presencial
Central de Sistema Centralizado de D
. Servigos Técnicos de Geréncia de . 3 Servigo de Gerenciamento de | Utilizar os indicadores chave de desempenho Mudanga - Avangado
208 | Servigos de . Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de - . L ~ Sustentagdo - - -
TIC Suporte Técnico de TIC TIC Suporte Técnico de TIC para apoiar a atividade de evolugdo dos processo Normal Local ou
Presencial
Central de Sistema Centralizado de Sustentacdo
. Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de | Difundir o conhecimento de melhores praticas Mudanga . Avangado
209 | Servigos de . Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de . . Sustentagdo - - -
TIc Suporte Técnico de TIC TIC Suporte Técnico de TIC para as equipes de TIC Normal Local ou
Presencial
Central de . . Bt Sistema Centralizado de . . Elaborar, manter e atualizar os relatérios de SUEETEED
N Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de L Mudanga ~ Avangado
210 | Servigos de P Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de S acompanhamento dos processos e indicadores N Sustentagdo - - -
Suporte Técnico de TIC Suporte Técnico de TIC o ) Padrdo Local ou
TIC TIC de niveis de servigo .
Presencial
Central de Sistema Centralizado de Sustentacdo
. Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de | Elaborar relatérios gerenciais e técnicos quando Mudanga . Avangado
211 | Servigos de - Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de . L ~ Sustentagdo - - -
TIC Suporte Técnico de TIC TIc Suporte Técnico de TIC solicitados Padrao Local ou
Presencial
https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100... 108/184
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. . Sustentagdo
Central de . - At Sistema Centralizado de . .
. Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de |Implantar e manter os processos de Mudanga - Avangado
212 | Servigos de - Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de . . . ~ Sustentagdo - - -
TIc Suporte Técnico de TIC TIC Suporte Técnico de TIC Gerenciamento de Servigos de TIC Padrao Local ou
Presencial
. . . . ~ Sustentagdo
Central de . - A Sistema Centralizado de . . Realizar as integragGes das ferramentas <
N Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de - . Mudanga ~ Avangado
213 | Servigos de P Itens de Software Gerenciamento de Servigos de L necessdrias para o correto funcionamento dos ~ Sustentacdo - - -
Suporte Técnico de TIC Suporte Técnico de TIC Padrdo Local ou
TIC TIC processos X
Presencial
. . Adaptar os fluxos basicos de incidentes, Sustentagdo
Central de ) . L Sistema Centralizado de h . . . o
. Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de | requisi¢do, mudangas, problemas e configuragdo, | Mudanca ~ Avangado
214 | Servigos de P Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de . I o ~ Sustentagdo - - -
T Suporte Técnico de TIC TIC Suporte Técnico de TIC com o desenho de formuldrios e a criagdo de Padrdo Local ou
regras e validagGes Presencial
. . . Sustentagdo
Central de . A A Sistema Centralizado de . . Resolver falhas/problemas relativos aos fluxos e <
N Servigos Técnicos de Geréncia de ) ) Servigo de Gerenciamento de |, N . Avangado
215 | Servigos de o Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de P a ferramenta de suporte ao gerenciamento de Problema Sustentagdo - - -
Suporte Técnico de TIC Suporte Técnico de TIC . Local ou
TIC TIC servigos de TIC .
Presencial
Central de Desativar, emergencialmente SUEEIEEED
N Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | _. ! g - Mudanga - Avangado
216 | Servigos de o Itens de Software . Sistema Centralizado de Gerenciamento de . Sustentagdo - - -
Suporte Técnico de TIC Gerenciamento de Processos Processos . — Emergencial Local ou
TIC Processos, relativos a Suporte Técnico de TIC .
Presencial
Instalar, emergencialmente, Sistema Centralizado
Central de de Gerenciamento de Processos, relativos a Sustentagdo
N Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | Suporte Técnico de TIC Mudanga . Avangado
217 | Servigos de - Itens de Software . . L ~ . Sustentacdo - - -
TIC Suporte Técnico de TIC Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a Sistema Centralizado de Presencial
Gerenciamento de Processos)
. . Sustentagdo
Central de . o A . . X . Manter, emergencialmente, Sistema de 5
. Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de : 3 Mudanga ~ Avangado
218 | Servigos de . Itens de Software . Gerenciamento de Processos, relativo a Suporte . Sustentagdo - - -
Suporte Técnico de TIC Gerenciamento de Processos Processos . Emergencial Local ou
TIC Técnico de TIC .
Presencial
Manter Sistema Centralizado de Gerenciamento -
. P Sustentagdo
Central de . . A . . . . de Processos, relativos a Suporte Técnico de TIC
. Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de . L o x Mudanga ~ Avangado
219 | Servigos de . Itens de Software . (Servigo utilizado para realizagdo de grandes Sustentagdo - - -
Suporte Técnico de TIC Gerenciamento de Processos Processos ~ ) o Normal Local ou
TIC manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a .
. . Presencial
Sistema de Gerenciamento de Processos)
Central de Sustentagdo
. Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | Elaborar, implementar e/ou implantar Mudanga . Avangado
220 | Servigos de . Itens de Software . A " . ~ Sustentacdo - - -
TIC Suporte Técnico de TIC Gerenciamento de Processos Processos processos relativos a esta Area Especializada Padrdo Local ou
Presencial
Central de Alterar/configurar ferramenta de Sustentagdo
N Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | processos, relativos a Suporte Técnico de TIC Mudanga . Avangado
221 | Servigos de . Itens de Software . . i~ s ) ~ ~ Sustentagdo - - -
TIC Suporte Técnico de TIC Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para realizar configuragdes de Padrdo Local ou
ferramenta de processos) Presencial
Gt dla Criar/remover conteudo, relativo a Suporte Sustentagdo
. Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | Técnico de TIC Mudanga - Avancado
222 | Servigos de P Itens de Software . N L - ~ ~ Sustentagdo - - -
T Suporte Técnico de TIC Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para criagdo ou remogdo de Padrdo Local ou
conteudo de um diagrama) Presencial
Central de Criar/remover diagrama, relativo a Suporte Sustentagdo
N Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | Técnico de TIC Mudanga . Avangado
223 | Servigos de - Itens de Software . . L i « ~ Sustentagdo - - -
TIC Suporte Técnico de TIC Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para criagdo ou remogdo de Padréo Local ou
diagramas) Presencial
Central de Eliminar estrutura de gerenciamento de Sustentagao
. Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | processos, relativos a Suporte Técnico de TIC Mudanga ~ Avancado
224 | Servigos de - Itens de Software . . - . ~ Sustentagdo - - -
TIC Suporte Técnico de TIC Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para desativagdo de estrutura Padrdo Local ou
de gerenciamento de processos) Presencial
Implantar/instalar estrutura de ~
Central de gerenciamento de processos, relativos a Suporte Sustentacdo
. Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamentode |2, " ! Mudanga ~ Avangado
225 | Servigos de P Itens de Software N Técnico de TIC ~ Sustentagdo - - -
Suporte Técnico de TIC Gerenciamento de Processos Processos ) . . . Padrdo Local ou
TIC (servigo utilizado para implantagdo de uma Presencial
estrutura de gerenciamento de processos)
Central de Mapear processos, relativos a Suporte Técnico Sustentagdo
. Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de |de TIC Mudanga ~ Avangado
226 | Servigos de - Itens de Software . . L ~ Sustentagdo - - -
TIc Suporte Técnico de TIC Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para mapeamento de Padrdo Local ou
processos de um ambiente) Presencial
227 | Central de Servigos Técnicos de Geréncia de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Sistema Restabelecer servigos relacionados a Sistema Evento de Sustentagdo Sustentagdo - - -
Servigos de Suporte Técnico de TIC Gerenciamento de Processos Centralizado de Centralizado de Gerenciamento de Sustentagdo Avangado
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TIC Gerenciamento de Processos | Processos, relativos a Suporte Técnico de TIC Local ou
Presencial
Central de . o A . . Servigo de Sistema Investigar problemas relacionados a Sistema SEHIEED
N Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de . ! . - Avangado
228 | Servigos de P Itens de Software . Centralizado de Centralizado de Gerenciamento de Problema Sustentagdo - - -
Suporte Técnico de TIC Gerenciamento de Processos 5 . e Local ou
TIC Gerenciamento de Processos | Processos, relativos a Suporte Técnico de TIC .
Presencial
Central de Desativar, emergencialmente, Sistema Sustentacdo
R Servigos Técnicos de Geréncia de Servigo de Gerenciamento de | Servico de Gerenciamento de o 8 ) ¢ Mudanga ~ Avangado
229 | Servigos de . Itens de Software . . Centralizado de Gerenciamento de . Sustentacdo - - -
Suporte Técnico de TIC Projetos Projetos . ) P Emergencial Local ou
TIC Projetos, relativos a Suporte Técnico de TIC .
Presencial
Instalar, emergencialmente, Sistema Centralizado
Central de de Gerenciamento de Projetos, relativos Sustentagdo
. Servigos Técnicos de Geréncia de Servigo de Gerenciamento de | Servico de Gerenciamento de |a Suporte Técnico de TIC Mudanga - Avangado
230 | Servigos de - Itens de Software N . N - ~ . Sustentagdo - - -
TIC Suporte Técnico de TIC Projetos Projetos (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a sistema de Presencial
gerenciamento de projetos)
. . Sustentagdo
Central de . T . . . . Manter, emergencialmente, Sistema de
N Servigos Técnicos de Geréncia de Servigo de Gerenciamento de | Servigo de Gerenciamento de ; 5 . Mudanga ~ Avangado
231 | Servigos de . Itens de Software . R Centralizado Gerenciamento de . Sustentagdo - - -
Suporte Técnico de TIC Projetos Projetos . . - Emergencial Local ou
TIC Projetos, relativos a Suporte Técnico de TIC .
Presencial
Central de Configurar ferramenta de gerenciamento de Sustentagdo
. Servigos Técnicos de Geréncia de Servigo de Gerenciamento de | Servigo de Gerenciamento de | projetos, relativos a Suporte Técnico de TIC Mudanga ~ Avangado
232 | Servigos de - Itens de Software N . N L ~ N ~ ~ Sustentagdo - - -
TIc Suporte Técnico de TIC Projetos Projetos (servigo utilizado para alteragdo ou configuragdo Padrdo Local ou
de ferramenta de gerenciamento de projetos) Presencial
Central de Sustentagdo
N Servigos Técnicos de Geréncia de Servigo de Gerenciamento de | Servico de Gerenciamento de | Elaborar, implementar e/ou implantar projetos Mudanga . Avangado
233 | Servigos de . Itens de Software . . . 5 - ~ Sustentacdo - - -
TIC Suporte Técnico de TIC Projetos Projetos relativos a esta Area Especializada Padrdo Local ou
Presencial
o . . Sustentagdo
Central de . . . . . . Criar site, relativo a suporte técnico de TIC
3 Servigos Técnicos de Geréncia de Servigo de Gerenciamento de | Servico de Gerenciamento de N L P o ) Mudanga - Avangado
234 | Servigos de _ Itens de Software N . (servigo utilizado para criagdo de sites de ~ Sustentagdo - - -
Suporte Técnico de TIC Projetos Projetos . Padrdo Local ou
TIC projetos) .
Presencial
Central de Eliminar estrutura de gerenciamento de Sustentagdo
R Servigos Técnicos de Geréncia de Servigo de Gerenciamento de | Servico de Gerenciamento de | projetos, relativos a Suporte Técnico de TIC Mudanga " Avangado
235 | Servigos de . Itens de Software . . . L - ~ Sustentacdo - - -
TIc Suporte Técnico de TIC Projetos Projetos (servigo utilizado para desativagdo de estrutura Padrdo Local ou
de gerenciamento de projetos) Presencial
Central de Implantar estrutura de gerenciamento de Sustentagdo
N Servigos Técnicos de Geréncia de Servigo de Gerenciamento de | Servico de Gerenciamento de | projetos, relativos a Suporte Técnico de TIC Mudanga - Avangado
236 | Servigos de PO Itens de Software R R R " K ~ ~ Sustentagdo - - -
TIC Suporte Técnico de TIC Projetos Projetos (servigo utilizado para implantagdo de estrutura Padrdo Local ou
de gerenciamento de projetos) Presencial
ustentaca
Central de . . P Servigo de Sistema Servigo de Sistema Restabelecer servigos relacionados a Sistema Sustentacdo
. Servigos Técnicos de Geréncia de R . . . Evento de ~ Avangado
237 | Servigos de - Itens de Software Centralizado de Centralizado de Centralizado de Gerenciamento de ~ Sustentagdo - - -
Suporte Técnico de TIC . . . . . . . Sustentagdo Local ou
TIC Gerenciamento de Projetos Gerenciamento de Projetos | Projetos, relativos a Suporte Técnico de TIC presencial
Manter Sistema Centralizado de Gerenciamento
Central de . o A Servigo de Sistema Servigo de Sistema o3 Pr'OJEtO'S,' EEIERE Suportf EEEDETE BRI
. Servigos Técnicos de Geréncia de 3 ) (servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga - Avangado
238 | Servigos de L Itens de Software Centralizado de Centralizado de ~ ) ~ Sustentagdo - - -
Suporte Técnico de TIC . . q . manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
TIC Gerenciamento de Projetos Gerenciamento de Projetos N N . .
Sistema Centralizado de Gerenciamento de Presencial
Projetos)
Central de . - - Servigo de Sistema Servigo de Sistema Investigar problemas relacionados a Sistema Sustentacdo
N Servigos Técnicos de Geréncia de R . ! R ~ Avangado
239 | Servigos de - Itens de Software Centralizado de Centralizado de Centralizado de Gerenciamento de Problema Sustentagdo - - -
Suporte Técnico de TIC . . X X . . P Local ou
TIC Gerenciamento de Projetos Gerenciamento de Projetos | Projetos, relativos a Suporte Técnico de TIC Presencial
SERVICOS TECNICOS DE OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC
o GRUPO GRUPO
ID UNIDADE SERVICO ITEM DESCRICAO SER SERVICO DISCIPLINA ATEND FILA CRITICIDADE | DISPONIBILIDADE | SEVERIDADE
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Fisicos . . - Restabelecer servigos relacionados a servidores Evento de . Avangado
1 . . Itens de Hardware . Servigo de Servidores Fisicos |, . ~ Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) fisicos Sustentagdo Local ou
Presencial
2 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos | Itens de Hardware Servidores Fisicos Servigo de Servidores Fisicos | Desativar, emergencialmente, servidores fisicos Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Emergencial Avangado
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Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, servidores fisicos Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Fisicos . . - L g o, Mudanga ~ Avangado
3 . o Itens de Hardware . Servigo de Servidores Fisicos | (servigo utilizado para corregdes referentes a ) Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) . . . L Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a servidores fisicos) .
Presencial
. . ne Sustentagdo
. L. o Manter, emergencialmente, servidores fisicos
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos . - . . . q o ~ . Mudanga ~ Avangado
4 . L Itens de Hardware Servidores Fisicos Servigo de Servidores Fisicos | (servigo utilizado para manuteng&o a servidores . Sustentacdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps g Emergencial Local ou
fisicos) N
Presencial
Manter servidores fisicos Sustentagdo
Inf icos Técni « . Fisi . i lizach M A
5 nfraestrutura Ser\_/lgos écnicos dg Su.stentagao dos tens de Hardware Serwdo_res isicos Servico de Servidores Fisicos (servigo utl izado pz_:\ra rea~|za<;ao de grandes udanga Sustentacio vangado . R :
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) manutengdes, configuragdes, etc, voltadas para Normal Local ou
servidores fisicos) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Fisicos . . a1 . A . - Mudanga ~ Avancado
6 . < L 4 Itens de Hardware . Servigo de Servidores Fisicos | Ativar licengas de servidores fisicos ~ < Sustentagdo < - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Padrdo Local ou
Presencial
Aumentar memdria/disco/processador Sustentagdo
7 Infraestrutura Serylgos Técnicos d.e Su.stentagao dos tens de Hardware Serwdo'res Fisicos Servico de Servidores Fisicos (serwf;o' utll'lzado para expandir . Muda[u;a Sustentagio Avangado . R .
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) memoria/disco/processador de um servidor Padrdo Local ou
fisico) Presencial
. . . . Sustentagcdo
. P - . o Desinstalar/desativar servidores fisicos
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Fisicos . . . . / L x . Mudanga ~ Avangado
8 . L Itens de Hardware . Servigo de Servidores Fisicos | (servigo utilizado para desativagdo de servidor ~ Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) fisico) Padrdo Local ou
Presencial
Implantar servidor fisico Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Fisicos . . - P . L . . Mudanga . Avangado
9 . S Itens de Hardware . Servigo de Servidores Fisicos | (servigo utilizado para implantagdo de um novo o Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) . L Padrdo Local ou
servidor fisico) .
Presencial
Movimentar servidor fisico/mudar de rack Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Fisicos . . . servigo utilizado para movimentagdo de um Mudanga ~ Avangado
10 . < o < Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Fisicos ( . ¢ . P . < ~9 Sustentagdo ¢ - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) servidor fisico entre salas, localidades ou dentro Padrdo Local ou
do préprio rack) Presencial
Substituir armazenamento Légico Sustentacio
P ~ . . HD/SSD/SAS/etc,
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Fisicos . . - ( /. / L /ete) . A Mudanga ~ Avangado
11 . o Itens de Hardware . Servigo de Servidores Fisicos | (servigo utilizado para realizar a substitui¢do de ~ Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) K X Padrdo Local ou
unidade de armazenamento de um servidor )
- ) Presencial
fisico em caso de defeito)
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Fisicos . . . Investigar problemas relacionados a servidores ~ Avangado
12 . < L < Itens de Hardware . Servigo de Servidores Fisicos |, . garp Problema Sustentagdo ¢ - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) fisicos Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Fisicos . . - Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga . Avangado
13 . N L & Itens de Hardware . Servigo de Servidores Fisicos y . < Sustentagdo < - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) IC/Ativo de TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Fisicos . . s R q q X Mudanga « Avangado
14 e - o Itens de Hardware . Servigo de Servidores Fisicos | Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC e Sustentagdo o - - -
deTIC Sistemas Operacionais e Devops (Linux) Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . . . | Restabelecer servigos relacionados a servidores Evento de . Avangado
15 . X X Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | . N - Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) virtuais Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . A . . . A Mudanga « Avangado
16 . 5 S © Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | Desativar, emergencialmente, servidores virtuais (;' Sustentacdo & - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, servidores virtuais Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . . . L 8 -, Mudanga ~ Avangado
17 . L Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais |(servigo utilizado para corregdes referentes a . Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) . . . . . Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a servidores virtuais) .
Presencial
18 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos | Itens de Hardware Servidores Virtuais Servigo de Servidores Virtuais | Manter, emergencialmente, servidores virtuais Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) (servigo utilizado para manutengdo a servidores | Emergencial Avangado
virtuais)
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Local ou
Presencial
Manter servidores virtuais Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga Avangado
19 utu \_“9 I € Sus N Itens de Hardware vidores Virtual Servigo de Servidores Virtuais (servigo u ~ ' p_ JZ < 8 ucang Sustentagdo vang - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
servidores virtuais) Presencial
9 ~ . . . Sustentagdo
. o ~ . . . Alterar configuragGes de servidores virtuais
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . . . . H . Mudanga ~ Avangado
20 . L Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para aumentar disco de um - Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) . . Padrdo Local ou
servidor virtual) .
Presencial
Conceder/Revogar acessos/permissbes Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . . . ) i~ 5 P Mudanga . Avangado
21 . . X Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para conceder ou revogar ~ Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) . . Padréo Local ou
acesso a um servidor virtual) .
Presencial
. ~ . Sustentagdo
. P ~ . . . Alterar configurag®es Container/Docker
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . . . . R ) ~ Mudanga ~ Avangado
22 . L Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para alterar configuragdes de - Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) ) Padrdo Local ou
uma container) .
Presencial
Aumentar disco Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . . . ) L . Mudanga - Avangado
23 . S Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para aumentar disco de um ~ Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) . . Padréo Local ou
servidor virtual) .
Presencial
Aumentar memoria SUSEIEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . . . ) R . Mudanga ~ Avangado
24 . . Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para aumentar meméria de um ~ Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) . - Padrdo Local ou
servidor virtual) .
Presencial
Aumentar processador Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais h . N X s Mudanga " Avangado
25 . N S M Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para aumentar processador de o “ Sustentagdo < - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) . . Padrdo Local ou
um servidor virtual) .
Presencial
Criar/remover Container/Docker SUBEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . . . N i I ~ Mudanga - Avangado
26 . . Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para criagdo ou remogdo ~ Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) . Padréo Local ou
de containers) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . . .| Manter e atualizar a infraestrutura da Mudanga . Avangado
27 . S Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais . ~ Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e Devops (Linux) esteira DevOps Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . N . . Mudanga « Avangado
28 . 5 S © Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | Monitor os recursos da esteira ~ & Sustentagdo o - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Padréo Local ou
Presencial
Instalar/atualizar/remover VMTools Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . . . . L . . Mudanga ~ Avangado
29 ) o Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para instalar/atualizar ou ~ Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) o Padrdo Local ou
remover ferramenta de VMTools ou similares) .
Presencial
Movimentar maquina virtual g
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . . . . L q ) Mudanga ~ Avangado
30 . S Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para movimentar VM ~ Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) o Padrdo Local ou
entre hosts ou entre solugdes) )
Presencial
Implantar nova maquina virtual Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . . . P . L q . . Mudanga ~ Avangado
31 . . Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para implantar novo servidor ~ Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) virtual) Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . .. |Remover Container/Docker Mudanga ~ Avangado
32 . ® L © Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais . e / £ . ~ i Sustentacdo < - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) (servigo utilizado para remogao de containers) Padrdo Local ou
Presencial
Remover maquina virtual Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . . . . . q . o Mudanga . Avangado
33 . . X Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para realizar a exclusdo de uma ~ Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) . . Padréo Local ou
mdquina virtual) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais . . . . | Investigar problemas relacionados a servidores - Avancado
34 . ® N © Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | . -g a Problema Sustentagdo s - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) virtuais Local ou
Presencial

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100...
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Sustentagdo
35 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos tens de Hardware Servidores Virtuais Servico de Servidores Virtuais Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga Sustentacio Avangado }
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) IC/Ativo de TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
36 IniECs iR Ser\'llgos USEIEEE d.e Su.stentagao s Itens de Hardware Serwdor'es VLS Servigo de Servidores Virtuais |Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC Mg Sustentagdo faansade -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Normal Remoto ou
ndo Presencial
Manutengdo da MSO
37 Infraestrutura Seryigos Técnicos d.e Su.stentagéo dos tens de Hardware Servidor}es Virtuais Servico de Servidores Virtuais A'comp‘arl\lf\ar conecﬁviéade: desempenho e Tarefas Sadge Avangado ;
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) disponibilidade das aplicagbes Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
38 I ReSHRe Sel’YI(;OS Tecnicos d.e Suﬁtentagao e Itens de Hardware Serwdor'es Virtuais Servigo de Servidores Virtuais |Analisar a utilizagdo de maquinas virtuais Tarefas Sauqe GRS S
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
39 Infraestrutura Ser\_/i;os Técnicos dg Su.stentagéo dos tens de Hardware Servidor_es Virtuais Servico de Servidores Virtuais | Analisar hosts Tarefas Sat’@e Avangado }
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
40 aracstiiug Sen.”cos Tecnicos d.e SU§tentagao o Itens de Hardware Serwdor'es Virtuais Servigo de Servidores Virtuais |Atualizar de certificados SSL de aplicagdes Tarefas SaUd.e Avangado o
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
a Infraestrutura Ser\_/i;os Técnicos dg Su.stentagéo dos tens de Hardware Servidor_es Virtuais Servico de Servidores Virtuais C_heca_r cluster VMware - VMotion para maquinas Tarefas Saﬂ#e Avangado }
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) virtuais e datastores Operacional Local ou
(MS0) Presencial
Manutengdo da MSO
42 [ FERRIRE SerYlgos e d.e Su.stentagao i Itens de Hardware Serwdor‘es VIEELS Servigo de Servidores Virtuais | Checar VMware vRealize® Log Insight Tarefas Saud}e CVEIIEED =
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
43 Infraestrutura Serylgos Tecnicos d.e Su.stentagao dos Itens de Hardware Serwdor'es Virtuais Servigo de Servidores Virtuais | Checar VMware vRealize® Log Insight Tarefas Sauc?e Avangado -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
44 Infraestrutura Seryigos Técnicos d.e Su.stentagéo dos tens de Hardware Servidolies Virtuais S da SarlercsVirETs | |@mEr deres Tarefas Saﬂc?e Avancado }
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
45 Infraestrutura SerYigos Técnicos d.e Su.stentacéo dos tens de Hardware Servidor'es Virtuais Servico de Servidores Virtuais Checar atualizagbes disponiveis - Windows Tarefas Sadd.e Avangado .
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Update Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
46 iR CRIR Ser\_m;os focices d_e Su.stentagao dtes Itens de Hardware Serwdor_es VIELS Servigo de Servidores Virtuais | Checar atualizagdes hosts Vcenter Tarefas Sau@e AUEITEEED -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
47 Infraestrutura Ser\figos Técnicos d.e SU§tentagéo dos Itens de Hardware Servidor}es Virtuais Servigo de Servidores Virtuais | Checar atualizagdes Vcenter Tarefas Saud.e Avangado -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
48 Infraestrutura Ser\'/igos Técnicos d.e Su.stentagéo dos tens de Hardware Servidor'es Virtuais SaniEn it SarEles Vi Checar cloud suite - Blueprints e recursos Tarefas Sal]c#e Avangado .
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) de cluster Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
49 Infraestrutura Seryigos Técnicos d.e Su.stentagéo dos Itens de Hardware Servidor}es Virtuais Servigo de Servidores Virtuais | Checar espago dos datastores Tarefas Sadge Avancado -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
50 Infraestrutura Ser\{igos Técnicos dle Suftentagéo dos Itens de Hardware Servidor'es Virtuais Servico de Servidores Virtuais, | Checar o/fog Tarefas Saﬂqe Avangado .
de TIC Sistemas Operacionais e Devops (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
51 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos | Itens de Hardware Servidores Virtuais Servigo de Servidores Virtuais | Checar satide do ambiente de virtualizagdo Tarefas Manutengdo da MSO -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Saude
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Operacional Avangado
(MSO) Local ou
Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais Saude Avancgado
52 . < L < Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais |Checar servidores virtuais - Portal Tarefas . ¢ =
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
53 Infraestrutura Serylgos Técnicos d.e Su.stentagao dos tens de Hardware Serwdor'es Virtuais Servico de Servidores Virtuais Gere?r relatdrio de armazenamento dos Tarefas Saucfe Avangado .
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) servidores Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais Saude Avancado
54 . < . 4 Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais |Realizar restore de servidor Tarefas . s -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
55 Infraestrutura Serylgos Técnicos d.e Su.stentacao dos Itens de Hardware Serwdor'es Virtuais Servigo de Servidores Virtuais | Verificar atualizagdo Tarefas Sauclle Avangado -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutur: rvigos Técni ntagd rvidores Virtuai Y Avan
56 SCEREE) |2 \_m;os ecnicos d_e Su.ste (EEED eles Itens de Hardware SR _es IRES Servigo de Servidores Virtuais | Verificar alertas criticos Tarefas Sauc?e WD -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
57 Infraestrutura Ser\(lgos Tecnicos d.e SU§tentagao dos Itens de Hardware Serwdor'es Virtuais Servigo de Servidores Virtuais | Verificar Data Center Tarefas Saud.e Avangado -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
58 Infraestrutura Ser\'llgos Técnicos dg Su;tentagao dos tens de Hardware Serwdor'es Virtuais S dte SarEles ViiEs Verlﬁcar IT.?usmess Management — ITBM: Tarefas Sauc#e Avangado }
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Ambiente Virtual Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidores Virtuais Saude Avancado
59 . s L < Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | Verificar redes do switches virtuais Tarefas K < -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
60 iECSiR Serylgos USEHIEE d.e Su.stentagao s Itens de Hardware Serwdor'es VIEIELS Servigo de Servidores Virtuais | Verificar volumes Data Base Tarefas Saut%e aneado =
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Sustentagdo
61 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Itens de Software Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de Restabelecer servigos relacionados a servidores Evento de Sustentacio Avangado
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo de virtualizagdo Sustentagdo “ Local ou
Presencial
Sustentagdo
62 Infraestrutura Ser\.ngos Técnicos d.e SU§tentagao dos Itens de Software Servidor de Virtualizacio Servw? de Serw_dor de Qesanyar, Ezmergenaalmente, servidor de Mudangz.l Sustentacio Avangado B
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps Virtualizagdo virtualizagdo Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, servidor de .
virtualizagdo Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de ) L . Mudanga . Avangado
63 . S Itens de Software . . . (servigo utilizado para corregdes referentes a . Sustentacdo -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo . i . Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a servidor de .
. o Presencial
virtualizagdo)
Manter, emergencialmente, servidor de Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de virtualizagdo Mudanga " Avangado
64 . . Itens de Software i X A . - - . . Sustentagdo -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo (servigo utilizado para manutengdo a servidor de | Emergencial Local ou
virtualizagdo) Presencial
Manter servidor de virtualizagdo Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de (servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga . Avangado
65 ) X X Itens de Software ) ) - N . o Sustentagdo -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
servidores de virtualizagdo) Presencial
Aumentar memoria/disco/processador AEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de X I i A I Mudanga - Avangado
66 . L Itens de Software . ) N (servigo utilizado para aumentar memdria/disco - Sustentagdo -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo ) . L Padrdo Local ou
ou processador de um servidor de virtualizagdo) N
Presencial
67 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos | Itens de Software Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de Eliminar estrutura de servidor de virtualizagdo Mudanga Sustentagdo Sustentagdo -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo Padrdo Avangado
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(servigo utilizado para desativagdo de servidor Local ou
de virtualizagdo) Presencial
Implantar ou instalar estrutura de servidor de Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de virtualizagdo Mudanga ~ Avangado
68 . L Itens de Software . . . ) L . ~ ~ Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo (servigo utilizado para implantagdo de estrutura Padrdo Local ou
de virtualizagdo) Presencial
. . Sustentagdo
Instal fi lizar Ve
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de nsta_ar/co_n_ gurar/atu_a zar Cente_r Mudanga o Avangado
69 . L Itens de Software . . N (servigo utilizado para instalar/configurar ou o Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo . Padrdo Local ou
atualizar Vcenters) )
Presencial
Migrar/mover VM entre hosts SUBEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de g ) " . N Mudanga ~ Avangado
70 . N Itens de Software . X - (servigo utilizado para migragdo ou ~ Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo . ~ Padréo Local ou
movimentagdo de VM entre hosts) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de . - Mudanga ~ Avancado
71 ) L Itens de Software . . — Montar e manter o cluster de virtualizagdo ~ Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
72 Infraestrutura Serylgos Técnicos d.e Su.stentagao dos Itens de Software Servidor de' Virtualizagdo Servu;f) de servidor de Montar e manter ambiente VMWare Muda[u;a Sustentacio Avangado R R .
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de Manter e atualizar a infraestrutura da Mudanga - Avancgado
73 . L Itens de Software . . . . ~ Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo esteira DevOps Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de Investigar problemas relacionados a servidor de ~ Avangado
74 . . Itens de Software . X - . S . Problema Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo virtualizagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga . Avangado
75 ) X X Itens de Software . ) - . Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo IC/Ativo de TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de . . p . Mudanga ~ Avangado
76 . o L & Itens de Software . i 94 N Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC < Sustentagdo < - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo Normal Remoto ou
nao Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de Gerar relatério de armazenamento dos Saude Avangado
77 . - Itens de Software . X . R Tarefas A - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Linux) Virtualizagdo servidores Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servigos de TIC . Res Servigo de Sistemas e Restabelecer servigos relacionados a sistemas e Evento de ~ Avangado
78 . . X . I Sistemas e Aplicativos L L ~ Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados Aplicativos aplicativos Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servigos de TIC . — Servigo de Sistemas e Desativar, emergencialmente, sistemas e Mudanga . Avangado
79 X o . e Sistemas e Aplicativos - - X Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados Aplicativos aplicativos Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, sistemas e Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servigos de TIC . — Servigo de Sistemas e aplicativos Mudanga - Avangado
80 . . X . I Sistemas e Aplicativos L . . ~ . Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados Aplicativos (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a sistemas e aplicativos) Presencial
Manter, emergencialmente, sistemas e Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servigos de TIC . L Servigo de Sistemas e aplicativos Mudanga . Avangado
81 . - . o Sistemas e Aplicativos . X i - . X Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados Aplicativos (servigo utilizado para manuteng3o a sistemas e | Emergencial Local ou
aplicativos) Presencial
Manter sistemas e aplicativos Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servigos de TIC . N Servigo de Sistemas e (servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga . Avangado
82 . L . I Sistemas e Aplicativos L ~ ) ~ Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados Aplicativos manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
sistemas e aplicativos) Presencial
Alterar configuragdes Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servigos de TIC . o Servigo de Sistemas e . . 4g ¢ . ~ Mudanga ~ Avangado
83 . L N I Sistemas e Aplicativos L (servigo utilizado para alterar configuragdes de ~ Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados Aplicativos sistemas) Padrdo Local ou
Presencial
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Sustentagdo
84 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servigos de TIC Sistemas e Aplicativos Servigo de Sistemas e Atualizar sistemas Mudanga Sustentacio Avangado
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados P Aplicativos (servigo utilizado para atualizagdo de sistemas) Padrdo ¢ Local ou
Presencial
Realizar deploy de sistemas existente Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servigos de TIC . L Servigo de Sistemas e ) p v N Mudanga . Avangado
85 . S h o Sistemas e Aplicativos . (servigo utilizado para realizar deploy de ~ Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados Aplicativos . . Padrdo Local ou
sistemas existentes) )
Presencial
Desativar sistemas e aplicativos UG
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servigos de TIC . N Servigo de Sistemas e . L 2 . Mudanga ~ Avangado
86 . . X . - Sistemas e Aplicativos L (servigo utilizado para remover sistemas e ~ Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados Aplicativos . Padrdo Local ou
aplicativos) .
Presencial
Implantar ou instalar sistemas e aplicativos Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servigos de TIC . L Servigo de Sistemas e P A . N ~p N Mudanga . Avangado
87 . L . I Sistemas e Aplicativos L. (servigo utilizado para implantagdo de sistemas e - Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados Aplicativos L Padrdo Local ou
aplicativos) .
Presencial
Instalar médulos do sistema S
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servigos de TIC . A Servigo de Sistemas e . . R ~ p Mudanga ~ Avangado
88 . . . I Sistemas e Aplicativos L (servigo utilizado para instalagdo de médulos do ~ Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados Aplicativos — Padrdo Local ou
Presencial
Reiniciar servicos de sistemas aplicativos Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servigos de TIC . . Servigo de Sistemas e . L ¢ I .p ~ . Mudanga ~ Avangado
89 . L . I Sistemas e Aplicativos L. (servigo utilizado para reinicializagdo de servigos o Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados Aplicativos . L Padrdo Local ou
de sistemas de aplicativos) .
Presencial
Investigar problemas relacionados a Sistemas e <
Aplicativos Sustentagao
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servigos de TIC . I Servigo de Sistemas e . . s . P - Avangado
90 . L q e Sistemas e Aplicativos I (servigo utilizado para investiga¢do de problemas | Problema Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados Aplicativos . . Lo Local ou
relacionados a Sistemas aplicativos, como SElI, Pra——
PROTON, SOPHIA, etc.)
Sustentagdo
01 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servigos de TIC Sisternas e Aplicativos Servigo de Sistemas e Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga Sustentacio Avangado R R .
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados P Aplicativos IC/Ativo de TIC Normal ¢ Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infi q rvi Técni 3 rvi TI i istem: . . M n o Avan
92 EEEREE) | &2 \_n(;os ecnicos d_e Su.stentagao et S_e V|<;c_;s_c_le 5 Sistemas e Aplicativos SR d_e SI_Ste ase Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC e Sustentagdo WEIEEED - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados Aplicativos Normal Remoto ou
ndo Presencial
Manutengdo da MSO
03 Infraestrutura Ser\‘ngos Técnicos d.e SU§tentagao dos S}erwgc‘:s‘d'e TIC Sistemas e Aplicativos Servigo dfe Sllstemas e Checar health check servigos de Container Tarefas saud.e Avangado a R }
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps Disponibilizados Aplicativos Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de Restabelecer servigos relacionados a servidores Evento de . Avangado
94 . . . Itens de Software - L. ~ Sustentacdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (/Boss, TOMCAT, J2EE, outros) Aplicagdo de aplicagdo Sustentagdo Local ou
Presencial
Manter servidor de aplicagdo Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de (servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga . Avangado
95 . L Itens de Software - ~ ) ~ Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (JBoss, TOMCAT, J2EE, outros) Aplicagdo manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
servidores de aplicagdo) Presencial
Sustentagdo
% Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Itens de Software Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de Investigar problemas relacionados a servidor de Problema Sustentacio Avangado R R .
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (JBoss, TOMCAT, J2EE, outros) Aplicagdo aplicagdo ¢ Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga . Avangado
97 . L Itens de Software - R Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (/Boss, TOMCAT, J2EE e outros) Aplicagdo IC/Ativo de TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de . . p . Mudanga - Avangado
9 Itens ware Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC stentacdo - - -
S de TIC Sistemas Operacionais e DevOps el Segiarzee (JBoss, TOMCAT, J2EE e outros) Aplicagdo aliza ontinua des / € Normal o ca Remoto ou
nao Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor de Aplicagdo Servigo de Manutengdo . ) ~ N Saude Avangado
99 deTIC Sistemas Operacionais e DevOps Itens de Software (JBoss, TOMCAT, J2EE e outros) Preventiva Verificar configuragdo de aplicagéo Tarefas Operacional Local ou
(MS0) Presencial
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Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor WEB . . Restabelecer servigos relacionados Evento de - Avangado
1 Iten r r r r WEB n - - -
0 de TIC Sistemas Operacionais e DevOps s el e (Apache e outros) Serig cleSaniEe a servidor web (Apache, outros) Sustentagdo SUSAECE Local ou
Presencial
Sustentagdo
) - < . B
101 Infraestrutura Serylgos Tecnicos d.e Sustentagao dos Itens de Software servidor Wi Servigo de Servidor WEB Desativar, emergencialmente, servidor web Mudangé Sustentagdo Avangado - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Apache, outros) Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, servidor Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor WEB . . web (Apache, outros) Mudanga ~ Avangado
20z deTIC Sistemas Operacionais e DevOps T el Seffinree (Apache e outros) Sanite et Sariter i (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial SIS Local ou
instabilidades voltadas a servidor web) Presencial
Manter, emergencialmente, servidor Sustentagdo
103 Infraestrutura Serylgos Técnicos d.e Su.stentacao dos Itens de Software Servidor WEB Servico de Servidor WEB web'(Apatfhe, outros) . ) Mudanca'l Sustentagio Avangado
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Apache e outros) (servigo utilizado para manutengdo a servidor Emergencial Local ou
web) Presencial
Manter servidor web (Apache, outros) Sustentagdo
Infraestrutur: rvicos Técni ntaga rvidor WEB rvi ili ra realizacd ran Mudan Avan
104 aestrutura | Sel YI(}OS écnicos dg Su.ste tacdo dos Itens de Software Servidol Servico de Servidor WEB (servigo utllzado pg a ea~|za<;ao de grandes udanga Sustentacio vangado : R :
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Apache e outros) manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
servidores web) Presencial
Reiniciar servigo Sustentacdo
105 Infraestrutura Ser\(lgos Tecnicos d.e SU§tentagao dos Itens de Software Servidor WEB Servigo de Servidor WEB (servigo utilizado para reiniciar um Muda[wa Sustentagdo Avangado - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Apache e outros) ) Padrdo Local ou
servidor WEB) .
Presencial
Liberar espago em disco SUBEEED
106 i CsiR Ser\'llgos USEEEE d.e Su.stentagao Bt Itens de Software SeRfElerr HE Servigo de Servidor WEB (servigo utilizado para liberar espago em um Mudagga Sustentagdo ancade - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Apache e outros) . Padréo Local ou
servidor WEB) .
Presencial
Alterar/configurar servidor WEB Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor WEB . . . . e ) " Mudanga . Avangado
107 ) o Itens de Software Servigo de Servidor WEB (servigo utilizado para alterar configuragdes de o Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Apache e outros) 3 Padrdo Local ou
servidor WEB) .
Presencial
Atualizar servigo Apache/outros SR
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor WEB . . . L 50 Ap . . Mudanga ~ Avangado
108 . S Itens de Software Servigo de Servidor WEB (servigo utilizado para atualizagdo de servigo ~ Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Apache e outros) Padrdo Local ou
Apache/outros) X
Presencial
Conceder/revogar acessos/permissdes Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor WEB . . . L g P Mudanga ~ Avangado
109 ) L Itens de Software Servigo de Servidor WEB (servigo utilizado para conceder ou revogar ~ Sustentagdo - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Apache e outros) -~ Padrdo Local ou
permissdes) .
Presencial
o . Sustentagcdo
. - - . Eliminar servidor WEB
110 IR Ser\.ngos Tecnicos d.e Sujstentagao itz Itens de Software SaEnitier W Servigo de Servidor WEB (servigo utilizado para desativagdo de um Mudana Sustentagdo AETEEED - - -
deTIC Sistemas Operacionais e DevOps (Apache e outros) . Padrdo Local ou
servidor WEB) .
Presencial
Implantar novo servidor de servigo Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor WEB . . Apache/outros para WEB Mudanga . Avangado
111 deTIC Sistemas Operacionais e DevOps Itens de Software (Apache e outros) Servigo de Servidor WEB (servigo utilizado para implantagdo de Padrdo Sustentagdo Local ou
servidor/servigo Apache/outros) Presencial
9 o Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor WEB . . Insta!ar/co?ﬁgurar cert'?lﬁcado . Mudanga ~ Avangado
112 . o Itens de Software Servigo de Servidor WEB (servigo utilizado para instalar ou configurar - Sustentagdo - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Apache e outros) o L Padrdo Local ou
certificado digital) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor WEB . . Investigar problemas relacionados a . Avangado
113 de TIC Sistemas Operacionais e DevOps Itens de Software (Apache e outros) Servico de Servidor WEB servidor web (Apache, outros) Problema Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Servidor WEB . . Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga ~ Avangado
] deTIC Sistemas Operacionais e DevOps T el Seffinee (Apache e outros) Sanie tte Sariten IC/Ativo de TIC Normal SIS Remoto ou ndo
Presencial
Sustentagdo
115 Infraestrutura Serylgos Técnicos d.e Su.stentacao dos Itens de Software servidor WEB Servigo de Servidor WEB Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC Mudanga Sustentagdo Avangado . - - -
de TIC Sistemas Operacionais e DevOps (Apache e outros) Normal Remoto ou ndo
Presencial
116 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de | Itens de Hardware Servidores Fisicos Servigo de Servidores Fisicos | Restabelecer servigos relacionados a servidores Evento de Sustentagdo Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) fisicos Sustentagdo Avangado
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Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Fisicos . . - . . . . Mudanga ~ Avangado
117 utu vig ! U s Itens de Hardware VI ! Servigo de Servidores Fisicos | Desativar, emergencialmente, servidores fisicos Y 9_ Sustentagdo vang - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Emergencial Local ou
Presencial
. . 2 Sustentagdo
N . . . .. Instalar, emergencialmente, servidores fisicos
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Fisicos . . s . o ~ Mudanga ~ Avangado
118 Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Fisicos | (servigo utilizado para corregdes referentes a . Sustentacdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) . i . o Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a servidores fisicos) .
Presencial
. . - Sustentagdo
. . ~ . - Manter, emergencialmente, servidores fisicos
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Fisicos . . - . " < . Mudanga " Avangado
119 Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Fisicos | (servigo utilizado para manuteng3o a servidores ) Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) - Emergencial Local ou
fisicos) .
Presencial
Manter servidores fisicos Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Fisicos i servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga « Avancado
120 < < Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Fisicos ( ¢ ~ p‘ ~ 4 g 4 Sustentagdo < - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) manutengdes, configuragdes, etc, voltadas para Normal Local ou
servidores fisicos) Presencial
Sustentagdo
Infraestrut Servigos Técnicos de Sustentagéo d Servid Fisi . . - ) . - Mud . A d
121 niraestrutura | Servicos fecnicos de sustentagdo de Itens de Hardware ervt 'ores 5icos Servigo de Servidores Fisicos | Ativar licengas de servidores fisicos Y a[u;a Sustentacdo vancado - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Padrdo Local ou
Presencial
Aumentar memédria/disco/processador Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Fisicos . . . (servigo utilizado para expandir Mudanga ~ Avangado
122 Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Fisicos T . ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) < meméria/disco/processador de um servidor Padrdo ¢ Local ou
fisico) Presencial
. . . . Sustentagdo
. P = . - Desinstalar/desativar servidores fisicos s
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Fisicos . . - . o - . Mudanga ~ Avangado
123 Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Fisicos | (servigo utilizado para desativagdo de servidor o Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) fisico) Padrdo Local ou
Presencial
Implantar servidor fisico D
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentacdo de Servidores Fisicos . . o 2 . . " = Mudanga ~ Avangado
124 Itens de Hardware N Servigo de Servidores Fisicos | (servigo utilizado para implantagdo de um novo ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) . ] Padréo Local ou
servidor fisico) .
Presencial
Movimentar servidor fisico/mudar de rack Sustentagdo
125 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Hardware Serwd'ores Fisicos Servico de Servidores Fisicos (SEI’YI(;O ultl!lzado para mowmer?tagao de um Muda[wa Sustentacio Avangado R R }
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) servidor fisico entre salas, localidades ou dentro Padrdo Local ou
do proéprio rack) Presencial
Substituir armazenamento Légico Sustentacio
o . ) . (HD/SSD/SAS/etc) g
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Fisicos . . - . o . N Mudanga ~ Avangado
126 Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Fisicos | (servigo utilizado para realizar a substituicdo de - Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) N N Padrdo Local ou
unidade de armazenamento de um servidor .
.- h Presencial
fisico em caso de defeito)
Sustentagdo
Infraestrut Servigos Técnicos de Sustentagéo d Servid Fisi . . - Investi bl lacionad id N A d
127 | Infraestrutura | Servicos Técnicos de Sustentacgode | | ervidores Fisicos Servico de Servidores Fisicos nvestigar problemas relacionados a servidores Problema Sustentagio vangado R R .
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) fisicos Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentacdo de Servidores Fisicos . . . Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga Avangado
128 Itens de Hardware N Servigo de Servidores Fisicos . ' Sustentagao = = =
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) < IC/Ativo de TIC Normal ¢ Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Fisicos . . - . . ’ . Mudanga ~ Avanc¢ado
129 < < Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Fisicos | Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC < Sustentagdo < - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
130 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Hardware Servidc'Jres Virtuais S SRR S VI R'estak')elecer servigos relacionados a servidores Evento df SIS EiEEs Avangado R R .
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) virtuais Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . . . . . . Mudanga ~ Avancado
131 ¢ < Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Virtuais | Desativar, emergencialmente, servidores virtuais CA Sustentagdo s - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Emergencial Local ou
Presencial
132 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de | Itens de Hardware Servidores Virtuais Servigo de Servidores Virtuais |Instalar, emergencialmente, servidores virtuais Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial Avangado
instabilidades voltadas a servidores virtuais)
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Local ou
Presencial
Manter, emergencialmente, servidores virtuais Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . L 8 ! ~ . Mudanga ~ Avangado
133 Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para manutengdo a servidores ) Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) virtuais) Emergencial Local ou
Presencial
Manter servidores virtuais Sustentagdo
134 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Hardware SerV|d9res Virtuais Servico de Servidores Virtuais (servigo utlllzado pa}ra rea~I|zagao de grandes Mudanga Sustentacio Avangado ) } B
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
servidores virtuais) Presencial
) ~ ) . . Sustentagdo
. o ~ . . . Alterar configuragGes de servidores virtuais &
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . ) - R Mudanga . Avangado
135 Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para aumentar disco de um ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) . . Padréo Local ou
servidor virtual) .
Presencial
Conceder/Revogar acessos/permissdes UEHEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . . - g P Mudanga ~ Avangado
136 Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para conceder ou revogar ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) A N Padrdo Local ou
acesso a um servidor virtual) .
Presencial
. ~ . Sustentagdo
. — ~ . . . Alterar configuragbes Container/Docker
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . N - ) ~ Mudanga - Avangado
137 Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para alterar configuragdes de ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) . Padrdo Local ou
uma container) .
Presencial
Aumentar disco SIS
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . q . . Mudanga ~ Avangado
138 Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais |(servigo utilizado para aumentar disco de um ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) . . Padrdo Local ou
servidor virtual) .
Presencial
Aumentar memoria Sustentacdo
Infraestrut Servigos Técnicos de Sustentagéo d Servid Virtuai ] . A X - - Mud N A d
139 niraestrutura | servigos fecnicos de sustentagao de Itens de Hardware ervt c'>res rtuais Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para aumentar memdria de um Y a[wa Sustentacdo vancado - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) . . Padrdo Local ou
servidor virtual) .
Presencial
Aumentar processador D
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . . p Mudanga - Avangado
140 Itens de Hardware 3 Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para aumentar processador de ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) . . Padréo Local ou
um servidor virtual) .
Presencial
. . Sustentagdo
. . ~ I N Criar/remover Container/Docker u s
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . . o o Mudanga ~ Avangado
141 Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | (servico utilizado para criagdo ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) - 3 Padrdo Local ou
ou remogdo de containers) )
Presencial
Sustentagdo
Infraestrut Servigos Técnicos de Sustentagao d Servid Virtuai " . ... |Mant tuali infraestrutura d Mud: ~ A d
147 | Infraestrutura | Servicos Técnicos de Sustentacgode | | -\ ervidores Virtuais S dte SarEles Ve anter e atualizar a infraestrutura da udanca Sustentacio vangado R R }
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) esteira DevOps Padréo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . . . Mudanga ~ Avancado
143 < < Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Virtuais | Monitor os recursos da esteira ~ < Sustentagdo s - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Padrdo Local ou
Presencial
" Sustentagdo
. — < . S Instalar/atualizar/remover VMTools
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . . - . . Mudanga ~ Avangado
144 Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para instalar/atualizar ou ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) L Padrdo Local ou
remover ferramenta de VMTools ou similares) .
Presencial
Movimentar maquina virtual Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . . L N . Mudanga ~ Avangado
145 Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para movimentar VM ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) - Padrao Local ou
entre hosts ou entre solugdes) .
Presencial
Implantar nova maquina virtual SUBHEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais ] . S . an " ’ Mudanga - Avangado
146 < < Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para implantar novo servidor - i Sustentagdo < - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) . Padrdo Local ou
virtual) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrut Servigos Técnicos de Sustentagéo d Servid Virtuai I . ... |R Container/Docke Mud - A d
147 | Infraestrutura | Servicos Técnicos de Sustentacgode | | o\ ervidores Virtuals Servico de Servidores Virtuais emover Con ainer/Docker . ) udanca Sustentacio vangado . R }
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) (servigo utilizado para remogao de containers) Padrdo Local ou
Presencial
Remover méquina virtual SUBHETEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . . o . = Mudanga ~ Avancado
148 < < Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Virtuais | (servigo utilizado para realizar a exclusdo de uma - < Sustentagdo < - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) P . Padrdo Local ou
maquina virtual) presencial
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Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais Investigar problemas relacionados a servidores ~ Avancgado
149 < < Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Virtuais | . 'g P Problema Sustentagdo <
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) virtuais Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . |Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga « Avangado
150 Itens de Hardware Servigo de Servidores Virtuais Sustentagdo
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) < IC/Ativo de TIC Normal ¢ Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais ’ . Mudanga ~ Avancado
151 ¢ < Itens de Hardware 3 Servigo de Servidores Virtuais | Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC i Sustentagdo s
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Normal Remoto ou
nao Presencial
Manutengdo da MSO
152 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Hardware Serwdc':res Virtuais Servico de Servidores Virtuals A'comp‘ali\lr\ar conectnvnfade_, desempenho e Tarefas Sauqe Avangado
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) disponibilidade das aplicagdes Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . . S - . . Saude Avangado
153 de TIC \nfraestrutura de TIC Itens de Hardware (Microsoft) Servigo de Servidores Virtuais | Analisar a utilizagdo de maquinas virtuais Tarefas Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais ) . S . Saude Avangado
154 Itens de Hardwar rvico d rvidores Virtuais | Analisar hi Taref:
S de TIC Infraestrutura de TIC ARG (Microsoft) S EDCE RN L alisar hosts etas Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . . i - Saude Avangado
155 deTIC Infraestrutura de TIC Itens de Hardware (Microsoft) Servigo de Servidores Virtuais | Atualizar de certificados SSL de aplicages Tarefas Operacional Local ou
(MS0) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais Checar cluster Vmware - VMotion para maquinas Saude Avancado
156 < < Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais | . . P q Tarefas . s
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) virtuais e datastores Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
157 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Hardware Serwdc::res Virtuais Servigo de Servidores Virtuais | Checar VMware vRealize® Log Insight Tarefas Sauc?e Avangado
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . Saude Avangado
158 de TIC \nfraestrutura de TIC Itens de Hardware (Microsoft) Servigo de Servidores Virtuais | Checar alertas Tarefas Operacianal Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
150 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Hardware SerV|d9res Virtuais Servico de Servidores Virtuais Checar atualizagbes disponiveis - Windows Tarefas Sauqe Avangado
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Update Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infi i rvigos Técni ntaga rvidores Virtuai Y Avan
160 TSI | Semises IeEes (b S EiEED i Itens de Hardware S VIdc_’ es Virtuais Servigo de Servidores Virtuais |Checar atualizagdes hosts Vcenter Tarefas Sauc.ie VEIELD
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
161 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentacio de Itens de Hardware Serwdc')res Virtuais Servigo de Servidores Virtuais | Checar atualizagdes Vcenter Tarefas Sauqe Avangado
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
162 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de tens de Hardware Serwdv{)res Virtuais Sanien it SarEles Ve Checar cloud suite - Blueprints e recursos Tarefas Sauc#e Avangado
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) de cluster Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . Saude Avangado
1 | H h Taref:
63 de TIC Infraestrutura de TIC tens de Hardware (Microsoft) Servigo de Servidores Virtuais | Checar espago dos datastores arefas Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . . Saude Avangado
164 Itens de Hardware Servigo de Servidores Virtuais | Checar o /o Tarefas
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) < 9 Operacional Local ou
(MSO) Presencial
165 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagcdo de | Itens de Hardware Servidores Virtuais Servigo de Servidores Virtuais |Checar satide do ambiente de virtualizagdo Tarefas Manutengdo da MSO
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Saude
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Operacional Avangado
(MSO) Local ou
Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais Saude Avancgado
166 < < Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Virtuais |Checar servidores virtuais - Portal Tarefas . ¢ =
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
167 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de tens de Hardware Serwdc::res Virtuais Servico de Servidores Virtuais Gere?r relatdrio de armazenamento dos Tarefas Saucfe Avangado .
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) servidores Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais Saude Avancado
168 ¢ s Itens de Hardware . Servigo de Servidores Virtuais |Realizar restore de servidor Tarefas . s -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
160 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de tens de Hardware Serwdc')res Virtuais Servico de Servidores Virtuais | Verificar atualizaio Tarefas Sauclle Avangado .
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutur: rvigos Técni ntaga rvidores Virtuai Y Avan
170 SEBIRHNRE) | SERiEES TEEHEes Cl NHEEED 62 Itens de Hardware % VIdL? EOIENS Servigo de Servidores Virtuais | Verificar alertas criticos Tarefas Sauc?e RIS -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
171 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Hardware Serwdc')res Virtuais Servico de Servidores Virtuais | Verificar Data Center Tarefas Saud.e Avangado }
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais . . . .| Verificar IT Business Management — ITBM: Saude Avangado
Iz deTIC Infraestrutura de TIC s el i (Microsoft) Sl el Sarienes YiRETs Ambiente Virtual TS Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidores Virtuais Saude Avancado
173 ¢ 5 Itens de Hardware ) Servigo de Servidores Virtuais | Verificar redes do switches virtuais Tarefas R ¢ -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
174 picesubitiall e icoslicehiconldeletetetacacle Itens de Hardware Serwdc'Jres VrErs Servigo de Servidores Virtuais | Verificar volumes Data Base Tarefas Saut%e aneado =
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Sustentagdo
175 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de ltens de Software Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de Restabelecer servigos relacionados a servidores Evento de Sustentacio Avangado
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Virtualizagdo de virtualizagdo Sustentagdo “ Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de Desativar, emergencialmente, servidor de Mudanga " Avangado
176 Itens de Software 3 ) - n - . Sustentacdo -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Virtualizagdo virtualizagdo Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, servidor de .
virtualizagdo Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de X s " Mudanga " Avangado
177 Itens de Software ) . N (servigo utilizado para corregdes referentes a . Sustentacdo -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Virtualizagdo . i . Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a servidor de .
. o Presencial
virtualizagdo)
Manter, emergencialmente, servidor de Sustentagdo
178 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de T cle e Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de virtualizagdo Mudanga Sustentacio Avangado .
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Virtualizagdo (servigo utilizado para manutengdo a servidor de | Emergencial ¢ Local ou
virtualizagdo) Presencial
Manter servidor de virtualizagdo Sustentagdo
179 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de ltens de Software Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de (servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga Sustentacio Avangado
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Virtualizagdo manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal ¢ Local ou
servidores de virtualizagdo) Presencial
Aumentar memoria/disco/processador AEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de X s i /I Mudanga - Avangado
180 Itens de Software ) ) - (servigo utilizado para aumentar memdria/disco - Sustentagdo -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Virtualizagdo ) . L Padrdo Local ou
ou processador de um servidor de virtualizagdo) N
Presencial
181 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentacdo de Itens de Software Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de Eliminar estrutura de servidor de virtualizagdo Mudanga Sustentagdo Sustentagdo -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Virtualizagdo Padrdo Avangado
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(servigo utilizado para desativagdo de servidor Local ou
de virtualizagdo) Presencial
Implantar ou instalar estrutura de servidor de Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de virtualizagdo Mudanga - Avangado
182 Itens de Software 3 ) . . L . - ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Virtualizagdo (servigo utilizado para implantagdo de estrutura Padrdo Local ou
de virtualizagdo) Presencial
Sustentagcdo
. PO « . . - . . Instalar/configurar/atualizar VCenter
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de . / . gurar/ . ) Mudanga . Avangado
183 Itens de Software ) . N (servigo utilizado para instalar/configurar ou o Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Virtualizagdo . Padrdo Local ou
atualizar Vcenters) )
Presencial
Migrar/mover VM entre hosts SUBEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de g ) L . ~ Mudanga ~ Avangado
184 Itens de Software N N . (servigo utilizado para migragdo ou ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Virtualizacdo . ~ Padréo Local ou
movimentagdo de VM entre hosts) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de . . Mudanga ~ Avangado
185 Itens de Software . X o« Montar e manter virtualizador HyperV ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC ft (Microsoft) Virtualizagdo vp Padrdo ¢ Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de Montar e manter o cluster de virtualizagdo Mudanga . Avangado
186 Itens de Software . . et I ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Virtualizagdo em docker ou similar Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de . Mudanga - Avangado
187 ¢ < Itens de Software ) s (’\A a Montar e manter ambiente VMWare ~ < Sustentagdo < - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Virtualizagdo Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de Investigar problemas relacionados a servidor de ~ Avangado
188 ¢ ¢ Itens de Software . g ;. S q g E’ Problema Sustentagdo i - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Virtualizagdo virtualizagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
189 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de ltens de Software Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga Sustentacio Avangado : R }
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Virtualizagdo IC/Ativo de TIC Normal ¢ Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagcdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de Mudanga Avangado
190 Itens de Software . X — Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC Sustentagdo = = =
de TIC Infraestrutura de TIC ft (Microsoft) Virtualizagdo / Normal ¢ Remoto ou
nao Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Virtualizagdo Servigo de Servidor de Gerar relatério de armazenamento dos Saude Avangado
191 Itens de Software . X . R Tarefas A - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (Microsoft) Virtualizagdo servidores Operacional Local ou
(MS0) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Impressoras, Scanners e . ~ Restabelecer servigos relacionados a Evento de - Avangado
192 Itens de Hardware . L . Servigo de Impressado . 5 L ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Multifuncionais Corporativos impressoras, scanners e multifuncionais Sustentagdo Local ou
Presencial
. . Sustentagdo
. - < Desativar, emergencialmente,
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Impressoras, Scanners e . . X Mudanga . Avangado
193 Itens de Hardware . L . Servigo de Impressdo impressoras, scanners e . Sustentacdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Multifuncionais Corporativos . . . Emergencial Local ou
multifuncionais corporativos .
Presencial
Instalar, emergencialmente,
impressoras, scanners e Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Impressoras, Scanners e . ~ multifuncionais corporativos Mudanga . Avangado
194 < < Itens de Hardware .p L . Servigo de Impressdo N L P ~ gA Sustentagdo < - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Multifuncionais Corporativos (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a impressoras, scanners e Presencial
multifuncionais)
Manter, emergencialmente, "
impressoras, scanners e Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Impressoras, Scanners e . ~ P . o . Mudanga o Avangado
195 Itens de Hardware . L . Servigo de Impressdo multifuncionais corporativos . Sustentacdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Multifuncionais Corporativos X - . Emergencial Local ou
(servigo utilizado para manutengéo a )
. . - Presencial
impressoras, scanners e multifuncionais)
Manter impressoras, scanners e -
. L . Sustentagao
. P ~ multifuncionais corporativos
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Impressoras, Scanners e . . . T P Mudanga ~ Avangado
196 Itens de Hardware . o . Servigo de Impressdo (servigo utilizado para realizagdo de grandes Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Multifuncionais Corporativos " X ~ Normal Local ou
manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a N
. X Lo Presencial
impressoras, scanners e multifuncionais)
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Desinstalar impressoras ou scanners ou =
. L Sustentagdo
. L ~ multifuncionais
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Impressoras, Scanners e . ~ N o N Mudanga . Avangado
197 Itens de Hardware . L . Servigo de Impressdo (servigo utilizado para desativagdo de ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Multifuncionais Corporativos . . L Padrdo Local ou
impressoras/scanners ou multifuncionais de um .
X Presencial
ambiente)
Manter impressoras/scanners ou multifuncionais Sustentagdo
Infraestrutur: rvigos Técni ntaga Impri r: nner: rvi ili ra implantaga Mudan Avan
198 aestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de tens de Hardware Ap es%o as, Scanne sg S dl (s !se vigo utilizado para imp aA tacap dg uda~ ca Sustentacio vangado : R _
de TIC Infraestrutura de TIC Multifuncionais Corporativos impressora/scanner ou multifuncionais em um Padrdo Local ou
ambiente) Presencial
Montar/implantar/disponibilizar impressoras Sustentagcdo
199 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Hardware Im‘press'oras', Scannersg Servico de Impressio ou sc.unner.s‘ . Muda[wa Sustentagio Avangado R R }
de TIC Infraestrutura de TIC Multifuncionais Corporativos (servigo utilizado para manutengdo de Padrdo Local ou
impressoras/scanners ou multifuncionais) Presencial
. . Sustentagdo
. P < Investigar problemas relacionados a
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Impressoras, Scanners e . ~ . . L ~ Avangado
200 Itens de Hardware . I . Servigo de Impressédo impressoras, scanners e multifuncionais Problema Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Multifuncionais Corporativos 5 Local ou
corporativos )
Presencial
Sustentagdo
201 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de tens de Hardware Impressoras, Scanners e Servico de Impressio Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga Sustentacio Avangado
deTIC Infraestrutura de TIC Multifuncionais Corporativos ¢ p IC/Ativo de TIC Normal ¢ Remoto ou
nao Presencial
Sustentagdo
Infraestrut Servigos Técnicos de Sustentagéo d | , S . = . . p . Mud ~ A d
202 niraestrutura | Servicos fecnicos de sustentagao de Itens de Hardware m'pressoras canners'e Servigo de Impressdo Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC udanga Sustentagdo vancado - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Multifuncionais Corporativos Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de Restabelecer servigos relacionados a servidores Evento de . Avangado
203 Itens de Software L L ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo de aplicagdo Sustentagdo Local ou
Presencial
Deploy/redeploy de aplicagdo Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de (servigo utilizado para corregdes referentes a Mudanga " Avangado
204 Itens de Software - N i N n o . Sustentacdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo instabilidades voltadas a servidor de aplicagdo Emergencial Local ou
ou a aplicagdo sendo executada no servidor) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de Desativar, emergencialmente, servidor de Mudanga . Avangado
205 Itens de Software . L . Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo aplicagdo Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, servidor de Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de aplicagdo (.NET, PHP, outros) Mudanga . Avangado
206 Itens de Software o ) S ~ ) Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC s (.NET, PHP e outros) Aplicagdo (servigo utilizado para corregbes referentes a Emergencial u ¢ Local ou
instabilidades voltadas a servidor de aplicagdo.) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de Manter, emergencialmente, servidor de Mudanga . Avangado
207 Itens de Software s L . Sustentacdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo aplicagdo (.NET, PHP, outros) Emergencial Local ou
Presencial
Reinicializar container Sustentagdo
208 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Software Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de (servigo utilizado para corregdes referentes a Mudanga Sustentacio Avangado
deTIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo instabilidades voltadas a servidor de aplicagdo Emergencial s Local ou
ou a aplicagdo sendo executada no servidor) Presencial
Realizar scale up/down de aplicativo Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de (servigo utilizado para corregbes referentes a Mudanga . Avangado
209 Itens de Software - . i N . R . Sustentacdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo instabilidades voltadas a servidor de aplicagdo Emergencial Local ou
ou a aplicagdo sendo executada no servidor) Presencial
Manter servidor de aplicagdo (.NET, PHP, outros) Sustentagdo
Infraestrutur: rvigos Técni ntaga rvidor de Aplicaca rvi rvidor rvi ili ra realizagd ran Mudan Avan
210 aestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Software Servidor de Aplicagdo Servigo dg Sel ~\ndo de (servigo utllzado pg a ea~|za<;ao de grandes udanga Sustentacio vangado : R }
de TIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo manutengdes, configuragdes, etc, voltadas para Normal Local ou
servidores de aplicagdo) Presencial
Alterar/configurar servidor de aplicagdo Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de 3 . e P ) & " Mudanga . Avangado
211 Itens de Software . (servigo utilizado para alterar configuragdes de o Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo ) . Padrdo Local ou
servidor de aplicagdo) .
Presencial
Atualizar servidor de aplicagdo SR
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de N L P 9 ~ . Mudanga ~ Avangado
212 Itens de Software . (servigo utilizado para atualizagdo de servico ~ Sustentagao = = =
deTIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo Padrdo Local ou
(.NET, PHP, outros)) Presencial
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c d o Sustentagdo
213 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de ltens de Software Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de (Szr:sioe:t?"ezran;ljs;ae; conceder ou revogar Mudanga Sustentacio Avangado a R }
deTIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo o Padrdo Local ou
acesso a aplicagbes web) .
Presencial
3 - Sustentagdo
o - . N Configurar certificado
214 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Software Servidor de Aplicagdo de Aplicacdo (serviggo Vil R IS G R ReED Mudanga Sustentacio Avangado R R .
de TIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) . L Padrdo Local ou
de certificado digital) .
Presencial
Criar servi¢o/rota em k8s Sustentagdo
215 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Software Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de (servigo utilizado para corregdes referentes a Mudanga Sustentacio Avangado : R }
deTIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo instabilidades voltadas a servidor de aplicagdo Padrdo Local ou
ou a aplicagdo sendo executada no servidor) Presencial
Criar volume persistente em k8s Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de (servigo utilizado para corregdes referentes a Mudanga . Avangado
220 deTIC Infraestrutura de TIC T SIS (.NET, PHP e outros) Aplicagdo instabilidades voltadas a servidor de aplicagdo Padrdo EEEE Local ou . : )
ou a aplicagdo sendo executada no servidor) Presencial
Criar/revisar artefatos de deploy Sustentagdo
217 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de ltens de Software Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de (servigo utilizado para corregdes referentes a Mudanga Sustentacio Avangado : R }
deTIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo instabilidades voltadas a servidor de aplicagdo Padrdo Local ou
ou a aplicagdo sendo executada no servidor) Presencial
Elimi idor d licacs Sustentagdo
218 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Software Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de (S:‘::;rj:l?ga:; p:rzzzsa:g\‘l)aqéo de servidor Mudanga Sustentacio Avangado R R )
deTIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo A Padrdo Local ou
de aplicagdo) .
Presencial
. . « . — . . Implantar servidor servigo de aplicagdo Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de N L R ~ Mudanga ~ Avangado
219 Itens de Software - (Servigo utilizado para implantagdo de ~ Sustentacdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo . X - Padréo Local ou
servidor/servigo de aplicagdo (.NET, PHP, outros)) .
Presencial
Instalar certificado UG
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de . o . < . ~ Mudanga ~ Avangado
220 Itens de Software L (servigo utilizado para instalagdo ou configuragdo ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo e . Padrdo Local ou
de certificado digital) N
Presencial
Registrar aplicagdo em proxy reverso Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de (servigo utilizado para corregbes referentes a Mudanga . Avangado
221 de TIC Infraestrutura de TIC Itens de Software (.NET, PHP e outros) Aplicagdo instabilidades voltadas a servidor de aplicagdo Padrdo Sustentagdo Local ou : B )
ou a aplicagdo sendo executada no servidor) Presencial
. . ~ . — . . Revogar permissdes SUSEIEEED
222 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Software Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de (e W TEREs [EE GEEElr G e Mudanga Sustentacio Avangado : R )
de TIC Infraestrutura de TIC (.NET, PHP e outros) Aplicagdo e Padrdo Local ou
acesso a aplicagdes web) .
Presencial
Scale up/down de aplicativo Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de (Servigo utilizado para correcdes referentes a Mudanga . Avangado
223 de TIC Infraestrutura de TIC Itens de Software (.NET, PHP e outros) Aplicagdo instabilidades voltadas a servidor de aplicagdo Padrdo Sustentacdo Local ou ) B )
ou a aplicagdo sendo executada no servidor) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo Servigo de Servidor de Investigar problemas relacionados ao servidor de . Avangado
228 de TIC Infraestrutura de TIC s ale Sejtinree (.NET, PHP e outros) Aplicagdo aplicagdo Blcbiend SUEEEED Local ou ; B )
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo N Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga . Avangado
225 deTIC Infraestrutura de TIC Itens de Software (.NET, PHP e outros) de Aplicagso IC/Ativo de TIC Normal Sustentagdo Remoto ou ) B )
ndo Presencial
Sustentagdo
226 Ln;?Iistrutura SerVIcOSI:ﬁ;’;iﬁfj:zg?ﬁagao = Itens de Software S:ngio;:: :gtﬁ?ﬁ:;’ Serwcigﬁcsaegrav;dor = Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC '\f\‘l;(::;a Sustentagdo R/-\eﬁgigdoou - - -
ndo Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor de Aplicagdo Servico de Manutengdo . . ~ N Saude Avangado
227 deTIC Infraestrutura de TIC Itens de Software (.NET, PHP e outros) Preventiva Verificar configuragdo de aplicagdo Tarefas Operacional Local ou . B )
(MSO) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor WEB . . Restabelecer servigos relacionados Evento de . Avangado
228 de TIC Infraestrutura de TIC e o S (/IS e outros) Serig ele Sanielsr 1ED a servidor web (IS, outros) Sustentagdo SN Local ou - B )
Presencial
229 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Software Servidor WEB Servigo de Servidor WEB Desativar, emergencialmente, servidor web Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (/IS e outros) Emergencial Avangado
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Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, servidor web (IIS, Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor WEB . . outros) Mudanga - Avangado
230 de TIC Infraestrutura de TIC s el Sejfinrae (/IS e outros) Sanits éte Samiter W (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial SIS Local ou
instabilidades voltadas a servidor web) Presencial
Manter, emergencialmente, servidor web (IIS, Sustentagcdo
231 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Software Servidor WEB Servico de Servidor WEB outro.s) B . ) Mudangz.l Sustentacio Avangado R R ;
de TIC Infraestrutura de TIC (/IS e outros) (servigo utilizado para manutengdo a servidor Emergencial Local ou
web) Presencial
Manter servidor web (IIS, outros) Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor WEB . . (servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga ~ Avangado
222 de TIC Infraestrutura de TIC s ale Sejtinree (/IS e outros) Sanitge dte Sarler manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal SUEEEED Local ou
servidores web) Presencial
Reiniciar servigo Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor WEB Mudanga Avancado
233 < < Itens de Software Servigo de Servidor WEB (servigo utilizado para reiniciar um ~ < Sustentagdo < - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (1IS e outros) ) Padrdo Local ou
servidor WEB) .
Presencial
Liberar espago em disco e
234 Jicesuiitiall el isolicehicondeletetetacaole Itens de Software SCRIEler WED Servigo de Servidor WEB (servigo utilizado para liberar espago em um Muda[u;a Sustentagdo ansado - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (/IS e outros) . Padrdo Local ou
servidor WEB) X
Presencial
Alterar/configurar servidor WEB Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor WEB . . . L € . ~ Mudanga ~ Avangado
235 Itens de Software Servigo de Servidor WEB (servigo utilizado para alterar configuragdes de ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (/IS e outros) . Padrdo Local ou
servidor WEB) .
Presencial
Atualizar servico IIS, outros SIS
236 iECSIRR | SERges 1ees ce SuseirED i Itens de Software SERTTer W Servigo de Servidor WEB (servigo utilizado para atualizagdo de servigo IIS, Mudana Sustentagdo TGS - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (/IS e outros) Padrdo Local ou
outros) .
Presencial
Conceder/revogar acessos/permissdes Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor WEB . . ) -~ Mudanga . Avangado
237 de TIC \nfraestrutura de TIC Itens de Software (115 e outros) Servigo de Servidor WEB (serw.coNutlIlzado para conceder ou revogar Padrio Sustentagdo Local ou
permissdes) .
Presencial
- . Sustentagdo
Eliminar servidor WEB
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor WEB - Mudanga " Avangado
238 < < Itens de Software Servigo de Servidor WEB (servigo utilizado para desativagdo de um _9 Sustentagdo < - - -
deTIC Infraestrutura de TIC (/1S e outros) . Padrdo Local ou
servidor WEB) .
Presencial
Implantar novo servidor de servigo Sustentagdo
i écni 3 i EB EB
239 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Software Servidor Wi Servico de Servidor WEB Apac'he/ou't'ros para W ) Muda?ga Sustentagio Avangado . R .
de TIC Infraestrutura de TIC (/IS e outros) (servigo utilizado para implantagdo de Padrdo Local ou
servidor/servigo IIS, outros) Presencial
. - Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor WEB . . Insta!ar/conﬁgurar certflﬁcado . Mudanga . Avangado
240 Itens de Software Servigo de Servidor WEB (servigo utilizado para instalar ou configurar ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (/IS e outros) o - Padrdo Local ou
certificado digital) .
Presencial
Sustentagdo
a1 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Software Servidor WEB Servico de Servidor WEB Invgstlgfr problemas relacionados ao servidor de Problema Sustentagio Avangado R R .
de TIC Infraestrutura de TIC (/IS e outros) aplicagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servidor WEB . . Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga ~ Avancado
282 deTIC Infraestrutura de TIC T Gl Sejfinraie (/IS e outros) SaEnite éte Samiter W IC/Ativo de TIC Normal SIS Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
243 Infraestrutura f Servigos Técnicos de Sustentacdo de Itens de Software Servidor WEB Servigo de Servidor WEB Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC Mudanga Sustentagdo Avangado - - -
de TIC Infraestrutura de TIC (/IS e outros) Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servigos de TIC Sites WEB . 5 . . 5 Evento de ~ Avangado
Z deTIC Infraestrutura de TIC Disponibilizados (Internet, Intranet e Extranets) Seitge éta s WD Restabeleceiseiceaislaaonatoslab/ e ey Sustentagdo SUEENEED Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servigos de TIC Sites WEB . . . . . Mudanga ~ Avangado
24! WEB D | WEB - - -
5 de TIC Infraestrutura de TIC Disponibilizados (Internet, Intranet e Extranets) Servigo de Sites esativar, emergencialmente, sites Emergencial Sustentacdo Local ou
Presencial
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Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servigos de TIC Sites WEB . . q . Mudanga ~ Avancado
246 . g Servigo de Sites WEB Instalar, emergencialmente, sites WEB X Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Disponibilizados (Internet, Intranet e Extranets) vig ! gena ! Emergencial Y ¢ Local ou
Presencial
Sustentagdo
. - « . " EB
247 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de S.ervu;(')s‘c.le TIC Sites Wi Servico de Sites WEB Manter, emergencialmente, sites WEB Mudangé Sustentagio Avangado . R .
de TIC Infraestrutura de TIC Disponibilizados (Internet, Intranet e Extranets) Emergencial Local ou
Presencial
Manter sites WEB (Internet, Intranet e Extranets) Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servigos de TIC Sites WEB . . (servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga ~ Avancado
248 . o N de Sites WEB ~ X ~ Sustent - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Disponibilizados (Internet, Intranet e Extranets) ervico de Sites manutengdes, configuragdes, etc, voltadas Normal ustentagdo Local ou
para site) Presencial
. X . Sustentagdo
P ~ . . Atual fi WEB
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servigos de TIC Sites WEB . ) ua _|zar/c_o_n gurar sites ) § Mudanga . Avangado
249 . I Servigo de Sites WEB (servigo utilizado para atualizar ou configurar - Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Disponibilizados (Internet, Intranet e Extranets) . ~ . Padrdo Local ou
informagdes de web sites) )
Presencial
Sustentagao
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentacdo de Servigos de TIC Sites WEB . . Criar novo site WEB Mudanga ~ Avangado
250 . N de Sites WEB . o o . ~ Sustent - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Disponibilizados (Internet, Intranet e Extranets) €rvigo ce oftes (servigo utilizado para criagdo de web sites) Padrdo ustentagao Local ou
Presencial
Sustentagdo
251 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de S}erwg(‘ns‘c?e TIC Sites WEB Servico de Sites WEB Realllzar def{loy de sites W§B existentes ) Muda[wa Sustentacio Avangado a R }
de TIC Infraestrutura de TIC Disponibilizados (Internet, Intranet e Extranets) (servigo utilizado para realizar deploy em site) Padrdo Local ou
Presencial
. . Sustentagdo
- - . . Publicar sites WEB
252 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servigos de TIC Sites WEB Servico de Sites WEB i il e o de e Mudanga Sustentacio Avangado R R }
deTIC Infraestrutura de TIC Disponibilizados (Internet, Intranet e Extranets) ¢ ; p' P i Padréo ¢ Local ou
conteudo de web sites) .
Presencial
Reiniciar servigos de sites WEB Sustentagdo
253 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servigos de TIC Sites WEB Servico de Sites WEB (servigo utilizaiio ara reinicializacio de servicos Mudanga Sustentacio Avangado
de TIC Infraestrutura de TIC Disponibilizados (Internet, Intranet e Extranets) < < ) P < ¢ Padrdo ¢ Local ou
de web sites) .
Presencial
Sustentagdo
254 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de S}ervu;t.)s‘c'le TIC Sites WEB Servico de Sites WEB Rem?ver sfe WEB : ] Muda[u;a Sustentacio Avangado R R .
de TIC Infraestrutura de TIC Disponibilizados (Internet, Intranet e Extranets) (servigo utilizado para remogdo de web sites) Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servigos de TIC Sites WEB . . . . . ~ Avangado
255 de TIC Infraestrutura de TIC Disponibilizados (Internet, Intranet e Extranets) Servigo de Sites WEB Investigar problemas relacionados a sites WEB Problema Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servigos de TIC Sites WEB . . Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga ~ Avangado
256 . oy Servico de Sites WEB L ! Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Disponibilizados (Internet, Intranet e Extranets) < IC/Ativo de TIC Normal ¢ Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Servigos de TIC Sites WEB . . . . , . Mudanga . Avangado
257 e S de Sites WEB Real Ih tinua deste IC/Ativo de TIC Sustent - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Disponibilizados (Internet, Intranet e Extranets) ervico de Sites ealizar melhoria continua deste IC/Ativo de Normal ustentagao Remoto ou
ndo Presencial
Criar, emergencialmente, caixas postais de &
correio eletrénico SUBEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R Caixas Postais de Correio . . L . o ~ Mudanga - Avangado
258 Itens Organizacionais - Servigo de Correio Eletronico | (Servigo utilizado para corregdes referentes a . Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Eletronico . o a . Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a caixas postais de .
. e Presencial
correio eletronico.)
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de P Caixas Postais de Correio . . L Desativar, emergencialmente caixas postais de Mudanga . Avangado
259 Itens Organizacionais - Servigo de Correio Eletronico ) . . Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Eletronico correio eletrénico Emergencial Local ou
Presencial
Manter emergencialmente, caixas postais de Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de N Caixas Postais de Correio . q . correio eletronico Mudanga . Avangado
260 Itens Organizacionais - Servigo de Correio Eletronico . - ~ . . Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Eletrénico (servigo utilizado para manutengdo para caixa Emergencial Local ou
postais) Presencial
Manter caixas postais de correio eletrénico Sustentagdo
261 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens Organizacionais Caixas Postais t_:le Correio Servico de Correio Eletrénico (servigo utilizado pa_!ra rea~lizag§o de grandes Mudanga Sustentagio Avangado : R }
deTIC Infraestrutura de TIC Eletrénico manutengdes, configuragdes, etc, voltadas para Normal Local ou
caixas postais de correio eletronico) Presencial
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Acessar caixas SUBHEEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Aoyl feymet] Caixas Postais de Correio . . - . o — Mudanga ~ Avangado
262 Itens Organizacionais . Servigo de Correio Eletronico | (servigo utilizado para conceder permissdo em ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Eletronico - ) Padrao Local ou
caixas postais) .
Presencial
Enviar e-mail em nome de outra caixa Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R Caixas Postais de Correio . R - . L - Mudanga ~ Avangado
263 Itens Organizacionais A Servigo de Correio Eletronico | (servigo utilizado para conceder permisséo de ~ Sustentacdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Eletronico . . N Padréo Local ou
enviar e-mail em nome de outra caixa postal) .
Presencial
. Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Aevefrereet] Caixas Postais de Correio . . At Aum.entar .t'flmanho U Gl posEl Mudanga ~ Avangado
264 Itens Organizacionais P Servigo de Correio Eletronico | (servigo utilizado para aumento do tamanho da ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Eletronico - . o Padrdo Local ou
caixa de e-mail do usuario) .
Presencial
Criar caixa postal Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de o Caixas Postais de Correio . . .. . p . . Mudanga . Avangado
265 Itens Organizacionais - Servigo de Correio Eletronico | (Servigo utilizado para criagdo de nova caixa ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Eletronico . Padrdo Local ou
de e-mail) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de o Caixas Postais de Correio . . L Reativar caixa postal Mudanga - Avangado
266 Itens Organizacionais . Servigo de Correio Eletronico . i~ . . . ~ Sustentagdo = = =
de TIC Infraestrutura de TIC Eletrénico (servigo utilizado para reativar caixa de e-mail) Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R Caixas Postais de Correio . . - Desativar caixa postal Mudanga . Avangado
267 Itens Organizacionais - Servigo de Correio Eletronico . . . . ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Eletrénico (servigo utilizado para desativar conta de e-mail) Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentacdo de T Caixas Postais de Correio . . At Investigar problemas relacionados a caixas ~ Avangado
268 & & Itens Organizacionais Aot Servigo de Correio Eletronico 'g . . A Problema Sustentagdo o - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Eletrénico postais de correio eletrénico Local ou
Presencial
Alterar as configurar servidor de correio Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de P Caixas Postais de Correio . . - . I s ) ~ Mudanga ~ Avangado
269 Itens Organizacionais - Servigo de Correio Eletronico |(servigo utilizado para alterar configuragdes de o Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Eletronico . A Padrdo Local ou
servidor de correio) .
Presencial
. . . _— Sustentagdo
. A « . . . Eliminar Servidor de correio eletrénico
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R Caixas Postais de Correio . . - N L L . Mudanga ~ Avangado
270 Itens Organizacionais i Servigo de Correio Eletronico | (servigo utilizado para desativagdo de servidor ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Eletronico . At Padrdo Local ou
de correio eletronico) .
Presencial
Implantar ou Instalar estrutura de correio Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de P Caixas Postais de Correio . . L eletrénico Mudanga . Avangado
271 Itens Organizacionais - Servigo de Correio Eletronico . i~ . ~ ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Eletrénico (servigo utilizado para implantagdo de estrutura Padrdo Local ou
de correio eletronico) Presencial
Sustentagcdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R Caixas Postais de Correio . 8 - Mover mail-box Mudanga " Avangado
272 Itens Organizacionais - Servigo de Correio Eletronico . R . ~ Sustentacdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Eletrénico (servigo utilizado para mover mail-box) Padrdo Local ou
Presencial
. . Sustentagdo
. . ~ . . . Atuar nas camadas de Active Directory (AD) e E- <
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de L . Caixas Postais de Correio . R - X 0 ) Mudanga . Avangado
273 Itens Organizacionais . Servigo de Correio Eletronico | mail Exchange Hibrido do Office 365 ou On- ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Eletronico . Padrdo Local ou
Premise )
Presencial
Sustentagdo
274 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de tens Organizacionais Caixas Postais de Correio Servico de Correio Eletrdnico Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga Sustentacio Avangado
deTIC Infraestrutura de TIC & Eletronico ¢ IC/Ativo de TIC Normal ¢ Remoto ou
nao Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R—— Caixas Postais de Correio . ) . . . , . Mudanga " Avangado
275 & & Itens Organizacionais - Servigo de Correio Eletronico |Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC N Sustentagdo & - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Eletronico Normal Remoto ou
ndo Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Aevefrereet] Caixas Postais de Correio . . Aty . q Saude Avancado
276 ¢ < Itens Organizacionais P Servigo de Correio Eletronico | Checar filas de saida Tarefas . s - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Eletrénico Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R Caixas Postais de Correio . A - N Saude Avangado
277 ¢ ¢ Itens Organizacionais . Servico de Correio Eletronico | Checar replicagdo Tarefas R M - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Eletronico Operacional Local ou
(MSO) Presencial
278 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de | Itens Organizacionais Caixas Postais de Correio Servigo de Correio Eletronico | Checar alertas criticos (Event Viewer) Tarefas Manutengdo da MSO - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Eletrénico Saude Avangado
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Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengao da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de P Caixas Postais de Correio . . J. . Saude Avancgado
279 ¢ < Itens Organizacionais - Servigo de Correio Eletronico | Checar black lists Tarefas R s -
de TIC Infraestrutura de TIC Eletrénico Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Caixas Postais de Correio . A - Saude Avangado
280 < < Itens Organizacionais - Servigo de Correio Eletronico | Checar certificados web Tarefas . . S
de TIC Infraestrutura de TIC Eletrénico Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de —— Caixas Postais de Correio . . - Saude Avangado
281 ¢ s Itens Organizacionais . Servigo de Correio Eletronico | Checar de logs do Exchange Tarefas R N -
deTIC Infraestrutura de TIC Eletrénico Operacional Local ou
(MS0) Presencial
Manutengao da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Aerefrmymetl Caixas Postais de Correio . . Al . Saude Avancado
282 < < Itens Organizacionais a Servigo de Correio Eletronico |Checar espago de volumes de gravagdo Tarefas . . =
de TIC Infraestrutura de TIC Eletrénico Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R Caixas Postais de Correio . ) . . . . Saude Avangado
283 “ & Itens Organizacionais - Servico de Correio Eletrénico | Checar prazo de licenciamento do Anti-Span Tarefas R M -
deTIC Infraestrutura de TIC Eletronico Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengao da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de N Caixas Postais de Correio . . At 2 3 Saude Avancado
284 ¢ < Itens Organizacionais . Servigo de Correio Eletronico | Gerar relatério do Office 365 Tarefas . s -
deTIC Infraestrutura de TIC Eletrénico Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de . X - . A - Restabelecer servigos relacionados a servidores Evento de ~ Avangado
285 ¢ < Itens de Software Servidor de Correio Eletrénico | Servigo de Correio Eletrénico . . g - Sustentagdo & -
deTIC Infraestrutura de TIC de correio eletronico Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagao
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentacdo de . . A . . A Desativar, emergencialmente, servidor de Mudanga ~ Avangado
286 utu vie ! u ¢ Itens de Software Servidor de Correio Eletrénico | Servigo de Correio Eletrénico _V . _g ! v u 9_ Sustentagdo vang -
de TIC Infraestrutura de TIC correio eletrénico Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, servidor de correio ~
eletrénico Sustentagao
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de . . - . . - N . ~ Mudanga ~ Avangado
287 ¢ < Itens de Software Servidor de Correio Eletronico | Servigo de Correio Eletrénico | (servigo utilizado para corregdes referentes a 9_ Sustentagdo < -
deTIC Infraestrutura de TIC . 1 . 3 Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a servidor de correio )
o Presencial
eletrnico)
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de ] ) - ] . Ar Manter, emergencialmente, servidor de correio Mudanga & Avangado
288 ¢ < Itens de Software Servidor de Correio Eletrénico | Servigo de Correio Eletronico . 8 cA Sustentagdo s -
deTIC Infraestrutura de TIC eletronico Emergencial Local ou
Presencial
Manter servidor de correio eletrénico Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de . . . . . - servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga ~ Avangado
289 < < Itens de Software Servidor de Correio Eletrénico | Servigo de Correio Eletrénico ( ¢ ~ p‘ ~ 4 8 N Sustentacdo < -
de TIC Infraestrutura de TIC manutencdes, configuragdes, etc, voltadas para Normal Local ou
servidores de correio eletrénico) Presencial
5 . . . Sustentagao
. P . Alterar as configuragdes do servidor de correio &
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentacdo de . . - . . - . I X ~ Mudanga « Avangado
290 Itens de Software | Servidor de Correio Eletronico | Servigo de Correio Eletrénico | (servigo utilizado para alterar configuragdes de N Sustentagdo -
deTIC Infraestrutura de TIC . q Padréo Local ou
servidor de correio) .
Presencial
- . . . Sustentagdo
. P . Eliminar servidor de correio eletrénico
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de . . - . . - . L L . Mudanga ~ Avangado
291 Itens de Software Servidor de Correio Eletrénico | Servigo de Correio Eletronico | (servigo utilizado para desativagdo de servidor ~ Sustentagdo -
deTIC Infraestrutura de TIC A . Padrdo Local ou
de correio eletrdnico) .
Presencial
Implantar ou instalar estrutura de correio Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentacdo de . X - . . - eletrénico Mudanga « Avangado
292 ¢ & Itens de Software Servidor de Correio Eletrénico | Servigo de Correio Eletronico . TR . . ~ g Sustentagdo & -
de TIC Infraestrutura de TIC (servigo utilizado para implantagdo de estrutura Padrdo Local ou
de correio eletronico) Presencial
Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de . . P . . L Mover mail-box Mudanga - Avangado
293 ¢ < Itens de Software Servidor de Correio Eletrénico | Servigo de Correio Eletronico N L . ~ < Sustentagdo H -
de TIC Infraestrutura de TIC (servigo utilizado para mover mail-box) Padrdo Local ou
Presencial
294 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens de Software Servidor de Correio Eletrénico | Servigo de Correio Eletronico |Investigar servidor de correio eletrénico Problema Sustentagdo Sustentagdo -
de TIC Infraestrutura de TIC (servigo utilizado para investigacdo de problemas Avangado
relacionados ao servidor de correio eletrénico) Local ou
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Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de . . . . R - Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga ~ Avangado
295 deTIC Infraestrutura de TIC Itens de Software Servidor de Correio Eletrénico | Servigo de Correio Eletronico IC/Ativo de TIC Normal Sustentagdo Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de . . P . . A A . p . Mudanga ~ Avancado
296 < < Itens de Software Servidor de Correio Eletrénico | Servigo de Correio Eletrdnico |Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC < Sustentagdo < - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Normal Remoto ou
nao Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrut Servigos Técnicos de Sustentagéo d . . - . - - . . - Saud A d
297 niraestrutura | Servicos fecnicos de sustentagdo de Itens de Software Servidor de Correio Eletrénico Servigo de Usudrio Gerar relatério de e-mails enviados por usuario Tarefas ad .e vancado - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Operacional Local ou
(MSO Presencial
Sustentagdo
208 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de tens Organizacionais Usuirios Servigo de Objeto no Active | Desativar contas de usudrio no AD Mudanga Sustentacio Avangado : R }
deTIC Infraestrutura de TIC & Directory (servigo utilizado para exclusdo de contas do AD) Padrdo & Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R - Servigo de Objeto no Active | Reativar contas de usudrio no AD Mudanga . Avangado
299 Itens Organizacionais Usudrios . . . . ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Directory (servigo utilizado para reativar contas no AD) Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
300 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de tens Organizacionais Usuirios Servigo de Objeto no Active | Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga Sustentacio Avangado R R .
deTIC Infraestrutura de TIC & Directory IC/Ativo de TIC Padrdo ¢ Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de o - Servigo de Objeto no Active . . ’ . Mudanga ~ Avancado
301 ¢ ¢ Itens Organizacionais Usuarios ¢ . ) Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC _9 Sustentagdo ¢ - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Directory Padrdo Remoto ou
nao Presencial
. . A Sustentagdo
. P ~ Criar, emergencialmente grupos de usuarios
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R a . an . 5 ~ Mudanga « Avangado
302 Itens Organizacionais Grupo de Usudrios Servigo de Grupos de Usudrios | (servigo utilizado para corregdes referentes a . Sustentacdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC : ™ - Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a grupos de usudrios) X
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R - . .. Desativar, emergencialmente, grupos de Mudanga . Avangado
303 utu vig ' U s Itens Organizacionais Grupo de Usuarios Servigo de Grupos de Usudrios . AV gendi grup Y CA Sustentagao vang - - -
deTIC Infraestrutura de TIC usuarios Emergencial Local ou
Presencial
. A Sustentagdo
. P < Manter, emergencialmente, grupos de usuarios
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R o . - . . « R Mudanga ~ Avangado
304 Itens Organizacionais Grupo de Usudrios Servigo de Grupos de Usudrios | (servigo utilizado para manuteng&o para caixa . Sustentacdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC ; Emergencial Local ou
postais) .
Presencial
Manter grupos de usuarios Sustentagdo
Infraestruti Servigos Técnicos de Sustentagéo d - . - ico utilizad lizagdo d d Mud . A d
305 niraestrutura | Servicos fecnicos de sustentagdo de Itens Organizacionais Grupo de Usudrios Servigo de Grupos de Usudrios (servico u ~|za ° p’c_tra rea:zagao © grandes udanca Sustentagdo vangado - - -
deTIC Infraestrutura de TIC manutengdes, configuragdes, etc, voltadas para Normal Local ou
grupos de usudrios do AD) Presencial
- Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de AETEIENEIT (ST S D Mudanga Avangado
306 Itens Organizacionais Grupo de Usuarios Servigo de Grupos de Usudrios | (servico utilizado para adicionar um usuario em ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Padrao Local ou
um grupo de seguranca) .
Presencial
Criar grupo de seguranga Sustentacdo
307 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagio de Itens Organizacionais Grupo de Usudrios Servigo de Grupos de Usuarios (servigo Et'ilizadog ara fria do de grupo de Mudanga Sustentagdo Avangado - - -
deTIC Infraestrutura de TIC g P 4 P ¢ P ¢ Brup: Padréo ¢ Local ou
seguranca) )
Presencial
. Sustentagdo
. _ < Excluir grupo de seguranga do AD
308 RSN | SEniges IEEmEes co s EnEE D 6 Itens Organizacionais Grupo de Usudrios Servigo de Grupos de Usuarios | (servigo utilizado para excluir grupo de M Sustentagdo AYEIEERD
de TIC Infraestrutura de TIC E ¥ ® p ¢ 2 ERE Padrdo 8 Local ou
seguranca) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Remover membro do grupo Mudanga Avangado
309 Itens Organizacionais Grupo de Usudrios Servigo de Grupos de Usudrios | (servigo utilizado para remover um usuario de o Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Padrdo Local ou
um grupo de seguranca) )
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentacdo de P - . . . |Investigar problemas relacionados a grupos de ~ Avangado
310 utu vig ! u ¢ Itens Organizacionais Grupo de Usudrios Servigo de Grupos de Usudrios v ) Ag B : e Problema Sustentagdo vang - - -
deTIC Infraestrutura de TIC usudrios Local ou
Presencial
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Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de T - . - Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga . Avangado
11 It G G tent: - - -
3 deTIC Infraestrutura de TIC ens Organizacionais rupo de Usudrios Servigo de Grupos de Usuarios IC/Ativo de TIC Normal Sustentagdo Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
312 IECSiRRE | SEriges TEEses ce SusEniEre i Itens Organizacionais Grupo de Usudrios Servigo de Grupos de Usudrios | Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC MUEEmE Sustentagdo AETEEED - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de T . . . Restabelecer servigos relacionados a Evento de . Avangado
1 D LDy D - - -
313 deTIC Infraestrutura de TIC Itens Organizacionais ominios (LDAP) Servigo de Dominio dominio LDAP Sustentacio Sustentagdo Local ou
Presencial
. . ~ Criar, emergencialmente, Dominios (LDAP) SRS
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R . . - . I ~ Mudanga - Avangado
314 Itens Organizacionais Dominios (LDAP) Servigo de Dominio (servigo utilizado para corregdes referentes a . Sustentacdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC . " g Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a dominios LDAP)) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de . . L . . . Mudanga ~ Avancado
315 utu vie ! u < Itens Organizacionais Dominios (LDAP) Servigo de Dominio Desativar, emergencialmente, Dominios (LDAP) Y 9_ Sustentagdo vang - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Emergencial Local ou
Presencial
- Sustentagdo
. L ~ Manter, emergencialmente, Dominios (LDAP) <
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R - . - q o 0 . Mudanga ~ Avangado
316 Itens Organizacionais Dominios (LDAP) Servigo de Dominio (servigo utilizado para manutengdo a Dominio . Sustentacdo - © =
de TIC Infraestrutura de TIC Emergencial Local ou
(LDAP)) )
Presencial
Manter Dominios (LDAP) Sustentagcdo
Inf igos Técni 3 i ili lizaga M A
317 nfraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de Itens Organizacionais Dominios (LDAP) Servico de Dominio (servigo utl izado pa_!ra rea~|zagao de grandes udanga Sustentacio vangado . R .
deTIC Infraestrutura de TIC manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
Dominio (LDAP)) Presencial
. Sustentagdo
318 ISR || SEnies EEmEes coSEEnEE D e Itens Organizacionais Dominios (LDAP) Servigo de Dominio g:f;iaropjglei;zggs g:altera do dos papéis de M Sustentagdo AUEIEERD
de TIC Infraestrutura de TIC E ® g 2 © PELD Padrdo 8 Local ou
um DC) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R .. . - Criar DC Mudanga . Avangado
319 Itens Organizacionais Dominios (LDAP) Servigo de Dominio Sustentacdo - - =
de TIC Infraestrutura de TIC & ( ) ¢ (servigo utilizado para eliminagdo de DC) Padrdo ¢ Local ou
Presencial
. Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de R - A - Reservar/r.ezrnover Prossridoeyie? Mudanga ~ Avangado
320 Itens Organizacionais Dominios (LDAP) Servigo de Dominio (servigo utilizado para reservar ou remover IP no ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC . Padrdo Local ou
servico de DHCP) .
Presencial
Adicionar/remover IP no servico de DNS Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de o -~ . P . -~ - N ~ Mudanga - Avangado
321 Itens Organizacionais Dominios (LDAP) Servigo de Dominio (servigo utilizado para adi¢do ou remogdo de IP o Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC . Padrdo Local ou
no servigo de DNS) A
Presencial
Sustentagdo
Manter GPO
. o - M
322 IniECsiRe) | SEniges TEEses co SusiEiEeo Itens Organizacionais Dominios (LDAP) Servigo de Dominio (servigo utilizado para manutengdo/criagdo uda?ga Sustentagao AETEED - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Padréo Local ou
de GPOs) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de o . . . Migrar DC Mudanga . Avangado
2 It D LDAP, D tent: - - -
323 de TIC Infraestrutura de TIC ens Organizacionais ominios ) Servico de Dominio (servigo utilizado para migragdo de DC) Padrdo Sustentacdo Local ou
Presencial
Criar/remover relag3o de confianca SUSEEEED
324 InECSiRR | SEmiges TEEses ce SusEniEro i Itens Organizacionais Dominios (LDAP) Servigo de Dominio (servigo utilizado para criagdo ou remogéo de Mudapga Sustentagao AETEEED - - -
de TIC Infraestrutura de TIC = 5 o Padrdo Local ou
relagdo de confianga entre dominios) X
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de . . L . . . ~ Avancado
325 s s Itens Organizacionais Dominios (LDAP) Servigo de Dominio Investigar problemas relacionados a dominio Problema Sustentagdo s - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Local ou
Presencial
Manutengdo da MSO
326 IHiECSIRR | SERges IEEees ce SusirEe 2 Itens Organizacionais Dominios (LDAP) Servigo de Dominio Checar atualizagdo dos arquivos Qware Tarefas Sauqe CEEEIS © ° S
de TIC Infraestrutura de TIC Operacional Local ou
(MSO) Presencial
327 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Sustentagdo de | Itens Organizacionais Dominios (LDAP) Servigo de Dominio Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC IC/Ativo de TIC Normal Avangado
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Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Inf igos Técni a3 A . aa y . p . M ~ A
328 THESHIRAIIR) | SSREs THaHEes Clo S 62 Itens Organizacionais Dominios (LDAP) Servigo de Dominio Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC UEENED Sustentagdo TENEEED - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
ID UNIDADE SERVICO ITEM DESCRICAO G';::I:O SERVICO DISCIPLINA i:g’:g FILA CRITICIDADE | DISPONIBILIDADE | SEVERIDADE
Sustentagdo
329 Infraestrutura Servigos Técnicos de tens de Hardware Sistema de Backup Servigo de Backup e Restore de | Restabelecer servigos relacionados a sistema Evento d~e Sustentacio Avangado : R }
deTIC Armazenamento e Backup Dados de backup Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
330 Infraestrutura Servigos Técnicos de Itens de Hardware Sistema de Backup Servigo de Backup e Restore de Ds.zsatlvar, emergenaa!mente, unidades de Mudanga} Sustentacio Avangado ) } B
de TIC Armazenamento e Backup Dados leitura e gravagdo de fitas de backup Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, unidades de leitura «
e gravagao de fitas de backup (servigo utilizado Sustentacdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de . Servigo de Backup e Restore de 8 " . . Mudanga " Avangado
331 Itens de Hardware Sistema de Backup para corregdes referentes a instabilidades . Sustentacdo - - -
de TIC Armazenamento e Backup Dados - . ~ 5 Emergencial Local ou
voltadas a unidades de leitura/gravagdo de fitas .
Presencial
de backup)
Sustentagdo
332 Infraestrutura Servigos Técnicos de Itens de Hardware SEiEmn oy Servigo de Backup e Restore de | Manter, ~emerg(.enqalmente, unidades de leitura Mudang:? Sustentacio Avangado ) ) 3
de TIC Armazenamento e Backup Dados e gravagao de fitas de backup Emergencial Local ou
Presencial
Manter Sistema de Backup (servigo utilizado para Sustentagdo
333 Infraestrutura Servigos Técnicos de tens de Hardware Sistema de Backup Servigo de Backup e Restore de reall_zagao S|e grandes manutengoe_s, Mudanga Sustentacio Avangado : R }
de TIC Armazenamento e Backup Dados configuragdes, etc, voltadas para sistema Normal Local ou
de backup) Presencial
. . . Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de . Servigo de Backup e Restore de Cr!afr/alterar/remover roﬁna HelEEap (i Mudanga ~ Avangado
334 Itens de Hardware Sistema de Backup utilizado para criar/configurar ou remover ~ Sustentagdo - - -
deTIC Armazenamento e Backup Dados . Padrdo Local ou
rotinas de backup) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de . Servigo de Backup e Restore de | Eliminar estrutura de backup (servigo utilizado Mudanga ~ Avangado
335 deTIC Armazenamento e Backup Itens de Hardware Sistema de Backup Dados para desativagdo de uma estrutura de backup) Padrdo Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de . Servigo de Backup e Restore de | Executar backup (servigo utilizado para execugdo | Mudanga ~ Avangado
338 deTIC Armazenamento e Backup iz e e Shetizm e G Dados de uma rotina de backup ou backups avulsos) Padrdo SIS Local ou
Presencial
Sustentagdo
337 Infraestrutura Servigos Técnicos de tens de Hardware Sistema de Backup Servigo de Backup e Restore de Imple?ntar estrutura de backup (servigo utilizado Mudapga Sustentagio Avangado R R .
de TIC Armazenamento e Backup Dados para implantar estrutura de backup) Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
338 Infraestrutura Servigos Técnicos de tens de Hardware Sistema de Backup Servigo de Backup e Restore de Ijlmpar logs (servigo utilizado para realizar Muda:u;a Sustentacio Avangado R R }
de TIC Armazenamento e Backup Dados limpeza de logs de backup) Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
339 Infraestrutura de Armazenamento e Backup tens de Hardware Sistema de Backup Servigo de Backup e Restore de | Realizar rt:;'store (servigo utilizado para realizar a Muda[wa Sustentagio Avangado ; ) B
de TIC Dados restauragdo de um backup) Padrdo Local ou
Presencial
5 . . N Sustentagdo
. o . Trocar fitas (servigo utilizado para realizagdo de
B
340 i SR SeRFes T ER Itens de Hardware Sistema de Backup Serige CloEEE 2P @ fEsEm R trocas de fitas de uma unidade de Mudagga Sustentagdo alcade - - -
de TIC Armazenamento e Backup Dados Padrdo Local ou
armazenamento) .
Presencial
Sustentagdo
341 Infraestrutura Servigos Técnicos de tens de Hardware Sistema de Backup Servigo de Backup e Restore de Implantar/modiﬁfzar/desaﬁvar Mudana Sustentacio Avangado R R ;
de TIC Armazenamento e Backup Dados novos backups/clientes Padrdo Local ou
Presencial
342 | Infraestrutura Servigos Técnicos de Itens de Hardware Sistema de Backup Servigo de Backup e Restore de | Instalar e configurar recursos de backup Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
de TIC Armazenamento e Backup Dados Padrdo Avangado
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Local ou
Presencial
Sustentagdo
343 Infraestrutura Servigos Técnicos de tens de Hardware Sistema de Backup Servigo de Backup e Restore de | Investigar problemas relacionados a Sistema Problema Sustentacio Avangado }
de TIC Armazenamento e Backup Dados de Backup Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de . Servigo de Backup e Restore de | Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga . Avangado
344 Itens de Hardware Sistema de Backu ! ’ ustentacdo -
deTIC Armazenamento e Backup P Dados IC/Ativo de TIC Normal g ¢ Remoto ou
nao Presencial
Sustentagdo
Inf i Técni i Back R M A
345 nfraestrutura Servigos Técnicos de Itens de Hardware Sistema de Backup Servigo de Backup e Restore de Realizar melhoria continua deste IC/Ativo de TIC udanga Sustentagdo vancado -
deTIC Armazenamento e Backup Dados Normal Remoto ou
ndo Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura Servigos Técnicos de Servico de Backup e Restore de Saude Avancado
346 < Itens de Hardware Sistema de Backup < P Atualizar SP e paths Tarefas . s -
deTIC Armazenamento e Backup Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
347 Infraestrutura Servigos Técnicos de tens de Hardware Sistema de Backup Servigo de Backup e Restore de | Checar fitas dlSp({n‘IVeIS para Tarefas Sauc?e Avangado .
de TIC Armazenamento e Backup Dados o backup secundario Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura Servigos Técnicos de Servico de Backup e Restore de . Saude Avancado
348 < Itens de Hardware Sistema de Backup ¢ P Checar relatério de backup Tarefas . s -
de TIC Armazenamento e Backup Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
349 Infraestrutura Servigos Técnicos de tens de Hardware Sistema de Backup Servigo de Backup e Restore de Checar rotina de backup Tarefas Saud}e Avangado .
de TIC Armazenamento e Backup Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutur: rvicos Técni rvi Backa Restor Y Avan
350 SRR SEEES IEETEE R Itens de Hardware Sistema de Backup SaniE el EEEUp e R ¢ Realizar limpeza do cabegote de gravagdo Tarefas Sauc?e HEIEED -
de TIC Armazenamento e Backup Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
351 Infraestrutura Servigos Técnicos de Itens de Hardware Sistema de Backup Servigo de Backup e Restore de Remanejar fitas de backup Tarefas Sauqe Avangado }
de TIC Armazenamento e Backup Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
352 Infraestrutura Servigos Técnicos de tens de Hardware B Ao B Servigo de Backup e Restore de Remanejar fitas de backup - CEDOC Tarefas Sauc#e Avangado }
deTIC Armazenamento e Backup Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura Servigos Técnicos de Servigo de Backup e Restore de . Saude Avancado
353 < Itens de Hardware Sistema de Backup ¢ P Repor fitas no robd Tarefas K < -
de TIC Armazenamento e Backup Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
354 Infraestrutura Servigos Técnicos de Itens de Hardware B do s Servigo de Backup e Restore de Rotacionar fitas Tarefas Sauc’e Avangado .
de TIC Armazenamento e Backup Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de N Evento de ~ Avangado
355 utu vie ! Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages Restabelecer servigos relacionados a Storages V! ~ Sustentagdo vang -
deTIC Armazenamento e Backup Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . Desativar, Mudanga " Avangado
356 Itens de Hardware Storages Corporativo! rvico de Storages ! ustentacdo -
B de TIC Armazenamento e Backup s g orages Corp s SR ge emergencialmente, Storages Corporativos Emergencial g ¢ Local ou
Presencial
. Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de Instalar, emergencialmente, Storages Mudanga Avangado
357 < Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages Corporativos (servigo utilizado para corregbes G_ Sustentagdo ¢ -
deTIC Armazenamento e Backup K L N Emergencial Local ou
referentes a instabilidades voltadas a storages) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de Manter, emergencialmente, Storages Mudanga ~ Avancado
358 < Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages L 8 ! g gA Sustentagdo s -
deTIC Armazenamento e Backup Corporativos Emergencial Local ou
Presencial
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. . . Sustentagdo
. . Manter Storages Corporativos (servigo utilizado
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . o ~ Mudanga ~ Avangado
359 Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages para realizagdo de grandes manutengdes, Sustentagdo -
de TIC Armazenamento e Backup . - Normal Local ou
configuragdes, etc, voltadas para storages) .
Presencial
o . Sustentagdo
. P Conceder/revogar acessos/permissdes (servigo
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . . Mudanga ~ Avangado
360 Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages utilizado para conceder, revogar e dar ~ Sustentagdo -
de TIC Armazenamento e Backup . Padrdo Local ou
permissdes no storage) .
Presencial
) ~ . . - Sustentacd
. . Alterar configurag@es de disco (servigo utilizado ustentagao
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . = X ~ . Mudanga ~ Avangado
361 Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages para alteragdo de configuragdo de uma unidade ~ Sustentagdo -
de TIC Armazenamento e Backup Padrdo Local ou
de armazenamento de um storage) .
Presencial
Alterar/atualizar configuragdes Sustentagdo
362 Infraestrutura Servigos Técnicos de Itens de Hardware i QNS S ¢ S de stf)ragNe (serw;o.utlllzaiio para alteragdo ou Mudana Sustentacio Avangado .
de TIC Armazenamento e Backup atualizagdo de configuragdes de storage de um Padrdo Local ou
ambiente) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . Eliminar estrutura de storage (servigo utilizado Mudanga . Avangado
363 Itens de Hard! St C ti S de St N ~ Sustent -
deTIC Armazenamento e Backup €ns de Haraware orages Lorporativos ervigo de Storages para desativagdo de uma estrutura de storage) Padrdo ustentagao Local ou
Presencial
. . Sustentagdo
. P Implantar estrutura de storage (servigo utilizado
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . . . Mudanga ~ Avangado
364 Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages para implantagdo de estrutura de storage no ~ Sustentagdo -
deTIC Armazenamento e Backup . Padrdo Local ou
ambiente) .
Presencial
o . . - Sustentacd
. - Substituir disco (servigo utilizado para realizagdo ustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de X . s x ; Mudanga - Avangado
365 Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages de substituigdo de unidade de armazenamento ~ Sustentagdo -
deTIC Armazenamento e Backup Padrdo Local ou
de um storage) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . e . Mudanga ~ Avangado
366 de TIC T g Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages Implantar/modificar/desativar storages Padrio Sustentagdo Local ou -
Presencial
Sustentagdo
367 Infraestrutura Servigos Técnicos de Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages Instalar e configurar recursos de armazenamento Muda[wa Sustentagdo Avancado -
de TIC Armazenamento e Backup Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . . . ~ Avancado
368 Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages Investigar problemas relacionados a storages Problema Sustentagdo -
deTIC Armazenamento e Backup Local ou
Presencial
Manutengdo da MSO
369 Infraestrutura Servicos Técnicos de Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages Analisar logs de storage Tarefas Saud.e Avancado -
de TIC Armazenamento e Backup Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . A Saude Avangado
370 deTIC AEEREER® @ B Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages Andlise de logs da Storage NetApp Tarefas Operacional Local ou -
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . - . Saude Avangado
371 < Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages Checar atualizagGes de firmware Tarefas R < -
de TIC Armazenamento e Backup Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . . Saude Avangado
372 Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages Checar espago disponivel de backup (storage Tarefas . =
de TIC Armazenamento e Backup 9 P < g pag P P ge) Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . . - Saude Avancado
373 < Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages Checar log diario automatico Tarefas R < -
de TIC Armazenamento e Backup Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrut Servigos Técnicos d . . . . Saud A d
374 niraestrutura €rvigos lecnlcos de Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages Gerenciar crescimento dados Tarefas au 'e vancado -
de TIC Armazenamento e Backup Operacional Local ou
(MSO) Presencial
375 | Infraestrutura Servigos Técnicos de Itens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages Verificar saide das solugbes de armazenamento Tarefas Manutengdo da MSO
de TIC Armazenamento e Backup Saude
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Operacional Avangado
(MSO) Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga - Avancado
7 Iten: Har rpor: r r n - - -
376 de TIC AEFEREE® @ B tens de Hardware Storages Corporativos Servigo de Storages IC/Ativo de TIC Normal Sustentagdo Remoto ou
nao Presencial
Sustentagdo
377 Infraestrutura Servigos Técnicos de tens de Hardware Storages Corporativos Servico de Storages Reallzalr melhoria continua dos ICs/Ativos de TIC Mudanga Sustentagio Avangado . R .
de TIC Armazenamento e Backup desta Area Normal Remoto ou
ndo Presencial
CATEGORIA DE SERVICO - SUSTENTACAO DE BANCO DE DADOS
ID UNIDADE AREA ITEM DESCRICAO G';lEJ:O SERVICO DISCIPLINA i:;:g FILA CRITICIDADE | DISPONIBILIDADE | SEVERIDADE
Manter gerenciador de Banco de Dados (servigo Sustentagdo
. B . . « e -
378 Infraestrutura Servicos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo utilizado pfra reallz'acao dNe grandes Mudanga Sustentagio Avangado . R .
deTIC Dados Banco de Dados manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
gerenciador de banco de Dados SGBD) Presencial
Sustentagdo
379 Infraestrutura Servicos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo Desativar, emergencialmente, gerenciador de Mudang:? Sustentacio Avangado R R }
de TIC Dados Banco de Dados Banco de Dados Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, gerenciador de ~
banco de dados Sustentacdo
Infraestrutura . - Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo . L ~ N Mudanga ~ Avangado
380 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software (servigo utilizado para corregdes referentes a . Sustentagdo - - -
deTIC Dados Banco de Dados N i . Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a gerenciador de Banco .
Presencial
de Dados)
Manter, emergencialmente, gerenciador de ~
Sustentagdo
Infraestrutura Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo CEED RS Mudanga Avangado
381 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software E g (servigo utilizado para realizagdo de grandes o Sustentagdo o - - -
de TIC Dados Banco de Dados ~ 3 ~ Emergencial Local ou
manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Presencial
gerenciador de banco de dados SGBD)
Sustentagdo
Infraestrutura . - Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo Manter as ferramentas e recursos de Mudanga . Avangado
382 de TIC Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Dados Banco de Dados administracio de dados Normal Sustentagdo Local ou
Presencial
Alterar schema SUBIEEED
Infraestrutura ] Gerenciador de Banco de Servico de Administracdo . e ~ Mudanga ~ Avangado
383 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software < < (servigo utilizado para alteragdo de schema de - < Sustentagdo < - - -
deTIC Dados Banco de Dados Padrao Local ou
um banco) .
Presencial
Conceder/revogar permissao de acesso (servico Sustentacdo
Infraestrutura . - Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo L gar p s Mudanga ~ Avangado
384 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software utilizado para conceder ou revogar acesso a ~ Sustentagdo - - -
deTIC Dados Banco de Dados Padrdo Local ou
uma database) .
Presencial
Criar function SUBHITEEED
Infraestrutura . et Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo : o - X Mudanga ~ Avangado
385 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software (servigo utilizado para criagdo ou function de ~ Sustentagdo - - -
de TIC Dados Banco de Dados Padrdo Local ou
uma database) .
Presencial
- Sustentagdo
Infraestrutura Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo Criar indices Mudanga Avangado
386 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software ¢ & (servigo utilizado para criagdo de indices de _c Sustentagdo & - - -
deTIC Dados Banco de Dados Padrdo Local ou
uma database) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutur: - renciador de Ban rvi Administraga riar ni d rvi ili r Mudan ~ Avan
387 aestrutura Servicos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo Ci Ala ! ova base de dados (servigo utilizado para uda~ ca Sustentacio vangado : R }
de TIC Dados Banco de Dados criagdo de nova database) Padrdo Local ou
Presencial
Criar outros itens estruturantes de BD (servigo Sustentacdo
Infraestrutura . . Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo . . . ¢ Mudanga ~ Avangado
388 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software utilizado para criagdo outros itens de estrutura o Sustentagdo - - -
deTIC Dados Banco de Dados Padrdo Local ou
de database) .
Presencial
Criar procedures SUEIEEED
389 el Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software BeraeRiler ¢ CEe €2 SErite et AMIEIEEED (servigo utilizado para criagdo procedures de Mudaiu;a Sustentagao AETEED - - -
de TIC Dados Banco de Dados Padréo Local ou
uma database) Presencial
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Criar tabelas Sustentagdo
Infraestrutura - Gerenciador de Banco de Servico de Administragdo . L — Mudanga ~ Avancgado
390 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software < < (servigo utilizado para criagdo tables de _9 Sustentagdo < - - -
deTIC Dados Banco de Dados Padrdo Local ou
uma database) .
Presencial
Criar triggers SSEEEED
391 sl Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software BaraRitor ¢ Eae €2 SeEniten et ATIEEEED (servigo utilizado para criagdo de triggers de Mudapga Sustentagao AETEEED - - -
deTIC Dados Banco de Dados Padrdo Local ou
uma database) X
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura — Gerenciador de Banco de Servico de Administragdo Criar/restaurar dump (servigo utilizado para criar | Mudanga - Avancado
392 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software S s / A ¢ : . P ~ i Sustentagdo s - - -
de TIC Dados Banco de Dados um dump ou restaurar um dump existente.) Padrdo Local ou
Presencial
. S Sustentagdo
. . - ~ Eliminar SGBD ou instancia
393 IiEEsi Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software CeleliadoyelEapolde Seniten dte ACTIIEFEED (servigo utilizado para desativagdo de um SGBD Mudana Sustentagdo RETEEED - - -
deTIC Dados Banco de Dados N Padrdo Local ou
ou instancia) .
Presencial
Executar script Sustentacdo
Infraestrutura . - Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo . . ‘p 0 ~ Mudanga ~ Avangado
394 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software (servigo utilizado para andlise e execugdo ~ Sustentagdo - - -
deTIC Dados Banco de Dados . Padrdo Local ou
de scripts) .
Presencial
. . - Sustentagdo
Infraestrutura . o Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo Impla'ntar/'lrjstalar/crlar r'10v~0 S.GBD 0u~|nstanua Mudanga - Avangado
395 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software (servigo utilizado para criagdo/instalacdo de ~ Sustentagdo - - -
deTIC Dados Banco de Dados s X Padrao Local ou
novo SGBD ou instancia no ambiente) .
Presencial
Importar/exportar dados Sustentacdo
Inf i B i Admini: 3 M A
396 nfraestrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servico de Administragdo (servigo utilizado para importar ou exportar uda?ga Sustentagdo vangado - - -
de TIC Dados Banco de Dados Padréo Local ou
dados) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . o] Gerenciador de Banco de Servico de Administragdo Remover base de dados Mudanga ~ Avangado
B D | - - -
=2 de TIC SErIEEs TGHEEs €2 BeEn 2 PEEkE s Gl e Dados Banco de Dados (servigo utilizado para remover uma database) Padrdo SUSHAECEE Local ou
Presencial
Remover function Sustentacdo
398 Infraestrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servico de Administragso (servigo utilizado para remogdo de function de Muda[u;a Sustentagdo Avancado - - -
deTIC Dados Banco de Dados Padrdo Local ou
uma database) .
Presencial
Remover indices SIS
Infraestrutura P Gerenciador de Banco de Servico de Administracdo . . & e Mudanga ~ Avancado
399 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software ¢ ! ¢ (servigo utilizado para remogdo de indices de ~ < Sustentagdo ¢ - - -
de TIC Dados Banco de Dados Padrdo Local ou
uma database) .
Presencial
Remover outros itens estruturantes de BD Sustentacdo
Infraestrutura . L Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo . . ~ . Mudanga . Avangado
400 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software (servigo utilizado para remogao de outros itens o Sustentagdo - - -
deTIC Dados Banco de Dados Padrdo Local ou
de estrutura de database) .
Presencial
Remover procedures SR
- i B rvi ini 3 X . < M o
401 e Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software CereEEELr e B ¢ SeriEe e AUlHhIEFEED (servigo utilizado para remogao de procedures de uda?ga Sustentagdo alcade - - -
de TIC Dados Banco de Dados Padréo Local ou
uma database) .
Presencial
Remover tabelas Sustentagdo
Infraestrutura - Gerenciador de Banco de Servico de Administragdo . . « Mudanga ~ Avangado
402 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software < < (servigo utilizado para remogao de tables de _9 Sustentagdo < - - -
deTIC Dados Banco de Dados Padrdo Local ou
uma database) .
Presencial
Remover triggers SUSEEEED
403 sl Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software BaraRitor ¢ B €2 SEniD et AMIEEEED (servigo utilizado para remogdo de triggers de Muda[u;a Sustentagao AETEEED - - -
deTIC Dados Banco de Dados Padrdo Local ou
uma database) X
Presencial
Remover views Sustentacdo
Infraestrutura - Gerenciador de Banco de Servico de Administragdo . I ~ . Mudanga ~ Avancado
404 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software < ! < (servigo utilizado para remogdo de views de ~9 Sustentagdo < - - -
deTIC Dados Banco de Dados Padrdo Local ou
uma database) .
Presencial
Replicar Banco de Dados (Migragdo de dados e Sustentagdo
Infraestrutura . o Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo estrutura) Mudanga . Avangado
405 Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Sustentagdo - - -
de TIC < ft Dados Banco de Dados (servigo utilizado para criagdo/configuracio de Padrdo ¢ Local ou
replicagdo) Presencial
406 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo Mapear as vulnerabilidades nas instancias/ Mudanga Sustentagdo Sustentagdo -
de TIC Dados Banco de Dados servidores Padrdo Avangado
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Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrut o iad B ico de Administraga Reali: itoraca rfi M ~ A
407 nfraestrutura Servicos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo ea {zar monitoragdo e performance dos udav:(;a Sustentacio vangado :
de TIC Dados Banco de Dados ambientes Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . . Gerenciador de Banco de Servigco de Administragdo Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga . Avangado
408 S Te deB de Dad It de S ’ ’ Sustent -
deTIC €ervigos lecnicos de Banco de Dadlos ens de Software Dados Banco de Dados IC/Ativo de TIC Padrdo ustentagao Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
. B . . - . . q | . T
209 Infraestrutura Sanies TmiEss e Eae e Badlss || fiars 6o Sefivae Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo Reallza’r melhoria continua dos ICs/Ativos de TIC Muda?ga Sustentacio Avangado .
de TIC Dados Banco de Dados desta Area Padréo Remoto ou
ndo Presencial
Manutengdo da MSO
410 Infraestrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servico de Administragio Realizar carga de ETL Tarefas Sauqe Avancado -
de TIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
411 =i Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Ceeclad o elEancalle Serige cle AdlilhlEFEED Checar alertlog/traces Tarefas Sauqe AETEEED -
de TIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrut . G iador de B d Servigo de Administraga A Saud A d
412 | Miraestrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software erenciador de Banco de ervico de Administragdo Checar espago dos discos do banco Tarefas au .e vancaco -
deTIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
413 et Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software CeleliadogelEapolde Seiten dte ACITITEHTED Checar histérico dos jobs de banco Tarefas Saud}e aneado -
de TIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura . - Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo Saude Avangado
414 de TIC Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Dados Banco de Dados Checar logs Tarefas Operacional Local ou -
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
415 I Res iR Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software SarameErtr ¢R e ¢ Senitem et ISR Checar status dos databases Tarefas Sauga o -
de TIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
. B . . « .
216 Infraestrutura Servicos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo Criar view Tarefas Saude Avangado .
de TIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrut . G iador de B d Servigo de Administraga . Satd A d
417 | Mirastrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software erenciador de Banco de CICIED G0 I RIBIEED Desenvolver rotina de ETL Tarefas au 'e PENLELD =
de TIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
418 Infraestrutura Servicos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo Documentar topologia de BD, configuragdes e Tarefas Sauc?e Avangado .
de TIC Dados Banco de Dados processos Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infi trut o i B ico de Administraga . Y A
419 niraestrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software BerameEilor ¢ Camen ¢l Semiten ete ASINSIEEED Elaborar script Tarefas Saucfe WIS -
de TIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
420 Infraestrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servigo de Administracdo Realizar engenharia reversa Tarefas Sauqe Avangado -
de TIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
. B . . - a
421 e Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Ceraerilr ¢ Cae €2 Seritn et AIEIEEED Executar script Tarefas Saud.e AETEED -
de TIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
422 Infraestrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servico de Administragio Executar e monitorar rotina de ETL Tarefas Sauqe Avancado -
de TIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
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Manutengdo da MSO
423 I Res iR Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Seramertr ¢ Fame el Seity et RS ISR Extrair dados Tarefas Sauc!e el -
de TIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
. B . . « .
424 Infraestrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servico de Administragso Realizar failover no cluster Tarefas SauQe Avangado -
deTIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrut . G iador de B d Servigo de Administragd . o Saud A d
45 | Mrasstrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software erenciador de Banco de CICHIED G0 (LTSS Gerenciar controle de acesso de usuarios Tarefas au 'e PEIEELLD =
de TIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
426 Infraestrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servico de Administragdo Identificar tabelas Tarefas Sauclle Avancado -
de TIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura . - Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo . Saude Avangado
427 de TIC Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Dados Banco de Dados Limpar logs/traces Tarefas Operacional Local ou -
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
428 Infraestrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servico de Administracdo Modelar banco de dados Tarefas Saud.e Avancado -
de TIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura . P Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo . . Saude Avangado
429 deTIC Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Dados Banco de Dados Realizar limpeza dos logs/traces Tarefas Operacional Local ou -
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
430 Infraestrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servico de Administragio Realizar tunning de banco de dados Tarefas Sau(?e Avangado -
deTIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
431 =St Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software EeecladofdelRancelde Serilg cleAdlihlEFEED Restaurar backup Tarefas Saut%e AETEEED -
deTIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrut P G iador de B d Servigo de Administraga . Saud A d
43| Miraestrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software erenciacor de Banco de ervico de Administracdo Revisar seguranca e pontos de acesso Tarefas au .e vancaco -
deTIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
433 el Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software GEleltiadoyelEapkolde Seilen dte AL Realizar shink database Tarefas Sau#e GrEmEED -
de TIC Dados Banco de Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura . - Gerenciador de Banco de Servigo de Administragdo . I Saude Avangado
434 de TIC Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Dados Banco de Dados Validar rollup das aplicagdes Tarefas Operacional Local ou -
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
435 I ResiRiE Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Serameitr ¢ Fame el Servigo de Backup Verificar backups Tarefas Sauc!e ol -
de TIC Dados Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
. B . « .
436 Infraestrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servio de Ma'nutengao Verificar status dos databases Tarefas Sauc{e Avangado -
de TIC Dados Preventiva Operacional Local ou
(MS0) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrut o G iador de B d Servico de Manutenga I P Saud A d
437/ Mirasstrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software erenciador de Banco de AL L2 aT‘“ SR Verificar jobs atualizagdo de estatisticas Tarefas au 'e PEIEELD =
de TIC Dados Preventiva Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
438 Infraestrutura Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servio de Ma'nutengao Verificar espago em disco — Hosts/File systems Tarefas Sauclle Avangado -
deTIC Dados Preventiva Operacional Local ou
(MSO) Presencial
439 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servigo de Manutengdo Verificar tablespaces Tarefas Manutengdo da MSO -
deTIC Dados Preventiva Saude

137/184



15/05/23, 15:24 SEI - Processo

Operacional Avangado
(MS0) Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . - Gerenciador de Banco de Servigo de Gerenciador de Restabelecer servigos relacionados a Evento de . Avangado
44 Te B D I - - -
0 de TIC Servicos Técnicos de Banco de Dados tens de Software Dados Banco de Dados Gerenciador de Banco de Dados Sustentagcdo Sustentacdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . - Gerenciador de Banco de Servigo de Gerenciador de Investigar problemas relacionados ao . Avangado
441 de TIC Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Dados Banco de Dados Gerenciador de Banco de Dados Problema Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . - Gerenciador de Banco de Servigo de Gerenciador de | Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga . Avangado
2 B D - - -
44 de TIC Servigos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Dados Banco de Dados IC/Ativo de TIC Normal Sustentagdo Remoto ou
nao Presencial
Sustentagdo
443 Infraestrutura Servicos Técnicos de Banco de Dados | Itens de Software Gerenciador de Banco de Servigo de Gerenciador de Reallzalr melhoria continua dos ICs/Ativos de TIC Mudanga Sustentacio Avangado ; ) )
deTIC Dados Banco de Dados desta Area Normal Remoto ou
ndo Presencial
CATEGORIA DE SERVICO - ADMINISTRAGCAO DE DADOS
ID UNIDADE AREA ITEM DESCRICAO G';IEJ:O SERVICO DISCIPLINA i:;:g FILA CRITICIDADE | DISPONIBILIDADE | SEVERIDADE
Sustentagdo
444 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Itens de Software Dados Corporativos Servigo de Administragdo de Manter instancias e bancos de dados Mudanga Sustentagio Avangado R R .
deTIC de Dados Dados Normal Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutur: rvigos Técni Administraca rvi Administraca Mudan Avan
445 aestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Itens de Software Brgles EeaeEEs Servigo de Administragdo de Gerenciar dados udanga Sustentacio vangado : R }
deTIC de Dados Dados Normal Local ou
Presencial
Sustentagdo
246 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Itens de Software Dados Corporativos Servigo de Administragdo de Gerenciar acesso aos bancos de dados Mudanga Sustentacio Avangado a R }
de TIC de Dados Dados Normal Local ou
Presencial
Sustentagdo
447 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Itens de Software Deites @ePeEivES Servigo de Administragdo de P 8 mmalier auE e CEs RS Mudanga Sustentacio Avangado R R }
deTIC de Dados Dados Normal Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Servigo de Administragdo de Mudanga Avancado
448 < ¢ Itens de Software Dados Corporativos < < Organizar e controlar o dado corporativo < Sustentagdo < - - -
de TIC de Dados Dados Normal Local ou
Presencial
Sustentagdo
449 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Itens de Software Do @aeEvs Servigo de Administragdo de Manter o ciclo de vida do dado Mudanga Sustentacio Avangado R R .
deTIC de Dados Dados Normal Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Servigo de Administragdo de | Facilitar e apoiar o desenvolvimento e Mudanga Avangado
450 utu vie ! nistrag Itens de Software Dados Corporativos vig nistrag: N ~p fare Vo X udang Sustentagao vane - - -
deTIC de Dados Dados manutengdo dos sistemas corporativos Normal Local ou
Presencial
Sustentagdo
451 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Itens de Software Dados Corporativos Servigo de Administragdo de Gz{rahhr que o modelo ldgico e fisico de dados Mudanga Sustentacio Avangado ) : B
de TIC de Dados Dados seja implementado corretamente Normal Local ou
Presencial
Sustentagdo
Inf icos Técni Admini 3 i Admini 3 A i écni lh M A
452 nfraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo ltens de Software Dados Corporativos Servigo de Administragdo de ssessorar as equipes tecnlca_s a t~raba arem na udanga Sustentacio vangado : R }
deTIC de Dados Dados modelagem de dados das aplicagdes Normal Local ou
Presencial
Dar suporte para as equipes de desenvolvimento SUBIEEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo . Servigo de Administragdo de .p. i 4L P yevet B Mudanga ~ Avangado
453 Itens de Software Dados Corporativos em atividades que envolvam persisténcia, leitura Sustentagdo - - -
de TIC de Dados Dados L Normal Local ou
e replicagdo de dados N
Presencial
454 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Itens de Software Dados Corporativos Servigo de Administragdo de | Desenvolver, manter e atualizar o Dicionario de Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
de TIC de Dados Dados Dados Corporativos Padrdo Avangado
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Local ou
Presencial
Realizar o refinamento e modelagem de projetos SIS
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo . Servigo de Administragdo de . . g A proj Mudanga - Avangado
455 Itens de Software Dados Corporativos com a equipe de Desenvolvimento e areas ~ Sustentagdo - - -
deTIC de Dados Dados Padrdo Local ou
correlatas .
Presencial
Diagnosticar erros, falhas e ndo conformidades Sustentacdo
456 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administracdo Itens de Software Dados Corporativos Servico de Administracdo de nas estruturas das tabelas do Banco de Dados Mudana Sustentagdo Avangado - - -
deTIC de Dados Dados R Padrdo Local ou
Corporativos .
Presencial
Sustentagdo
. - . o . . - L L n 2
457 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Itens de Software Deites EaeES Servigo de Administragdo de evefntar requisitos ju_nto a area de negocios e Muda?ga Sustentacio Avangado : R .
de TIC de Dados Dados equipe de Desenvolvimento Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Servigo de Administragdo de Mudanga Avancado
458 < ¢ Itens de Software Dados Corporativos < < Criar objetos de banco de dados ~ < Sustentagdo < - - -
deTIC de Dados Dados Padrao Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo . Servigo de Administragdo de | Instalar e configurar Sistema Gerenciador de Mudanga ~ Avangado
459 Itens de Software Dados Corporativos ~ Sustentacdo o o =
de TIC de Dados ft P Dados Banco de Dados (SGBD) Padrdo ¢ Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Servigo de Administragdo de Mudanga Avangado
460 utd vie ! inistrag Itens de Software Dados Corporativos vie Inistrag: Gerenciar e implementar alta disponibilidade Y .,9 Sustentagdo vang - - -
deTIC de Dados Dados Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
461 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Itens de Software Dados Corporativos Servigo de Administragdo de GerarEEr Q@ s o SERUERGE Mudana Sustentacio Avangado ) ) 3
de TIC de Dados Dados Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo . Servigo de Administragdo de | Gerenciar backup e recuperagdo - criar, testar e Mudanga . Avangado
462 de TIC de Dados Itens de Software Dados Corporativos Dados validar rotinas de backup e executar Padrdo Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Servigo de Administragdo de Mudanga " Avangado
463 < < Itens de Software Dados Corporativos < i Extrair e transformar dados ~ < Sustentagdo < - - -
de TIC de Dados Dados Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo . Servigo de Administragdo de Mudanga ~ Avangado
464 deTIC de Dados Itens de Software Dados Corporativos Dados Carregar dados Padrio Sustentagdo Local ou - - -
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo . Servigo de Administragdo de Mudanga ~ Avangado
465 de TIC de Dados Itens de Software Dados Corporativos Dados Implementar seguranca Padrio Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
466 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Itens de Software Dados Corporativos Servigo de Administragdo de Projetar e implementar um data warehouse Muda[wa Sustentagio Avangado R R .
de TIC de Dados Dados Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo . Servigo de Administragdo de | Configurar e implantar solugdes SQL Server Mudanga - Avangado
5 de TIC de Dados T el Sejfinrae Racesleoiporaties Dados Integration Services (SSIS) Padrdo SIS Local ou
Presencial
Sustentagdo
268 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Itens de Software Dados Corporativos Servigo de Administragdo de Criar solugdes de qualidade de dados Mudana Sustentacio Avangado R R .
deTIC de Dados Dados Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo . Servigo de Administragdo de . Mudanga ~ Avangado
469 deTIC de Dados Itens de Software Dados Corporativos Dados Executar scripts Padrio Sustentagao Local ou = = =
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo . Servigo de Administragdo de | Monitorar o banco de dados quanto ao seu Mudanga . Avangado
47 | D - - -
0 deTIC de Dados tens de Software ados Corporativos Dados funcionamento, confiabilidade e integridade Padrdo Sustentagdo Local ou
Presencial
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Sustentagdo
471 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Itens de Software Dados Corporativos Servigo de Administragdo de EI‘at?orar/reaIiz‘ar todf a documentagdo de Mudana Sustentacio Avangado R R }
deTIC de Dados Dados codigos e configuragdes Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
472 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Administragdo Itens de Software Dados Corporativos Servigo de Administragdo de Investlgar/solucwnar.problemas e otimizar o Problema Sustentagio Avangado . R .
deTIC de Dados Dados desempenho do ambiente Local ou
Presencial
CATEGORIA DE SERVICO - CONECTIVIDADE E COMUNICACAO
ID UNIDADE AREA ITEM DESCRICAO G';lEJ:O SERVICO DISCIPLINA i:g’:g FILA CRITICIDADE | DISPONIBILIDADE | SEVERIDADE
. . - Sustentagdo
Infraestrutura Criar, emergencialmente, usudrios Mudanca Avancado
473 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Usudrio (servigo utilizado para criagdo de mudanga . Sustentagdo - - -
de TIC = o (. Emergencial Local ou
padrdo para criagdo de contas de usuario) .
Presencial
. . 2 Sustentagdo
Infraestrutura Desativar, emergencialmente, usuarios Mudanca Avancado
474 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Usudrio (servigo utilizado para desativagdo de contas no CA Sustentagdo < - - -
deTIC AD) Emergencial Local ou
Presencial
. - Sustentagdo
Infraestrutura Manter, emergencialmente, usudrios Mudanga Avancado
475 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Usudrio (Servigo utilizado para manutengdo para contas . Sustentagdo - - -
de TIC - Emergencial Local ou
de usudrio) .
Presencial
Manter usuarios Sustentagdo
Inf - - R as . - i ili lizaga M ~ A
476 THETEREE) Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Usudrio (emize utl i péra rea~|za<;ao e e Sustentagdo RIS = = =
deTIC manutengdes, configuragdes, etc, voltadas para Normal Local ou
usuario do AD) Presencial
P Sustentacd
Infraestrutura Alterar configuragdes de conta de usudrio Mudanca :f/aenn :;Zo
477 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Usudrio (servigo utilizado para alteragdo de contas do _9 Sustentagdo < - - -
de TIC Padrao Local ou
AD) .
Presencial
Infraestrutura G EHiE O MRIED RO LD Mudanga S:f::t:cigo
478 deTIC Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usuarios Servigo de Usudrio (servigo utilizado para a criagdo de mudanga Padré(‘n; Sustentagdo Loca‘i ou - - -
padréo para criagdo de contas de usudrio) )
Presencial
Sustentagdo
Infraestrut o - N - ) - ) ’ - x A d
479 dnel?lecs rutura Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Usudrio Investigar problemas relacionados a usudrios) Problema Sustentagdo L\fcr;ﬁ)uo - - -
Presencial
Sustentagdo
480 picestt Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Usudrio Apo@r, Sk rEmEis, s ikttt dsia MlEEmE Sustentagdo ansado - - -
de TIC IC/ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Inf trut P - - . - . - Reali lhori t deste IC/Ati d Mud . A d
481 niraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Usudrio ealizar melhoria continua deste IC/Ativo(s) de udanca Sustentagdo vancado - - -
deTIC TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Manutengdo da MSO
482 IECsiR i Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Usudrio Checagem e fiscalizagdo Sala - Cofre/Climatizada Tarefas Sau#e BEmEED - - -
de TIC Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Inf P - - . - . P , . ¥ A
483 nfraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Usudrio Checar satde operacional do AD Tarefas Saud.e vancado - - -
deTIC Operacional Local ou
(MS0) Presencial
Manutengdo da Sustentagdo
Infi trut Brefi - R . as q - e . Saud A d
484 | Mracstrutura Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Usudrio Checar a manutengdo dos scripts Tarefas au 'e vancado - - -
de TIC Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
485 Infraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Usudrio Chef:a'r logs do script de desativacgo contas de Tarefas SauQe Avangado - - -
de TIC usuarios Operacional Local ou
(MS0) Presencial
486 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Usudrio Gerar relatério de contas usudrios Tarefas Manutengdo da MSO - - -
deTIC Saude
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Operacional Avangado
(MS0) Local ou
Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura . . . P - . - . . Saude Avangado
487 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usuarios Servigo de Usudrio Participar em reunides Tarefas . - - -
de TIC Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura . L - T A . - . . Saude Avangado
488 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usuarios Servigo de Usudrio Diagnosticar problema Tarefas . = = =
deTIC Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura . - - o - . - Saude Avangado
489 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Usudrios Servigo de Usudrio Documentar problema Tarefas R - - -
deTIC Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Sustentagdo
490 Infraestrutura Sanis Tl Gonasit || lasdeftme Ativos ou Pass'lvols de Rede Servigo de Ativos ou' Pj:lSSIVOS Restébelecer serwgos'rellauonados a ativos ou Evento d? Sustentacio Avangado ; ) )
de TIC e Wi-Fi de Rede e Wi-Fi passivos de rede e Wi-Fi Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrut P - Ati Passi R i Ati Passi Desativar, ial te, ati M . A
491 | nfraestrutura Servicos Técnicos de Conectividade | Itens de Hardware vos ou Passivos de Rede Servigo de Ativos ou Passivos | Desativar, emergencialmente, ativos de rede udang? Sustentacio vangado : R }
deTIC e Wi-Fi de Rede e Wi-Fi e Wi-Fi Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, ativos de rede e Wi- Sustentagdo
Infraestrutura . P iy Ativos ou Passivos de Rede Servico de Ativos ou Passivos | Fi Mudanga . Avangado
492 r Técn n Iten: Har r n - - -
2 de TIC SEiEES TEHIEEs €12 CemasiiEEE: s Gl e e e Wi-Fi de Rede e Wi-Fi (servigo utilizado para corregbes referentes a Emergencial SUSAECE Local ou
instabilidades voltadas a ativos de rede e Wi-Fi) Presencial
Sustentagdo
493 Infraestrutura Servicos Técnicos de Conectividade tens de Hardware Ativos ou Pass_lvo; de Rede Servigo de Ativos ou_ P§55|vos Manter, emergencialmente, ativos de rede e Wi- Mudang Sustentagio Avangado . R .
de TIC e Wi-Fi de Rede e Wi-Fi Fi Emergencial Local ou
Presencial
Manter ativos ou passivos de rede e Wi-Fi Sustentagdo
Infraestrutura P oy Ativos ou Passivos de Rede Servico de Ativos ou Passivos | (servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga ~ Avancado
494 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware - ¢ L ( ¢ ~ pA ~ 4 8 < Sustentagdo s - - -
deTIC e Wi-Fi de Rede e Wi-Fi manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
ativos ou passivos de rede ou Wi-Fi) Presencial
Sustentagdo
495 Infraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Ativos ou PaSS'IVO.S de Rede Servico de Ativos ou' Plasswos Manter e atualizar o RackTables Mudanga Sustentagdo Avangado - - -
deTIC e WIi-Fi de Rede e Wi-Fi Normal Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutur: P A Ativo! Passivos de R rvico de Ativi Passiv B r a integragdo entre diver: Mudan ~ Avan
496 SEECTE Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware SIESE ss! qs 2 SERIEDES 0s 0"{ _aSSI 0s | Buscar a integracdo € N € a~s lversas U Sustentagdo eI - - -
de TIC e Wi-Fi de Rede e Wi-Fi ferramentas de comunicagdo Norma Local ou
Presencial
Eliminar estrutura de AccessPoint/Wi-Fi Sustentacdo
Infraestrutura - P L Ativos ou Passivos de Rede Servigo de Ativos ou Passivos . L - Mudanga " Avangado
497 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware L L (servigo utilizado para desativagdo de estruturas o Sustentagdo - - -
de TIC e Wi-Fi de Rede e Wi-Fi T Padrdo Local ou
de Wi-Fi) .
Presencial
. - Sustentagdo
Implantar novo AccessPoint/Estrutura de Wi-Fi
Infraestrutura . P L Ativos ou Passivos de Rede Servigo de Ativos ou Passivos P . i~ N / ~ Mudanga ~ Avangado
498 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens de Hardware A - (servigo utilizado para implantagdo de N Sustentagdo - - -
deTIC e Wi-Fi de Rede e Wi-Fi . . o= Padréo Local ou
novo AccessPoint ou gerenciador de Wi-Fi) .
Presencial
Reservar/remover IP Sustentacdo
Infraestrutura . . . Ativos ou Passivos de Rede Servico de Ativos ou Passivos . . ~ Mudanga ~ Avanc¢ado
499 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware A . (servigo utilizado para reserva de IP ou remogdo ~ Sustentagdo - - -
deTIC e Wi-Fi de Rede e Wi-Fi : - Padrdo Local ou
em equipamento de Wi-Fi) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . L - Ativos ou Passivos de Rede Servigo de Ativos ou Passivos | Analisar e organizar equipamentos Mudanga . Avangado
500 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware ~ Sustentagao - - -
de TIC < e Wi-Fi de Rede e Wi-Fi nos racks para melhor fluxo de ar quente e frio Padrdo ¢ Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . - L Ativos ou Passivos de Rede Servigo de Ativos ou Passivos Reseljvar/rfernover MAC Mudanga ~ Avangado
501 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware A L (servigo utilizado para reserva de MAC ou ~ Sustentagdo - - -
deTIC e Wi-Fi de Rede e Wi-Fi « h . [ Padrdo Local ou
remogdo em equipamento de Wi-Fi) .
Presencial
502 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Ativos ou Passivos de Rede Servigo de Ativos ou Passivos | Delimitar segmentagdes ldgicas e fisicas Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
deTIC e Wi-Fi de Rede e Wi-Fi Padrdo Avangado

141/184



15/05/23, 15:24

SEI - Processo

Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura - - Ativos ou Passivos de Rede Servigo de Ativos ou Passivos . . Mudanga ~ Avancado
503 utu Servigos Técnicos de Conectividade | Itens de Hardware vosou Vo vie V0s ou Fassiv Configurar e melhorar a rede wireless Y ~g Sustentagao vane - - -
deTIC e Wi-Fi de Rede e Wi-Fi Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
504 Infraestrutura Servicos Técnicos de Conectividade! || Itens de Hardware Ativos ou Pass'lvols de Rede Servigo de Ativos ou' Pj:lSSIVOS Inve.f.tlgar problemas reI'aC|onados a ativos ou Problema Sustentacio Avangado ) : B
de TIC e Wi-Fi de Rede e Wi-Fi passivos de rede e Wi-Fi Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . - - Ativos ou Passivos de Rede Servigo de Ativos ou Passivos | Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga . Avangado
505 deTIC Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware o Wi-Fi de Rede e Wi-Fi IC/ativo(s) de TIC Normal Sustentagdo Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura P oy Ativos ou Passivos de Rede Servigo de Ativos ou Passivos | Realizar melhoria continua deste IC/Ativo(s) de Mudanga - Avangado
506 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware L ¢ L / (s) < Sustentagdo < - - -
de TIC e Wi-Fi de Rede e Wi-Fi TIC Normal Remoto ou
nao Presencial
Sustentagdo
507 Infraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Ativos ou Pass,vqs de Rede Servigo de Data Center (Eonduzw 2 ha'bllltagao dos pontos de acesso, a Muda[u;a Sustentagdo Avangado - - -
de TIC e Wi-Fi fim de garantir melhor uso de ponto Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura P ay Ativos ou Passivos de Rede . Organizar e estruturar o cabeamento Mudanga ~ Avancado
508 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware i Servigo de Data Center 5 ~ i Sustentagdo s - - -
de TIC e Wi-Fi estruturado na Sala-Cofre Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
500 Infraestrutura Servicos Técnicos de Conectividade tens de Hardware Ativos ou Pass'lvols de Rede Servico de Data Center Apo@r, secundariamente, as atividades deste Mudanga Sustentagio Avangado R R .
de TIC e Wi-Fi IC/ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutur: Ati Passi R Realizar melhori ntini IC/Ati Mudan Avan
510 SLEHCE Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware BESEH ass!vqs iR Servigo de Data Center ealzeyinelic alcenuguaices g CALIC LI o Sustentagdo R - - -
deTIC e Wi-Fi TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . - L Servigo Desativar, Mudanga . Avangado
511 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks ! Sustentagdo - - -
de TIC vie ! v w P de Desktops e Notebooks emergencialmente, desktops e notebooks Emergencial Y ¢ Local ou
Presencial
Instalar, Sustentagdo
512 iR Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks SR emer'genu'a'lmente, desktops~e LS Mudangé Sustentagdo ansade - - -
de TIC de Desktops e Notebooks (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a desktop e notebooks) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . - - Servigo Manter, Mudanga . Avangado
1 Te | H Deski N k: ! - - -
513 de TIC Servigos Técnicos de Conectividade tens de Hardware esktops e Notebooks de Desktops e Notebooks emergencialmente, desktops e notebooks Emergencial Sustentacdo Local ou
Presencial
Manter desktops e notebooks Sustentagdo
514 picestt Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks SERIED (ertitgD utlhzado pa'lra rea~llzagao iogemts MlEEmE Sustentagdo L ansado - - -
de TIC de Desktops e Notebooks manutengdes, configuragdes, etc, voltadas Normal Local ou
a desktops e notebooks) Presencial
I Atualizar BIOS (firmware) Sustentagdo
Infraestrutura . - . Servigo . s ~ . ~ Mudanga ~ Avangado
515 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks (servigo utilizado para formatagdo ou instalagdo ~ Sustentagdo - - -
deTIC de Desktops e Notebooks . Padrdo Local ou
de S.0. em estagdes de trabalho) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servico Realizar backup/restore desktop e notebook Mudanca Avan aso
516 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks < (servigo utilizado para formatagdo ou instalagdo - i Sustentagdo < - - -
de TIC de Desktops e Notebooks o Padrdo Local ou
de S.0. em estages de trabalho.) .
Presencial
. ~ Sustentagdo
Infraestrutura Servigo Desinstalar estacdo de trabalho Mudanga Avangado
517 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks < (servigo utilizado para desativagdo de estagbes ~ < Sustentagdo ¢ - - -
deTIC de Desktops e Notebooks . Padréo Local ou
de trabalho no ambiente) .
Presencial
tentacd
. Formatar/instalar SO em estagdes de trabalho SUSCIEED
Infraestrutura . o . Servigo . s ~ . ~ Mudanga - Avangado
518 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks (servigo utilizado para formatagdo ou instalagdo ~ Sustentagdo - - -
de TIC de Desktops e Notebooks ~ Padrao Local ou
de S.0. em estages de trabalho) presencial
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Montar/implantar/disponibilizar estagdo de
trabalho Sustentagdo
519 Infraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks servico (servico utlllza'do p'ara' |mp|anEar L,“.na estacdo de Muda[wa Sustentagdo Avangado -
de TIC de Desktops e Notebooks trabalho, que inclui a instalagdo fisica, a Padrdo Local ou
energizagdo, a conectorizagdo, a configuragdo, a Presencial
inser¢do no dominio, etc.)
— ~ ntaga
. Movimentar mdltiplas estagdes de trabalho SUSEIIEEED
Infraestrutura . P oy Servigo . T N ~ Mudanga ~ Avangado
520 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks (servigo utilizado para movimentar estagdes de ~ Sustentagdo -
deTIC de Desktops e Notebooks B Padrdo Local ou
trabalho entre localidades) .
Presencial
. Sustentagdo
Infraestrutura Servigo Investigar desktops e notebooks Avangado
521 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks ¢ (servigo utilizado para investigagdo de problemas | Problema Sustentagdo & -
deTIC de Desktops e Notebooks . Local ou
relacionados a desktops e notebooks) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . P Ay Servigo Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga - Avangado
522 de TIC Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks de Desktops e Notebooks IC/ativo(s) de TIC Normal Sustentagdo Remoto ou
nao Presencial
Sustentagdo
523 Infraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks servico Realizar melhoria continua deste IC/Ativo(s) de Mudanga Sustentagdo Avancado -
de TIC de Desktops e Notebooks TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutur: rvi Acompanhamen Y Avan
524 SIEHEE Servigos Técnicos de Conectividade | Itens de Hardware Desktops e Notebooks Seiicaldeiicy p_a~ amento Acompanhar reunido de videoconferéncia Tarefas Sauc.ie VLD =
deTIC em Reunido Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Sustentagdo
525 Infraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Impressdo Apo@r, secundariamente, as atividades deste Sustentagdo Sustentagdo Avangado -
deTIC IC/ativo(s) de TIC Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
526 iR e Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Impressdo Realizagpeiopaleoptptalnesielcava Bide Sustentagdo Sustentagdo AVRITEED -
deTIC TIC Remoto ou
ndo Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura - . . « . Saude Avancado
527 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Impressdo Coletar contador das impressoras Tarefas K < -
deTIC Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
528 et e Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Relatérios Gerar relatério de computadores ativos Tarefas Sauc’e RETEEED -
deTIC Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengéo da MSO
Infraestrutura - . Servico de Manutengdo . . Saude Avancado
529 utu Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Vg . uteng Checar abastecimento de papel nas impressoras Tarefas ! R vang -
deTIC Preventiva Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
530 IR Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Sarigoet Ma.nutengao Checar gabinetes dos diretores Tarefas Sau#e Aancads o
de TIC Preventiva Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Inf i M 3 h i i 0 ¥ A
531 nfraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servico de a_nutengao c ec_alr gablnet?s d_os diretores, estagdes de Tarefas Sau@e vangado -
deTIC Preventiva reunido - frequéncia Operacional Local ou
(MS0) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura P . . Servigo de Links com a Restabelecer servigos relacionados a linkscoma | Evento de ~ Avancado
530 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet < < ~ Sustentagdo < -
de TIC Internet Internet Sustentagdo Local ou
Presencial
Desativar, emergencialmente, links com a Sustentagdo
532 Infraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet Servigo de Links com a Interr\et . ~ Mudangé Sustentagdo Avancado -
de TIC Internet (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a links com a Internet) Presencial
. . Instalar, emergencialmente, /inks com a Internet SUSEIIEEED
Infraestrutura . P L . Servigo de Links com a . . ~ Mudanga ~ Avangado
533 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet (servigo utilizado para corregdes referentes a . Sustentagdo -
de TIC Internet N " . Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a /inks com a Internet) presencial
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. . Sustentagdo
. . Manter, emergencialmente, links com a Internet
Infraestrutura . - L . Servigo de Links com a . . ~ Mudanga ~ Avangado
534 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet (servigo utilizado para manutengao . Sustentagdo -
deTIC Internet ; Emergencial Local ou
para links com a Internet) .
Presencial
Manter links com a Internet Sustentagdo
535 s e Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet SERER A LS Eome (BeritED utlhzado p?l’a rea~llzaga0 ogemtE MUEEmE Sustentagdo L ansade -
de TIC Internet manutencdes, configuracdes e outros, voltadas Normal Local ou
para links com a Internet) Presencial
. . Configurar link com a Internet Sustentacdo
Infraestrutura . - . . Servigo de Links com a h L N ~ . Mudanga ~ Avangado
536 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet (servigo utilizado para configuragdo do link de o Sustentagdo -
deTIC Internet X Padrdo Local ou
Internet com o ambiente) .
Presencial
Infraestrutura Servigo de Links com a lecrifl e (L3 Em @ I Mudanga S:f/t::t:;zo
537 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet ¢ (servigo utilizado para desativagdo do link de ~ % Sustentagdo i -
deTIC Internet . Padrdo Local ou
Internet do ambiente) .
Presencial
. Sustentagdo
. . Implantar novo link com a Internet
Infraestrutura . - - . Servigo de Links com a . L . ~ Mudanga ~ Avangado
538 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet (servigo utilizado para implantagdo de ~ Sustentagdo -
deTIC Internet . Padrdo Local ou
novo link de Internet) )
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . - . Servigo de Links com a Investigar problemas relacionados a links com a ~ Avangado
539 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet < gar p Problema Sustentagdo < -
de TIC Internet Internet Local ou
Presencial
Sustentagdo
Inf i Link: Apoi i ivi M A
540 nfraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet Servigo de Links com a pow_zr, secundariamente, as atividades deste udanga Sustentagdo vancado -
deTIC Internet 1C/ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura P . . Servigo de Links com a Realizar melhoria continua deste IC/Ativo(s) de Mudanga ~ Avancado
541 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet < / (s) < Sustentagdo i -
de TIC Internet TIC Normal Remoto ou
nao Presencial
Manutengdo da MSO
542 Infraestrutura Servicos Técnicos de Conectividade tens de Hardware Links com a Internet Servigo de Links com a Analisar logs por meio da console de geréncia Tarefas Sauc?e Avangado .
deTIC Internet IMC Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura P . . ervico de Links com a . . Saude Avancado
543 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet S Atualizar switch Tarefas . s -
deTIC Internet Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
544 Infraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet Servico de Links com a Checar atualizagbes de firmware Tarefas Sauqe Avangado -
deTIC Internet Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
. L . - a
545 i SR Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet SENEDER LS EEmE Che°a_’ (a7 G G FUEERIES Tarefas Sau@e AETEED -
de TIC Internet do switches Data Center Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura . - . . Servigo de Links com a « . Saude Avangado
546 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet < Checar execugdo dos jobs de backup no IMC Tarefas 5 < -
de TIC Internet Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
547 IiECsim Servigos Técnicos de Conectividade | Itens de Hardware Links com a Internet SERED A LS Eome Checar leds e indicadores fisicos Tarefas Sauqe e ane=do -
de TIC Internet Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura . - . . Servigo de Links com a . . . Saude Avancado
548 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet < Checar limpeza do equipamento e ventoinhas Tarefas R < -
de TIC Internet Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
549 it e Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links com a Internet Sarigp R lio e Checar saude dos switches Data Center Tarefas Sauqe AETEEED -
de TIC Internet Operacional Local ou
(MSO) Presencial
550 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links WAN Servigo de Links WAN Restabelecer servigos relacionados a links WAN Evento de Sustentagdo Sustentagdo -
de TIC Sustentagdo Avangado
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Local ou
Presencial
Desativar, Sustentagdo
Inf & - . . . ial , links WAN (privati M ~ A
551 THETEEE) Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links WAN Servigo de Links WAN emerAgenCIAaAmente nks ~ Hprivzisives) udang Sustentagdo RIS - - -
de TIC (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a links WAN) Presencial
Infraestrutura Instalar, emergencialmente, links WAN Mudanca S:i?nntjjzo
552 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links WAN Servigo de Links WAN (servigo utilizado para corre¢des referentes a 9. Sustentagdo < - - -
deTIC N " . L Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a links WAN (privativos) .
Presencial
Manter, Sustentagao
553 i CaiR e Servigos Técnicos de Conectividade | Itens de Hardware Links WAN Servigo de Links WAN emer_genufa\_lmente, UL SUZLY (pzlvatlvos) Mudanc,‘? Sustentagao AETEED - - -
deTIC (servigo utilizado para manuteng&o Emergencial Local ou
para links WAN) Presencial
Manter links WAN (privativos) Sustentagdo
Infraestrutura . - L . . . (servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga - Avangado
554 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links WAN Servigo de Links WAN ~ ) ~ Sustentagdo - - -
deTIC manutengdes, configuragdes, etc, voltadas Normal Local ou
para links WAN) Presencial
Infraestrutura i s U Mudanga S:f::t:saoo
555 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links WAN Servigo de Links WAN (servigo utilizado para configuragdo . S Sustentagdo ¢ - - -
de TIC X . Padrdo Local ou
do link WAN com o ambiente) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . - L . . . Desativar link WAN Mudanga . Avangado
L L - - -
556 de TIC Servigos Técnicos de Conectividade | Itens de Hardware inks WAN Servigo de Links WAN (Servigo utilizado para desativagdo do fink WAN) Padrio Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Implementar estrutura para link WAN ¢
Infraestrutura X . L X . . X I X N Mudanga " Avangado
557 de TIC Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links WAN Servigo de Links WAN (servigo utilizado para implantar link WAN para Padrio Sustentagdo Local ou - - -
comunicagdo entre os ambientes) .
Presencial
Sustentagao
Infraestrutura . - - . . . Investigar problemas relacionados a . Avangado
558 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links WAN Servigo de Links WAN ) Problema Sustentagdo - - -
deTIC links WAN Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura o - . . . Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga . Avangado
559 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links WAN Servigo de Links WAN P . 5 Sustentagdo < - - -
de TIC IC/ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
nao Presencial
Sustentagdo
560 Infraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links WAN Servigo de Links WAN Realizar melhoria continua deste IC/Ativo(s) de Mudanga Sustentagdo Avangado - - -
deTIC TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura P . . . . . . . Saude Avancado
561 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links WAN Servigo de Links WAN Verificar links MPLs Unidades Tarefas . s - - -
de TIC Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
562 Infraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Links WAN Servio de Ma'nutengao Acompanhar atendimento a acelerador WAN Tarefas Sauc?e Avangado - - -
de TIC Preventiva Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Sustentagdo
563 Infraestrutura Servicos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Redes Locais Geograficamente Servigo de Redes Locais Restabelecer servigos relacionados a redes locais | Evento de Sustentacio Avangado : R }
de TIC ¢ B Distintas Geograficamente Distintas | geograficamente distintas Sustentagdo & Local ou
Presencial
Sustentagdo
564 Infraestrutura Servicos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais Redes Locals'Gfeograﬁcamente Serwgc? de Redes Itosals Criar, erpergenualr.ne.nte, redes locais Mudangz'l Sustentacio Avangado R R .
de TIC Distintas Geograficamente Distintas | geograficamente distintas Emergencial Local ou
Presencial
Sustentagdo
Locai . . Locai Desati . .
565 Infraestrutura SeiEes TaaEs (o e iEre | |[ams O EaiEs Redes ocals_G_eograﬁcamente Servu;c_; de Redes _ozfals esatlvgr, emergen.c@Imente, redes locais Mudanc,‘? Sustentacio Avangado R R }
deTIC Distintas Geograficamente Distintas | geograficamente distintas Emergencial Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . - - .. .| Redes Locais Geograficamente Servigo de Redes Locais Manter, emergencialmente, redes locais Mudanga . Avangado
566 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais - y . ) - . Sustentagdo - - -
de TIC Distintas Geograficamente Distintas | geograficamente distintas Emergencial Local ou
Presencial
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Manter redes locais geograficamente distintas Sustentagdo
Infraestrutura P . .. | Redes Locais Geograficamente Servigo de Redes Locais servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga - Avancado
567 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais - e i 3 . ( 2 ~ p‘ ~ © o < Sustentagdo < - - -
deTIC Distintas Geograficamente Distintas | manutengdes, configuragdes e outros, voltadas a Normal Local ou
redes locais geograficamente distintas) Presencial
. . X L Sustentagdo
. . . . Desinstalar redes locais geograficamente distinta <
Infraestrutura . - L .. .| Redes Locais Geograficamente Servigo de Redes Locais . L L Mudanga ~ Avangado
568 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais e . . (servigo utilizado eliminar de rede local ~ Sustentagdo - - -
de TIC Distintas Geograficamente Distintas ) - Padréo Local ou
geograficamente distinta) .
Presencial
Manter redes locais geograficamente distintas SUBIEEEED
Infraestrutura . P L ... | Redes Locais Geograficamente Servigo de Redes Locais . e geog ~ Mudanga ~ Avangado
569 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais L ) L (servigo utilizado para manutengdo de rede local ~ Sustentagdo - - -
de TIC Distintas Geograficamente Distintas 3 I Padrdo Local ou
geograficamente distinta) N
Presencial
. . e Sustentagdo
. ) . . Criar nova rede local geograficamente distinta
Infraestrutura . . - .| Redes Locais Geograficamente Servigo de Redes Locais . - o Mudanga . Avangado
570 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais . ! L (servigo utilizado para criagdo de nova rede local - Sustentagdo - - -
de TIC Distintas Geograficamente Distintas ) L Padrdo Local ou
geograficamente distinta) )
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . P - .. .| Redes Locais Geograficamente Servigo de Redes Locais Investigar problemas relacionados redes locais ~ Avangado
571 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais . 6 < ) L g_ P i Problema Sustentagdo s - - -
de TIC Distintas Geograficamente Distintas | geograficamente distintas) Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . - L .. .| Redes Locais Geograficamente Servigo de Redes Locais Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga . Avangado
572 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais . ) - . Sustentagdo - - -
de TIC Distintas Geograficamente Distintas | IC/ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . P - .. .| Redes Locais Geograficamente Servigo de Redes Locais Realizar melhoria continua deste IC/Ativo(s) de Mudanga ~ Avangado
573 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens Organizacionais . e 9. - / (s) © Sustentagdo g - - -
deTIC Distintas Geograficamente Distintas | TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . - . . . . Evento de ~ Avangado
574 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Roteadores Servigo de Roteadores Restabelecer servigos relacionados a roteadores - Sustentagdo - - -
deTIC Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . L L . . . Mudanga ~ Avangado
575 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Roteadores Servigo de Roteadores Desativar, emergencialmente, roteadores . Sustentacdo - - -
de TIC Emergencial Local ou
Presencial
. Sustentagdo
Infraestrutura Instalar emergencialmente roteadores Mudanca Avancado
576 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Roteadores Servigo de Roteadores (servigo utilizado para corregdes referentes a CA Sustentagdo s - - -
deTIC . . Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a roteadores) .
Presencial
. Sustentagcdo
Infraestrutura Manter, emergencialmente, roteadores Mudanga r——
577 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Roteadores Servigo de Roteadores (servigo utilizado para manutengdo para . Sustentagdo - - -
de TIC Emergencial Local ou
Roteadores.) .
Presencial
Manter roteadores Sustentagdo
Infraestrutura . - - . servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga . Avangado
578 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Roteadores Servigo de Roteadores ( i « p_ . < g < Sustentagdo ¢ - - -
deTIC manutengdes, configuragdes e outros, voltadas a Normal Local ou
roteadores) Presencial
i Sustentagdo
Infraestrutura CemigHer (s Mudanga Avan: a:i;o
579 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Roteadores Servigo de Roteadores (servigo utilizado para configuragdo de rotas nos - < Sustentagdo < - - -
de TIC Padrao Local ou
roteadores) .
Presencial
Infraestrutura Desativar roteador Mudanga S:f:nnt:jgo
580 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Roteadores Servigo de Roteadores (servigo utilizado para desativagdo de um ~§ Sustentagdo & - - -
deTIC - Padréo Local ou
roteador e remog&o) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura P aialloleatoles Mudanga Avan a:j;o
581 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Roteadores Servigo de Roteadores (servigo utilizado para implantagdo de novos ~ < Sustentagdo < - - -
de TIC . Padrdo Local ou
roteadores no ambiente) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura - P - . . ) " Avangado
582 de TIC Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Roteadores Servigo de Roteadores Investigar problemas relacionados a roteadores Problema Sustentagdo Locagl ou - - -
Presencial
583 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Roteadores Servigo de Roteadores Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
de TIC IC/ativo(s) de TIC Normal Avangado
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Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura - . . Realizar melhoria continua deste IC/Ativo(s) de Mudanga - Avangado
584 utu Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Roteadores Servigo de Roteadores 'z ! Y /Ativo(s) udane Sustentagdo vang - - -
deTIC TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infi trut o ol Ati Passi de Red! . 5 q q n Evento d o A d
585 niraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware vos ou ass'|V(.:s ¢ Rede Servico de Switches Restabelecer servigos relacionados a switches vento ? Sustentacdo vancado - - -
de TIC e Wi-Fi Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Inf Ati Passi R D ) ial itch M A
586 nfraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware tivos ou ass_lvgs de Rede Servigo de Switches esat_‘lvar, emergs.mua mente, switches com udang Sustentagdo vancado - - -
deTIC e Wi-Fi velocidade superior a 1 Gbps Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, switches com Sustentagdo
Infraestrutura P oy Ativos ou Passivos de Rede . . velocidade superior a 1 Gbps Mudanga - Avancado
587 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware L Servigo de Switches . L P P ~ gA Sustentagdo s - - -
deTIC e Wi-Fi (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a switches) Presencial
Sustentagdo
588 Infraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Ativos ou PaSS.W?S de Rede Servigo de Switches Mant'er, emergengalmente, switches com Mudangé Sustentagdo Avangado - - -
de TIC e Wi-Fi velocidade superior a 1 Gbps Emergencial Local ou
Presencial
Manter switches Sustentagao
Infraestrutura P Ay Ativos ou Passivos de Rede . " servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga ~ Avancado
589 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware L Servigo de Switches ( ¢ ~ pA ~ < 8 < Sustentagdo s - - -
de TIC e Wi-Fi manutengdes, configuragdes e outros, voltadas Normal Local ou
a switches) Presencial
X . Sustentagdo
Infraestrutura Ativos ou Passivos de Rede Configurar empilhamento Mudanga Avangado
590 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware L Servigo de Switches (servigo utilizado para configuragdo de - Sustentagdo - - -
deTIC e Wi-Fi R Padrdo Local ou
empilhamento) )
Presencial
Configurar rotas SUBEEED
Infraestrutura . 2 - Ativos ou Passivos de Rede . . g am . < Mudanga ~ Avangado
591 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens de Hardware L Servigo de Switches (servigo utilizado para configuragdo de rotas ~ Sustentagdo - - -
deTIC e Wi-Fi . Padréo Local ou
entre ambientes) .
Presencial
Sustentagdo
592 Infraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Ativos ou PaSS'IV(.)S de Rede Servigo de Switches Conﬁ‘gurarltirunk ) = Muda[wa Sustentagdo Avangado - - -
de TIC e Wi-Fi (servigo utilizado para configuragdo de trunk) Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrut . P . Ati Passivos de Red . . Desinstal itch d bient Mud: ~ A d
593 niraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware vos ou ass'|v9s ¢ nede Servigo de Switches esu?s a al.'?W’ chcoam Ie.n € . . Y afca Sustentagdo vancado - - -
deTIC e Wi-Fi (servigo utilizado para desativagdo de switches) Padrdo Local ou
Presencial
. . Sustentagdo
. . Implantar novo switch no ambiente
Infraestrutura . . L Ativos ou Passivos de Rede . . . L . ~ Mudanga ~ Avangado
594 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware o Servigo de Switches (servigo utilizado para implantagdo de um ~ Sustentagdo - - -
deTIC e Wi-Fi . . . Padrdo Local ou
equipamento de switch em um ambiente) .
Presencial
. —— Sustentagdo
. . Realizar conectorizagdo
Infraestrutura . L - Ativos ou Passivos de Rede . N . . . N Mudanga ~ Avangado
595 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware L Servico de Switches (servigo utilizado para realizar conectorizagdo ~ Sustentagdo - - -
de TIC e Wi-Fi ! Padrdo Local ou
de switches) .
Presencial
. K s Sustentagdo
. . Realizar manutengdo fisica
Infraestrutura . - - Ativos ou Passivos de Rede . . . L R Mudanga ~ Avangado
596 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware L Servigo de Switches (servigo utilizado para realizagdo de ~ Sustentagdo - - -
deTIC e Wi-Fi ~ . Padrdo Local ou
manutengdes em switches) .
Presencial
Sustentagdo
Infi trut o ol Ati Passi de Red a . Anali i i t Mud - A d
597 niraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware vos ou ass'|V(.:s ¢ Rede Servigo de Switches natisar e organizar equipamentos . . a[wa Sustentacdo vancado - - -
de TIC e Wi-Fi nos racks para melhor fluxo de ar quente e frio Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestruti . - . Ati Passivos de Red . N Reali ter atualizado levant: to d Mud ~ A d
598 niraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Vos ou ass_lvo.s ¢ nede Servigo de Switches _ea |za_r ?_man €r atuaizado eva_n amento ce Y a?ga Sustentacdo vangaco - - -
deTIC e Wi-Fi disponibilidade de portas nos switches Padrdo Local ou
Presencial
. . Sustentagdo
Infraestrutura Ativos ou Passivos de Rede s CIEiies Avancado
599 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware L Servigo de Switches (servigo utilizado para investigagdo de problemas | Problema Sustentagdo < - - -
de TIC e Wi-Fi . i Local ou
relacionados a switches) presencial
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Sustentagdo
Infraestrutura . . L Ativos ou Passivos de Rede . . Apoiar, secundariamente, as atividades deste Mudanga . Avangado
T c I H h - - -
600 de TIC Servigos Técnicos de Conectividade tens de Hardware o Wi-Fi Servigo de Switches IC/ativo(s) de TIC Normal Sustentagdo Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
601 Infraestrutura SariEs TaaEEs el EaraaHERE ltens de Hardware Ativos ou Pass'lvqs de Rede St dl Sidies Realizar melhoria continua deste IC/Ativo(s) de Mudanga Sustentacio Avangado R R .
de TIC e Wi-Fi TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura - - Ativos ou Passivos de Rede . i § ~ Saude Avancado
602 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware L Servigo de Rede e Wi-Fi Acompanhar configuragdo de ponto de acesso Tarefas R < - - -
de TIC e Wi-Fi Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
603 iR e Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware aivescy PaSS'IV(.)S Uelicde Servigo de Rede e Wi-Fi Atualizar switch Tarefas Sauqe CYEmED = = =
de TIC e Wi-Fi Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengao da MSO
Infraestrutura - . Ativos ou Passivos de Rede . A Verificar backup das configuragdes da Saude Avangado
604 utu Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Vos ou _|v. Servigo de Rede e Wi-Fi ! up' . Burag Tarefas ! R vang - - -
deTIC e Wi-Fi controladora Wi-Fi Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
605 eI Servigos Técnicos de Conectividade | Itens de Hardware (AT Pass,m.)s tBR=E Servigo de Rede e Wi-Fi Verificar controladora sem fio Tarefas SaUd.e Avangado o o o
de TIC e Wi-Fi Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Sustentagdo
. P . . " L Restabelecer servigos relacionados a Evento de - Avangado
606 | de TIC Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia ) - ~ Sustentacdo - -
Videoconferéncia Sustentagdo Local ou
Presencial
N . . A Sustentagdo
Infraestrutura Reiniciar servigos de videoconferéncia Mudanca Avancado
607 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia | (servigo utilizado para gerenciamento do Sistema CA Sustentagdo s - - -
de TIC . . Emergencial Local ou
de Videoconferéncia) N
Presencial
Manter Videoconferéncia Sustentagdo
Infraestrutura - P - I " - (servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga . Avangado
608 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia ~ ) ~ Sustentacdo - - -
de TIC manutengdes, configuragdes, etc, voltadas Normal Local ou
a Videoconferéncia) Presencial
Infraestrutura Analisar logs de videoconferéncia Mudanca SZflt::t:jzo
609 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia | (servigo utilizado para gerenciamento do Sistema ~ < Sustentagdo ¢ - - -
deTIC . B Padrdo Local ou
de Videoconferéncia) .
Presencial
. « . A Sustentagdo
Infraestrutura Excluir gravagdo de videoconferéncia Mudanga Avancado
610 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia | (servigo utilizado para gerenciamento do Sistema o Sustentagdo - - -
de TIC " N Padrdo Local ou
de Videoconferéncia) .
Presencial
& A Sustentagao
Infraestrutura Prestar suporte para conexdo a sala virtual Mudanca Avancado
611 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia | (servigo utilizado para gerenciamento do Sistema ~ < Sustentagdo s - - -
deTIC . Aot Padréo Local ou
de Videoconferéncia) .
Presencial
Sustentagdo
Verificar Codec/Matrox/Brio/aplicativos u 5
Infraestrutura . - . . . - . i ) . Mudanga ~ Avangado
612 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia | (servigo utilizado para gerenciamento do Sistema ~ Sustentagdo - - -
deTIC " . Padrdo Local ou
de Videoconferéncia) .
Presencial
- 0 . A Sustentagdo
e Verificar gravagdo de videoconferéncia Mudanca Avancado
613 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia | (servigo utilizado para gerenciamento do Sistema . < Sustentagdo ¢ - - -
de TIC " e Padrdo Local ou
de Videoconferéncia) X
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura P . . . - Investigar problemas relacionados ao Sistema de - Avangado
614 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia . gar p - Problema Sustentagdo < - - -
deTIC Videoconferéncia Local ou
Presencial
Sustentagdo
615 iECsiR i Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia Apol?l’, SEEEEIEmEs, s eilkhits dsie 3 Sustentagdo AETEEED - - -
de TIC IC/ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
616 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigo de Videoconferéncia |Realizar melhoria continua deste IC/Ativo(s) de Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
de TIC TIC Normal Avangado
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Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutur: p Even ~ Avan
617 SRR Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigos de Video Wall Restabelecer servigos relacionados a Video Wall ey df Sustentagdo TR - - -
de TIC Sustentagdo Local ou
Presencia
i . . Sustentagdo
Reiniciar servigos de Video Wall
Infraestrutura . - L . . ) L N . Mudanga ~ Avangado
618 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigos de Video Wall (servigo utilizado para gerenciamento do Sistema . Sustentagdo - - -
deTIC . Emergencial Local ou
de Video Wall) .
Presencial
Manter Video Wall Sustentagdo
Infraestrutura . L - . " (servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga - Avangado
619 Servigos Técnicos de Conectividade | Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigos de Video Wall ~ X ,. Sustentagao - - -
de TIC manutengdes, configuragdes, etc, voltadas Normal Local ou
a Video Wall) Presencia
Sustentagdo
Infraestrutura Verificar controladoras/aplicativos Mudanca ;van a(‘i;o
620 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigos de Video Wall (servigo utilizado para gerenciamento do Sistema ~ < Sustentagdo < - - -
de TIC . Padrdo Local ou
de Video Wall) .
Presencia
Infraestrutura Prestar suporte para conexdo do Video Wall Mudanca S:f::t:;zo
621 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigos de Video Wall (servigo utilizado para gerenciamento do Sistema ~ % Sustentagdo & - - -
de TIC . Padrdo Local ou
de Video Wall) .
Presencia
Sustentagado
Infraestrutura - L . . Investigar problemas relacionados ao Sistema de - Avangado
622 utu Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigos de Video Wall ,V gar p : ! Problema Sustentagdo vang - - -
deTIC Video Wall Local ou
Presencia
Sustentagdo
623 iECsim i Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servicos de Video Wall Apo@r, S IEmEis, 5 il kit dsie 3 Sustentagdo AETEEED - - -
de TIC IC/ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Inf P - . . Reali lhori i IC/Ati M . A
624 nfraestrutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware Desktops e Notebooks Servigos de Video Wall ealizar melhoria continua deste IC/Ativo(s) de udanga Sustentagdo vangado - - -
deTIC TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . o] L . . . . Evento de ~ Avangado
625 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware VLANSs Ativas Servigo de VLANs Restabelecer servigos relacionados a VLANs - Sustentagdo - - -
de TIC Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . L L . . . . . Mudanga ~ Avangado
626 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware VLANSs Ativas Servigo de VLANs Desativar, emergencialmente, VLANSs Ativas . Sustentacdo - - -
deTIC Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, VLANs Ativas SUSEIIEEED
Infraestrutura . P L . . . . ~ Mudanga ~ Avangado
627 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware VLANSs Ativas Servigo de VLANSs (Servigo utilizado para corregdes referentes a . Sustentagdo - - -
de TIC . po Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a VLANs) .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . . - . . . . Mudanga . Avangado
628 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware VLANSs Ativas Servigo de VLANs Manter emergencialmente VLANs Ativas . Sustentacdo - - -
deTIC Emergencial Local ou
Presencial
Manter VLANs Ativas Sustentagdo
Infraestrutur: o - . . rvi ili ra realizagd ran Mudan . Avan
629 SIERINE) Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware VLANSs Ativas Servigo de VLANSs (emize utl i pg a ea~|za<;ao e gEmes e Sustentagdo RIS - - -
de TIC manutengdes, configuragdes, etc, voltadas Normal Local ou
a VLANSs) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . o L . . Configurar VLAN Mudanga o Avangado
630 Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware VLANSs Ativas Servigo de VLANs Sustentagdo - - -
de TIC vie ! Vi w v vie (servigo utilizado para configuragdo de VLAN) Padrdo Y ¢ Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . L L . . Criar nova VLAN Mudanga . Avangado
631 deTIC Servigos Técnicos de Conectividade | Itens de Hardware VLANSs Ativas Servigo de VLANSs (servico utilizado para criacio de nova VLAN) Padrio Sustentagdo Local ou - - -
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . - L . . Desativar VLAN Mudanga . Avangado
2 Te I H VLANSs Al VLAN. - - -
63 de TIC Servigos Técnicos de Conectividade tens de Hardware s Ativas Servigo de s (servico utilizado para remocio de VLAN) Padrio Sustentagdo Local ou
Presencial

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100...
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Sustentagdo
Infraestrutura . Brefl oy q q q . ~ Avancgado
633 de TIC Servigos Técnicos de Conectividade | Itens de Hardware VLANs Ativas Servigo de VLANs Investigar problemas relacionados a VLANs Problema Sustentagdo Locaf ou - - -
Presencial
Sustentagdo
Infraestrut . - - . . Apoiar, dari te, as atividad Mud ~ A d
634 dne ?Iis rutura Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware VLANSs Ativas Servigo de VLANs dz:;:(rs)slecc(l;;]/Aat:\I/zr(:)ez:Tlaé atvidades Nl;r:;a Sustentagdo Re‘::r;iZ oou - - -
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura . P L . . Realizar melhoria continua Mudanga ~ Avangado
635 de TIC Servigos Técnicos de Conectividade Itens de Hardware VLANSs Ativas Servigo de VLANs deste(s) IC(s)/Ativo(s) de TIC Normacl Sustentagdo Remoio ou - - -
nao Presencial
Sustentagdo
636 Infraestrutura Servigos Tec.n|co~s de Itens de Hardware Tablets, Smartphones, etc. Servigo de Dispositivos Méveis Desatlvar,‘ Mudanca'l Sustentagdo Avangado - - -
de TIC Telecomunicagbes emergencialmente, tablets, smartphones, etc. Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, Sustentagdo
Infr: rutur. rvigos Técni Gerreti mergencialmente, tablets, sm hones, etc. M n . Avan
637 SRR S ecA |co~s e Itens de Hardware Tablets, Smartphones, etc. Servigo de Dispositivos Mdveis emel ge c@_ e, et $~ CIA I Gt Wk 9? Sustentagdo RIS - - -
de TIC Telecomunicagdes (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a tablets, smartphones) Presencial
Sustentagdo
638 Infraestrutura Servigos Tecr\lco_s de Itens de Hardware Tablets, Smartphones, etc. Servico de Dispositivos Méveis Manter emergencialmente tablets, smartphones, Mudangz.l Sustentacio Avangado R R .
de TIC Telecomunicagbes etc. Emergencial Local ou
Presencial
Manter tablets, smartphones, etc. Sustentagdo
639 i CsiR e SIS Tec'n|co~s i Itens de Hardware Tablets, Smartphones, etc. Servigo de Dispositivos Méveis (emE utlllzado p?l’a realea(;ao igemtts MUEEmE Sustentagdo Lansade - - -
deTIC TelecomunicagGes manutengdes, configuragdes, etc, voltadas Normal Local ou
a tablets, smartphones) Presencial
. - . - — Sustentagdo
. . Alterar/configurar multiplos dispositivos méveis
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . e J_— . L ) Mudanga ~ Avangado
640 L Itens de Hardware Tablets, Smartphones, etc. Servigo de Dispositivos Méveis | (servigo utilizado para configurar o alterar ~ Sustentagdo - - -
de TIC Telecomunicagbes § « X o . Padrdo Local ou
configuragbes de um dispositivo mével) .
Presencial
Desativar/desinstalar/recolher/remover Sustentagdo
641 iECSiR SEIRIEE Tec'nlco~s — Itens de Hardware Tablets, Smartphones, etc. Servigo de Dispositivos Mdveis multl'plos c'h.sposmvos move|s~ Muda[u;a Sustentagdo ¥ ansade - - -
de TIC Telecomunicagdes (servigo utilizado para remogdo e Padrdo Local ou
armazenamento de dispositivos méveis.) Presencial
. . P . e P Sustentacd
. o Disponibilizar multiplos dispositivos méveis ustentagao
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . e . . L . P Mudanga ~ Avangado
642 L Itens de Hardware Tablets, Smartphones, etc. Servigo de Dispositivos Mdveis | (servigo utilizado para disponibilizagdo de ~ Sustentagdo - - -
deTIC Telecomunicagdes . o . Padrdo Local ou
dispositivos moveis) .
Presencial
Sustentagcdo
Infraestrut Servigos Técnicos di . . . X - . .| Mud ~ A d
643 niraestrutura SIS ecf"m.s € Itens de Hardware Tablets, Smartphones, etc. Servigo de Dispositivos Méveis | Avaliar e configurar aparelhos telefénicos méveis Y ana Sustentacdo vancaco - - -
de TIC Telecomunicagbes Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrut Servigos Técnicos d . .. |Investigagdo probl lacionad: . Avangad
644 niraestrutura ervicos ec_n|c0~s € Itens de Hardware Tablets, Smartphones, etc. Servigo de Dispositivos Méveis r!ves _gfa(;ao prlo _emas relacionados a Problema Sustentagdo vancado - - -
deTIC Telecomunicagbes dispositivos méveis) Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de - . q q L . .| Apoiar, secundariamente, as atividades Mudanga . Avangado
645 L Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servigo de Dispositivos Méveis ! X . Sustentagdo - - =
de TIC Telecomunicagbes w inal ! vie Ispositiv Vel deste(s) IC(s)/Ativo(s) de TIC Normal u ¢ Remoto ou
nao Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . . . e .| Realizar melhoria continua Mudanga Avangado
646 ~ It de Hard Te de telef IP S deD ti Mé . Sustentacd - - -
de TIC Telecomunicagdes €ns de Haraware erminals de telefonia €rvico de Dispositivos Movels deste(s) IC(s)/Ativo(s) de TIC Normal ustentagao Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de - . . - e ~ Mudanga ~ Avancado
647 i L Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servigo de Data Center Manter a rede fisica da wi-fi e sua documentagdo < Sustentagdo < - - -
de TIC Telecomunicagbes Normal Local ou
Presencial
. - - Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de Garantir que os armdrios de telecomunicagGes Mudanga Avangado
648 L Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servigo de Data Center estejam dentro dos padrdes de organizagdo e Sustentagdo - - -
deTIC Telecomunicagdes ~ X Normal Local ou
documentagdo estabelecidos )
Presencial
649 | Infraestrutura Servigos Técnicos de Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servigo de Data Center Definir o padrdo de organizagdo dos cabos nos Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
de TIC Telecomunicagdes armarios de telecomunicagGes Padrdo Avangado
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Local ou
Presencial
Documentar a organizagdo dos armarios de Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de - . . telecomunicagdes e da Sala-Cofre e preparar Mudanga - Avancado
650 < L Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servigo de Data Center ~ s . o prep N ~g Sustentagdo < - - -
deTIC Telecomunicagdes plano de agdo para corrigir possiveis desvios Padrdo Local ou
encontrados Presencial
Sustentagdo
651 e SIS Tecrm:o_s & Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servigo de Data Center Ol e @ e mEiEr e Muda[wa Sustentagdo RS - - -
de TIC Telecomunicagbes cabeamento estruturado na Sala-Cofre Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestruti Servigos Técnicos d - . . Apoiar, dari te, tividad. Mud ~ A d
652 niraestrutura ervicos ec_nlco~s ¢ Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servigo de Data Center polar, secun arlamen €, as atividades udanca Sustentacao vangado - - -
deTIC Telecomunicagdes deste(s) IC(s)/Ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de Realizar melhoria continua Mudanga Avangado
653 L Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servico de Data Center X Sustentagdo - - =
de TIC Telecomunicagbes < deste(s) IC(s)/Ativo(s) de TIC Normal ¢ Remoto ou
nao Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de L . . . . . N . Evento de " Avangado
654 ¢ A Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP Restabelecer servigos relacionados a telefonia IP - Sustentagdo & - - -
deTIC Telecomunicagdes Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de Desativar, emergencialmente, terminais de Mudanga Avancado
655 i L Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP L 8 ! CA Sustentagdo s - - -
deTIC Telecomunicagdes telefonia IP Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, terminais de «
: Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de telefonia IP Mudanga Avancado
656 < L Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP (servigo utilizado para corregdes referentes a cA Sustentagdo < - - -
deTIC Telecomunicagdes B i o . Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a terminais de telefonia )
Presencial
IP
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de Manter, emergencialmente, terminais de Mudanga Avancado
657 i L Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP ; 8 ! CA Sustentagdo s - - -
deTIC Telecomunicagdes telefonia IP Emergencial Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrut Servigos Técnicos d . . . . . Mud . A d
658 niraestrutura ervicos ec'n|c0~s € Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP Manter Telefonia IP udanca Sustentagdo vangaco - - -
de TIC Telecomunicagbes Normal Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de Avaliar, instalar e configurar aparelhos Mudanga Avancado
659 i L Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP L ) 8 P ~ i Sustentagdo s - - -
deTIC TelecomunicagGes telefénicos fixos Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de Instalar novo ramal Mudanga Avangado
660 i L Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP (servigo utilizado para implantagdo de novo _9 Sustentagdo < - - -
de TIC Telecomunicagbes L. Padrdo Local ou
ramal para usudrio) :
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de - . . . . . . ~ Avangado
661 L Itens de Hardware Terminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP Investigar problemas relacionados a telefonia Problema Sustentagdo - - -
de TIC Telecomunicagdes Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de - . . . . . . Evento de ~ Avancado
662 i L Itens de Software Terminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP Restabelecer servigos relacionados a telefonia IP - Sustentagdo < - - -
de TIC Telecomunicagbes Sustentagcdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de L . . . . Mudanga « Avangado
663 ; — Itens de Software Terminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP Manter Telefonia IP 5 Sustentagdo & - - -
de TIC Telecomunicagdes Normal Local ou
Presencial
Alterar/remover configuragdes da central ou do Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de - . . . ramal Mudanga - Avancado
664 i L Itens de Software Terminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP N L . .,9 Sustentagdo s - - -
de TIC Telecomunicagbes (servigo utilizado para configurar ramal ou Padrdo Local ou
gerenciador de ramal) Presencial
665 | Infraestrutura Servigos Técnicos de Itens de Software Terminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP Desativar/desinstalar/remover central/ramal Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
deTIC Telecomunicagdes telefonico Padrdo Avangado
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(servigo utilizado para desativagdo de ramal Local ou
telefénico) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de A . . . . . . ~ Avancgado
666 L Itens de Software Terminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP Investigar problemas relacionados a telefonia Problema Sustentagdo - - -
de TIC Telecomunicagbes Local ou
Presencial
Manutengdo da MSO
667 [ ReSTRE servicos Tecrm:o_s & Itens de Software Terminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP Verificar servigos da Central Voip - Telefonia Tarefas Saudf_\ BYEmEED - - -
de TIC Telecomunicagbes Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de . . . . Apoiar, secundariamente, as atividades Mudanga . Avangado
668 de TIC Telecomunicacdes Itens de Software Terminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP deste(s) IC(s)/Ativo(s) de TIC Normal Sustentagdo Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de - . q . Realizar melhoria continua Mudanga . Avangado
I T I I Tel I - - -
669 de TIC e tens de Software erminais de telefonia IP Servigo de Telefonia IP deste(s) IC(s)/Ativo(s) de TIC Normal Sustentagdo Remoto ou
nao Presencial
CATEGORIA DE SERVICO - SEGURANGA DE TIC
o GRUP! GRUP:!
ID UNIDADE AREA ITEM DESCRICAO SERO SERVICO DISCIPLINA ATEN[c)) FILA CRITICIDADE | DISPONIBILIDADE | SEVERIDADE
Sustentagdo
670 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Cédigo | Desativar, emergencialmente, Sistema de Mudanga Sustentacio Avangado
de TIC TIC Controle de Codigo Malicioso Malicioso Controle de Cédigo Malicioso Emergencial ¢ Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, Sistema de Controle ~
de Codigo Malicioso SUEIIIEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Codigo . o ~ Mudanga ~ Avangado
671 Itens de Software AT . L (servigo utilizado para corregdes referentes a . Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Malicioso N " R Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a Sistema de Controle de .
am . Presencial
Codigo Malicioso)
Sustentagdo
672 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Cédigo | Manter, emergencialmente, Sistema de Controle | Mudanga Sustentacio Avangado
de TIC TIC Controle de Codigo Malicioso Malicioso de Codigo Malicioso Emergencial ¢ Local ou
Presencial
Manter, emergencialmente, Sistema de Controle ~
de Codigo Malicioso SUSIIEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Codigo . - N Mudanga - Avangado
673 Itens de Software AT L - (servigo utilizado para realizagdo de grandes Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Malicioso ~ X N Normal Local ou
manutencdes, configuragdes, etc, voltadas a Presencial
Sistema de Controle de Cédigo Malicioso)
. - . Sustentagdo
! fi | |
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Cédigo t?lenh carvu‘ ner~ab| idades enr_1 serwdores,_ Mudanga - Avangado
674 Itens de Software . . L. sistemas, aplicages e rede a fim de garantir Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Malicioso X R . Normal Local ou
maior seguranga e integridade dos dados .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Cédigo | Monitorar a seguranga e implementagéo de Mudanga . Avangado
S de TIC TIC Tt el Sejfinree Controle de Cédigo Malicioso Malicioso processos e politicas de prote¢do Normal SUEEEEED Local ou
Presencial
Planejar atividades e operagéo de servigos de Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servico de Controle de Cédigo ‘ N . ‘3 ¢ < Mudanga ~ Avangado
676 Itens de Software . L L. tecnologia da informagdo com foco na seguranga Sustentagdo - - -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Malicioso N . Normal Local ou
do ambiente computacional .
Presencial
Sustentagdo
677 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Itens de Software Sistema Cerjtr'allzado‘d'e Servigo de Cor?t'role de Cédigo Admlnlstrarfs demandas e garantir a seguranga Mudanga Sustentacio Avangado R R .
de TIC TIC Controle de Cadigo Malicioso Malicioso da informagdo Normal Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de Sistema Centralizado de Servico de Controle de Cédigo . ) Mudanga ~ Avangado
678 de TIC TIC Itens de Software Controle de Cédigo Malicioso Malicioso Manter e criar regras de firewall Normal Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Cédigo " Mudanga . Avangado
679 Itens de Software 2T . L. Tratar de segmentagdo de rede Sustentagdo - - -
de TIC TIC 3 Controle de Cddigo Malicioso Malicioso g ¢ Normal ¢ Local ou
Presencial
680 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Codigo | Manter e melhorar ferramentas de Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cadigo Malicioso Malicioso antivirus, malwares, Spam entre outras Normal Avangado
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Local ou
Presencial
Sustentagdo
681 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Codigo | Criar ou manter infraestrutura Mudanga Sustentacio Avangado : R }
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Malicioso de logs centralizado Normal & Local ou
Presencial
Sustentagcdo
682 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Software Sistema Cerjtr‘allzado‘d'e Servigo de Cor?trole de Codigo Criar e manter infraestrutura de NAP e NAC Mudanga Sustentacio Avangado R R .
de TIC TIC Controle de Codigo Malicioso Malicioso Normal Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Cédigo . - Mudanga ~ Avangado
CES de TIC TIC s ale Sejtinree Controle de Cédigo Malicioso Malicioso Geolafoliatapentoldepeidente Normal SUEEEED Local ou B B )
Presencial
Sustentagdo
684 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de ltens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Cédigo Implementar aces de seguranca Mudanga Sustentacio Avangado
de TIC TIC Controle de Codigo Malicioso Malicioso P < € < Normal ¢ Local ou
Presencial
Implementar a¢des e recomendagdes dos érgaos SIS
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Cédigo P < 5 < . 8 Mudanga ~ Avangado
685 Itens de Software AT - L de controle e de seguranca Institucional e Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Malicioso . - Normal Local ou
cibernética )
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Cédigo | Realizar agGes para operacionalizar a politica de Mudanga Avangado
686 utu Vi ' gurang Itens de Software I . 28do ¢ vie . ' zar acoes p P : ” poll udang Sustentagdo vang - - -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Malicioso seguranga Normal Local ou
Presencial
Sustentagdo
687 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Software Sistema Cerjtr.allzado‘d'e Servigo de Cor?t'role de Cédigo Alterar/cc':nﬁgullar anUV|r}J§ (servigo utilizado Mudana Sustentacio Avangado ) ) 3
de TIC TIC Controle de Codigo Malicioso Malicioso para configuragdo de antivirus) Padrdo Local ou
Presencial
— . . . Sustentagdo
P . . . . Eliminar/desativar/desinstalar/remover (servigo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Cddigo . / /A ~ / ( < Mudanga . Avangado
688 Itens de Software P L . utilizado para desativagdo de Sistema de ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Malicioso P, - Padrdo Local ou
Controle de Cédigo Malicioso) .
Presencial
Implantar ou instalar Sistema de Controle de
Cédigo Malicioso Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Codigo | (servigo utilizado para implantagédo de Sistema Mudanga . Avangado
689 Itens de Software am . e AT . ~ Sustentacdo - - -
de TIC TIC 3 Controle de Cdodigo Malicioso Malicioso de Controle de Cédigo Malicioso, normalmente Padrdo ¢ Local ou
utilizado para implantagdo de solugdes de Presencial
antivirus, etc.)
Sustentagdo
690 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de ltens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Cédigo |Apoiar, secundariamente, as atividades Mudanga Sustentacio Avangado
de TIC TIC Controle de Codigo Malicioso Malicioso deste(s) IC(s)/Ativo(s) de TIC Normal ¢ Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
691 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Controle de Codigo |Realizar melhoria continua Mudanga Sustentacio Avangado R R .
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Malicioso deste(s) IC(s)/Ativo(s) de TIC Normal ¢ Remoto ou
ndo Presencial
Servigo de Sistema Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de . < Restabelecer servigos relacionados a Sistema de Evento de . Avangado
692 Itens de Software o L Centralizado de Controle de P L ~ Sustentagdo - - -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso . s Controle de Cédigo Malicioso Sustentacdo Local ou
Codigo Malicioso .
Presencial
Servigo de Sistema SUBHEEEED
693 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Software Sistema Cerjtr.allzado‘d'e Centralizado de Controle de Investigar prolixlgmas re!aslonados a Sistema de Problema Sustentacio Avangado R R .
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso - s Controle de Cédigo Malicioso Local ou
Caédigo Malicioso )
Presencial
Servigo de Sistema Sustentacdo
694 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de ltens de Software Sistema Centralizado de Centralizagdo de Controle de Apoiar, secundariamente, as atividades Mudanga Sustentacio Avangado
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso . s deste(s) IC(s)/Ativo(s) de TIC Normal ¢ Remoto ou
Codigo Malicioso ~ .
ndo Presencial
Servigo de Sistema SIS
695 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Software Sistema Centralizado de Centralizaiio de Controle de Apoiar, secundariamente, as atividades Mudanga Sustentacio Avangado
deTIC TIC Controle de Codigo Malicioso - L deste(s) IC(s)/Ativo(s) de TIC Normal ¢ Remoto ou
Cédigo Malicioso - .
nao Presencial
696 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e Atuar, proativamente, na antecipagdo e Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Codigo Malicioso Resposta a Incidentes identificacdo de incidentes cibernéticos, Normal Avangado

153/184



15/05/23, 15:24

SEI - Processo

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100...

antes mesmo do impacto nos servigos Local ou
(Incidente cibernético - ocorréncia que Presencial
comprometa, real ou potencialmente, a
disponibilidade, a integridade, a
confidencialidade ou a autenticidade de sistema
de informagdo ou das informagdes processadas,
armazenadas ou transmitidas por esse sistema,
que podera também ser caracterizada pela
tentativa de exploragdo de vulnerabilidade de
sistema de informag&o que constitua violagdo de
norma, politica de seguranga, procedimento de
seguranca ou politica de uso)
(Decreto N210.748, de 16 de julho de 2021 -
Cap. |, Art.32 - V)
Atuar quando ocorrer falha dos controles de Sustentagdo
697 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de ltens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e seguranca ou situagdo previamente Mudanga Sustentacio Avangado
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes desconhecida e que tenha probabilidade de Normal < Local ou
comprometer os sistemas e servigos de TIC Presencial
Sustentagdo
Infraestrut Servigos Técnicos de S d Sists Centralizado d Servigo de Trat: t ) . Mud . A d
698 niraestrutura €rvigos lecnicos de seguranca de Itens de Software stema erj r'a za 04 .e ervigo ce Tra a'men oe Atuar em conjunto com o monitoramento SOC udanga Sustentacdo vancado -
de TIC TIC Controle de Cddigo Malicioso Resposta a Incidentes Normal Local ou
Presencial
e 1
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e q pA _p L ! Mudanga ~ Avangado
699 Itens de Software 2T - . integridade e/ou a confidencialidade das Sustentagdo -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes . < . K Normal Local ou
informagdes existentes nos sistemas ou )
. Presencial
servigos de TIC
R
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e q p, .p . ! Mudanga ~ Avangado
701 Itens de Software 4 L N integridade e/ou a confidencialidade das Sustentagdo -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes . ~ . R Normal Local ou
informagdes existentes nos sistemas ou )
. Presencial
servigos de TIC
Sustentagcdo
702 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e Desempenhar atividades de tratamento e Mudanga Sustentacio Avangado
de TIC TIC Controle de Codigo Malicioso Resposta a Incidentes resposta a incidentes Normal ¢ Local ou
Presencial
Gerenciar a capacidade e recursos para Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e P N X P Mudanga . Avangado
703 Itens de Software . - . empacotar, construir, testar e implementar as Sustentacdo -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes " ~ . ~ Normal Local ou
liberagdes no ambiente de produgdo .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e Estabelecer e manter a integridade dos ativos de | Mudanga ~ Avangado
704 Itens de Software P~ L N . ) ~ Sustentagdo -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes servigos e suas configuragdes Normal Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e Prover conhecimento de qualidade a Mudanga . Avangado
705 Itens de Software . L . Sustentagdo -
de TIC TIC Controle de Cddigo Malicioso Resposta a Incidentes Contratante Normal Local ou
Presencial
Sustentagdo
706 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e Prover mecanismos de implementagdo eficientes | Mudanga Sustentacio Avancado
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes e padronizados Normal & Local ou
Presencial
Garantir que os servicos possam ser gerenciados Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e q oS P 8 L "| Mudanga o Avangado
707 Itens de Software L . . operados e suportados, conforme os requisitos Sustentagdo -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes . Normal Local ou
estabelecidos )
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e Prover mecanismos eficientes de tratamento e Mudanga . Avangado
708 Itens de Software . L , L Sustentagdo -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes respostas a incidentes Normal Local ou
Presencial
Prover servigos de respostas a incidentes de Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e . ¢ < P . Mudanga ~ Avangado
709 Itens de Software P~ L . seguranga informagdo, diante dos eventos Sustentagdo -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes A - Normal Local ou
registrados pelo monitoramento SOC .
Presencial
710 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e Apoiar a elaboragdo de comunicagdo a Mudanga Sustentagdo Sustentagdo -
de TIC TIC Controle de Codigo Malicioso Resposta a Incidentes autoridade de protegdo de dados Normal Avangado
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Local ou
Presencial
Apoiar a elaboragdo de comunicagéo a Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e autoridade policial quanto ao registro de Mudanga - Avangado
711 Itens de Software - L . . e N Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes incidentes com classificagdo de crimes Normal Local ou
cibernéticos Presencial
Sustentagdo
. . . . . Utilizar ferramentas de vulnerabilidade em ativos 5
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e R Mudanga - Avangado
712 Itens de Software P~ L . de rede e aplicagdes web ou outras ferramentas Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes o . P Normal Local ou
de vulnerabilidade, se disponiveis )
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e A ~ Mudanga . Avangado
713 de TIC TIc Itens de Software Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes Buscar inteligéncia de protegdo contra ataques Normal Sustentacdo Local ou - - -
Presencial
Gerir, continuamente, a tecnologia da SUBHETEEED
714 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e infor;na 50 em Uso ;ra entre agr e SUDOMar os Mudanga Sustentacio Avangado
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes TELS - E = Normal < Local ou
servicos com seguranca .
Presencial
Observar as recomendag@es e técnicas Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e emanadas pelos padrdes internacionais e pela Mudanga . Avangado
715 Itens de Software . . . < . Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cdodigo Malicioso Resposta a Incidentes Rede Federal de Gestdo de Incidentes Normal Local ou
Cibernéticos Presencial
Estar atento ao inicio do processo de resposta a SUSEIEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e - 2 R P Mudanga ~ Avangado
716 Itens de Software P~ . . um incidente, o qual se dara sempre que um Sustentagdo - - -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes Normal Local ou
evento adverso for detectado .
Presencial
Realizar atividades e processos necessdrios para Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e garantir o gerenciamento e a entrega dos Mudanga . Avangado
717 Itens de Software . L . . . Lo ~ Sustentacdo - - -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes servigos, em conformidade como os niveis de Padrdo Local ou
servigos estabelecidos Presencial
Elaborar documento para a divulgagédo de agdes
de conscientizagdo e recomendagdes aos Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e usudrios de TIC, a fim de fortalecer uma Mudanga ~ Avancado
718 Itens de Software . L . . . 5 ~ Sustentagdo - - -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes estrutura para projetar, implementar, monitorar, Padrdo Local ou
manter e melhorar a seguranga da informagdo Presencial
consciente com a cultura organizacional
Sustentagao
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e Configurar plataforma/ferramenta com retengdo | Mudanga " Avangado
719 Itens de Software P . . . ~ ~ Sustentagdo - - -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes de guarda de registro de conexdes Padrdo Local ou
Presencial
Realizar avaliagdo completa do ambiente, a fim Sustentagdo
720 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e de identificar lacunas ou oportunidades de Mudanga Sustentacio Avangado
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes melhoria para avaliar a maturidade dos controles Padrdo i Local ou
de seguranca Presencial
Realizar andlises dos controles de seguranga Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e s ¢ Mudanga . Avangado
721 Itens de Software . L . obedecendo os frameworks de seguranga ~ Sustentagdo - - -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes . - Padréo Local ou
cibernética )
Presencial
Analisar logs e artefatos, a fim de identificar as SUBIEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e g - AR . Mudanga ~ Avangado
722 Itens de Software - L N fontes geradoras de tais logs, ap6s identificado o ~ Sustentagdo - - -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes incidente Padrdo Local ou
Presencial
Identificar os principais vetores de ataque ao Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e N p P PN q ) Mudanga . Avangado
723 Itens de Software . L . ambiente (apds as analises iniciais do incidente ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cddigo Malicioso Resposta a Incidentes erado) Padrdo Local ou
g Presencial
Definir a severidade/impacto do incidente
(a severidade/impacto do incidente de
seguranca da informagdo serd definida por meio Sustentagcdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e da combinagdo de urgéncia e impacto, em que o | Mudanga . Avangado
724 Itens de Software - L . n & AT A e ~ Sustentacdo - - -
de TIC TIC Controle de Codigo Malicioso Resposta a Incidentes impacto é definido como a medida de criticidade Padrdo Local ou
do negdcio referente ao incidente e a urgéncia Presencial
refere-se a velocidade necessaria para resolver
um incidente)
725 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e Realizar andlise profunda do incidente, Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes baseando-se no comportamento do Padrdo Avangado

155/184



15/05/23, 15:24

SEI - Processo

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100...

ataque/artefato (malware) Local ou
Presencial
Definir estratégia para a mitigagdo e a contengdo Sustentagdo
726 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e do ataque Mudanga Sustentacio Avangado : R }
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes (uma vez identificado o comportamento e os Padrdo & Local ou
principais vetores de ataque) Presencial
Sustentagcdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e . . . Mudanga Avangado
727 Itens de Software s . . Mitigar/conter ataque cibernético ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC ftw Controle de Codigo Malicioso Resposta a Incidentes itigar/ que ci Padrdo Y ¢ Local ou
Presencial
Realizar o processo de recolhimento de toda e Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e quaisquer evidéncias e identificagdo dos servigos | Mudanga - Avangado
28 de TIC TIC s ale Sejtinree Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes afetados Padrdo SUEEEED Local ou B B )
(mitigagdo do incidente de seguranga) Presencial
Reunir/registrar os dados coletados durante o
processo de tratamento de incidente Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e (consiste na identificagdo de pessoas, locais e/ou | Mudanga . Avangado
729 Itens de Software . L . . X o ~ Sustentagdo - - -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes eventos, correlacionando todas as informagdes Padrdo Local ou
reunidas e gerando um laudo sobre o incidente Presencial
cibernético ocorrido)
Sustentagdo
730 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de ltens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e Documentar todo o processo e a andlise de Mudanga Sustentacio Avangado
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes resultados obtidos na ferramenta de ITSM Padrdo < Local ou
Presencial
Sustentagdo
731 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e Documentar todas as ligdes aprendidas na Mudanga Sustentacio Avangado . R )
de TIC TIC Controle de Cddigo Malicioso Resposta a Incidentes ferramenta de ITSM Padrdo ¢ Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e Comunicar a drea de seguranga acerca Mudanga - Avangado
732 Itens de Software P~ L . - ~ ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes de incidentes e as agdes tomadas Padrdo Local ou
Presencial
Monitorar equipamentos e softwares, ~
envolvendog idpenﬁﬁca do,a gassiﬁca doea Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e s 540, s Mudanga ~ Avangado
733 Itens de Software . L . andlise de eventos que possam comprometer a ~ Sustentagdo - - -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes . - . . N Padrdo Local ou
disponibilidade, a integridade e a confiabilidade .
; Presencial
dos servigos
Pesquisar novos tipos de ataques, Sustentacao
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e virus, malwares, botnets, vulnerabilidades Mudanga ~ Avancado
734 Itens de Software - L N y PR ) ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes e afins, com intuito de promover melhoria Padrdo Local ou
continua de detecgdo e mitigagdo destes males Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e Criar, em colaboragdo com a Contratante, casos Mudanga . Avangado
735 Itens de Software . L . ~ . ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cddigo Malicioso Resposta a Incidentes de uso (regras) que deverdo ser implementados Padrdo Local ou
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e Revisar periodicamente as regras realizando as Mudanga - Avangado
736 Itens de Software - L . ~ ~ - ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes adaptagdes e evolugdes necessdrias Padrdo Local ou
Presencial
Produzir e entregar informagdo de inteligéncia Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e aciondvel, na forma de procedimentos para Mudanga . Avangado
737 Itens de Software L L . . n ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Codigo Malicioso Resposta a Incidentes triagem de alertas e procedimentos para Padrdo Local ou
resposta a incidentes Presencial
Realizar e apresentar relatério de testes de Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e vulnerabilidades de todo o ambiente Mudanga . Avangado
738 Itens de Software . L . 20 . ~ Sustentagao - - -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes tecnolégico, conforme as préticas de Seguranga Padréo Local ou
da Informagdo Presencial
739 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e Gerar e consolidar os relatdrios analiticos de Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
deTIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes ataques e ou incidentes contendo dados, Padrdo Avangado
informagdes, indicadores e métricas que Local ou
permitam avaliar a exposi¢do do parque Presencial
computacional da Contratante,
contendo: hosts encontrados, topologia de rede,
Servigos,
vulnerabilidade descobertas, nivel de risco por
plataforma/ferramenta e por vulnerabilidade,
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atualizagdo de ativos sob sua administragdo,
atualizagdo de softwares (aplicagdo
de patches e fix), sistemas
de protegdo, constando as medidas tomadas e
sugestdes
pare o waramento dss vinerablidades mats St
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e P " o Mudanga . Avangado
740 Itens de Software AT L . comuns, das vulnerabilidades mais criticas e - Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes . . L 2 Padrdo Local ou
dos exploits conhecidos, emitindo relatdrios .
X S X Presencial
executivos, operacionais e de conformidade
Monitorar e analisar os logs dos servigos de ~
seguranca (equipamentos, sistemas Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e g . ¢ 3 au'p . ! X ~ Mudanga ~ Avangado
741 Itens de Software . . . operacionais de servidores e clientes, conexdes, ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes - ~ Padrdo Local ou
programas utilizados etc.), propondo agdes .
R ) Presencial
corretivas e de melhorias
Aplicar corregdes ou solugdes de contorno que SUBITEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistema Centralizado de Servigo de Tratamento e p o g - g o 9 Mudanga ~ Avangado
742 Itens de Software . . . minimizem/corrijam as vulnerabilidades ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC Controle de Cédigo Malicioso Resposta a Incidentes Padrdo Local ou
encontradas .
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de Dispositivos com Identidades Servigo de Dispositivos Restabelecer servigos relacionados a dispositivos | Evento de . Avangado
743 Itens de Software A . L . . o ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC Privilegiadas com Identidades Privilegiadas | de identidades privilegiadas Sustentagdo Local ou
Presencial
Sustentagao
Infraestrutura | Servicos Técnicos de Seguranga de Dispositivos com Identidades Servigo de Dispositivos Desativar, emergencialmente, dispositivos com Mudanga ~ Avangado
744 Itens de Software R ) L . . A . Sustentagdo - - -
de TIC TIC Privilegiadas com Identidades Privilegiadas |identidades privilegiadas Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, dispositivos com ~
identidades privilegiadas Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Dispositivos com Identidades Servigo de Dispositivos . L ‘p 6 . Mudanga . Avangado
745 Itens de Software P . L (servigo utilizado para corregdes referentes a . Sustentagdo - - -
deTIC TIC Privilegiadas com Identidades Privilegiadas |. i . - Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a dispositivo de Presencial
gerenciamento de identidades privilegiadas)
Sustentacao
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Dispositivos com Identidades Servigo de Dispositivos Manter, emergencialmente, dispositivos com Mudanga ~ Avancado
746 Itens de Software AP ) L . . AN . Sustentagdo - - -
de TIC TIC Privilegiadas com Identidades Privilegiadas |identidades privilegiadas Emergencial Local ou
Presencial
Manter dispositivos com identidades
privilegiadas gerenciadas Sustentagdo
747 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Itens de Software Dispositivo_s‘con.w Identidades Servigo_ de Dispo_sitivc_)s (servigo utilizado pa_!ra rea~lizag§o de grandes Mudanga Sustentagio Avangado . R :
deTIC TIC Privilegiadas com Identidades Privilegiadas | manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
dispositivos de gerenciamento de identidades Presencial
privilegiadas)
Alterar dispositivo Sustentagdo
748 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Software Dlsposmvo‘s‘con‘w Identidades Serwgc? de DISpl?S!(‘IV(?S (s,'erw;'o'utlllzado pare'l conﬁguragéo de. Mudana Sustentacio Avangado : : )
de TIC TIC Privilegiadas com Identidades Privilegiadas |dispositivo de gerenciamento de identidades Padrdo Local ou
privilegiadas) Presencial
Configurar dispositivo Sustentagdo
749 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de ltens de Software Disposiﬁvqs_com Identidades Servigc? de Dispo_sitivt?s (s_ervit;_o.utilizado para_ conﬁgura(;_éo de_ Muda?ga Sustentacio Avangado : R }
deTIC TIC Privilegiadas com Identidades Privilegiadas |dispositivo de gerenciamento de identidades Padrdo Local ou
privilegiadas) Presencial
- . . . . e Sustentagdo
. o . - . . . - Eliminar dispositivo de identidades privilegiadas <
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Dispositivos com Identidades Servigo de Dispositivos . T . " o Mudanga ~ Avancado
750 Itens de Software L . A (servigo utilizado para desativagdo de dispositivo - Sustentagdo - - -
de TIC TIC Privilegiadas com Identidades Privilegiadas . . ) L Padrdo Local ou
de gerenciamento de identidades privilegiadas) .
Presencial
Implantar ou Instalar dispositivo Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Dispositivos com Identidades Servigo de Dispositivos P . . N P . . . Mudanga . Avangado
751 Itens de Software A . L (servigo utilizado para implantagdo de dispositivo ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC Privilegiadas com Identidades Privilegiadas . . . PP Padréo Local ou
de gerenciamento de identidades privilegiadas) .
Presencial
Moni r ipamen r
onitora equipame toi e saﬁwa_ es, . Sustentacio
. P . L . . envolvendo a identificagdo, a classificagdo e a
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Dispositivos com Identidades Servigo de Tratamento e (1 Mudanga ~ Avangado
752 Itens de Software A X analise de eventos que possam comprometer a N Sustentagdo - - -
deTIC TIC Privilegiadas Resposta a Incidentes . I R X N Padrdo Local ou
disponibilidade, a integridade e a confiabilidade .
; Presencial
dos servigos
753 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Software Dispositivos com Identidades Servigo de Tratamento e Realizar as atividades de tratamento e respostas Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
de TIC TIC Privilegiadas Resposta a Incidentes aincidentes, quando necessario, a dispositivos Padrdo Avangado
com identidades privilegiadas
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Local ou
Presencial
Sistema Centralizado de SIS
Infraestrutur: rvigos Técnicos d ran rvi Di iti In igar problemas relacion di iti Avan
754 aestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de ltens de Software | Gerenciamento de Identidades Sel vngq de |spc?5{ vc?s veanga p oble aAsA e ago ados a dispositivos Problema Sustentacio vangado : R }
de TIC TIC g com Identidades Privilegiadas |com identidades privilegiadas Local ou
Privilegiadas .
Presencial
Sistema Centralizado de Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de X . Servigo de Dispositivos Apoiar, secundariamente, as atividades deste(s) Mudanga ~ Avangado
755 Itens de Software | Gerenciamento de Identidades . P . Sustentagdo - - -
deTIC TIC o com Identidades Privilegiadas |IC(s)/ Ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
Privilegiadas = .
ndo Presencial
Sistema Centralizado de S
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de . . Servigo de Dispositivos Realizar melhoria continua deste(s) IC(s)/ Mudanga ~ Avangado
756 Itens de Software | Gerenciamento de Identidades X o R Sustentagdo - - -
de TIC TIC g com Identidades Privilegiadas | Ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
Privilegiadas ~ .
ndo Presencial
Sustentagdo
. . Sistema Centralizado de Servigo de Alterar informagdes do sistema u <
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de X . ; . . ) . Mudanga ~ Avangado
757 Itens de Software | Gerenciamento de Identidades Gerenciamento (servigo utilizado para configurar sistema de ~ Sustentagdo - - -
deTIC TIC S - S X X . S Padrao Local ou
Privilegiadas de Identidades Privilegiadas |gerenciamento de identidades privilegiadas) presencial
. P Sistema Centralizado de Servigo de Configurar informagdes do sistema e
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de X . . N - X N Mudanga ~ Avangado
758 Itens de Software | Gerenciamento de Identidades Gerenciamento (Servigo utilizado para configurar sistema de ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC T . A . . . P Padrdo Local ou
Privilegiadas de Identidades Privilegiadas |gerenciamento de identidades privilegiadas) .
Presencial
. . Sistema Centralizado de Servigo de Eliminar estrutura de gerenciamento Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de X . ; . L A . Mudanga ~ Avangado
759 Itens de Software | Gerenciamento de Identidades Gerenciamento (servigo utilizado para desativagdo de sistema de ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC S . S X . . S Padrdo Local ou
Privilegiadas de Identidades Privilegiadas | gerenciamento de identidades privilegiadas) .
Presencial
Sustentagdo
. P Sistema Centralizado de Servigo de Implantar sistema de identidades <
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de - . : . - . ~ . Mudanga - Avangado
760 Itens de Software | Gerenciamento de Identidades Gerenciamento (servigo utilizado para implantagdo de sistema de - Sustentagdo - - -
de TIC TIC S - S X X . P Padrdo Local ou
Privilegiadas de Identidades Privilegiadas |gerenciamento de identidades privilegiadas) presencial
Sistema Centralizado de Servigo de Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de X . c Apoiar, secundariamente, as atividades deste(s) Mudanga . Avangado
761 Itens de Software | Gerenciamento de Identidades Gerenciamento . Sustentagdo - - -
de TIC TIC S . S IC(s)/ Ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
Privilegiadas de Identidades Privilegiadas = X
ndo Presencial
. . . Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Slstgma Centrallzado'de Serwlz;o i Apoiar, secundariamente, as atividades deste(s) Mudanga . Avangado
762 Itens de Software | Gerenciamento de Identidades Gerenciamento 3 Sustentagdo - - -
deTIC TIC o R S 1C(s)/ Ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
Privilegiadas de Identidades Privilegiadas - .
nao Presencial
Sistema Centralizado de Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de X . Servigo de Sistema de Restabelecer servigos relacionados a Sistema de Evento de . Avangado
763 Itens de Software | Gerenciamento de Identidades . L . . A ~ Sustentacdo - - -
deTIC TIC S Identidades Privilegiadas Gerenciamento de Identidades Privilegiadas Sustentagdo Local ou
Privilegiadas .
Presencial
Manter Sistema de Gerenciamento de
. . Identidades Privilegiadas Sustentagdo
. At Sistema Centralizado de . X X e N
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de - . Servigo de Sistema de (servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga " Avangado
764 Itens de Software | Gerenciamento de Identidades . e - 3 ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC Privilegiadas Identidades Privilegiadas manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
E Sistema de Gerenciamento de Identidades Presencial
Privilegiadas)
Sistema Centralizado de Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de X . Servigo de Sistema de Investigar problemas relacionados a Sistema de . Avangado
765 Itens de Software | Gerenciamento de Identidades . L > . L Problema Sustentagdo - - -
de TIC TIC Privilegiadas Identidades Privilegiadas Gerenciamento de Identidades Privilegiadas Local ou
g Presencial
Sistema Centralizado de SIS
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de - . Servigo de Sistema de Apoiar, secundariamente, as atividades deste(s) Mudanga " Avangado
766 Itens de Software | Gerenciamento de Identidades . T q Sustentagdo - - -
deTIC TIC o Identidades Privilegiadas 1C(s)/ Ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
Privilegiadas = X
ndo Presencial
Sistema Centralizado de Sustentacdo
767 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de ltens de Software | Gerenciamento de Identidades Servigo de Sistema de Realizar melhoria continua deste(s) IC(s)/ Mudanga Sustentacio Avangado
deTIC TIC S Identidades Privilegiadas Ativo(s) de TIC Normal ¢ Remoto ou
Privilegiadas = N
ndo Presencial
Monitorar equipamentos e softwares, I
. . . e e Sustentagdo
. P Sistema Centralizado de . envolvendo a identificagdo, a classificagdo e a
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de . . Servigo de Tratamento e - Mudanga - Avangado
768 Itens de Software | Gerenciamento de Identidades . andlise de eventos que possam comprometer a ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC g Resposta a Incidentes . T . q T Padrdo Remoto ou
Privilegiadas disponibilidade, a integridade e a confiabilidade ~ .
h ndo Presencial
dos servigos
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. . Realizar as atividades de tratamento e respostas Sustentagdo
. P Sistema Centralizado de . - . .
769 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de ltens de Software | Gerenciamento de Identidades Servigo de Tratamento e aincidentes, quando necessario, a Sistema Mudanga Sustentacio Avangado
de TIC TIC S Resposta a Incidentes Centralizado de Gerenciamento de Identidades Padrdo ¢ Remoto ou
Privilegiadas s = :
Privilegiadas ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistemas ou Hardwares de Servigo de Hardwares de Desativar, emergencialmente, hardwares de Mudanga ~ Avangado
770 Itens de Hardware ~ ~ . . Sustentacdo - - -
de TIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo Emergencial Local ou
Presencial
Instalar, emergencialmente, hardwares de .
Seguranga da Informagdo Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistemas ou Hardwares de Servigo de Hardwares de . L ~ Mudanga ~ Avangado
771 Itens de Hardware ~ ~ (Servigo utilizado para corregdes referentes a . Sustentacdo - - -
deTIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagéo . - Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a hardwares de )
~ Presencial
Seguranga da Informag&o)
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistemas ou Hardwares de Servigo de Hardwares de Manter, emergencialmente, hardwares de Mudanga - Avangado
772 Itens de Hardware o ~ = . Sustentagao - - -
de TIC TIC Seguranca da Informagdo Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo Emergencial Local ou
Presencial
Manter sistemas ou hardwares de Seguranga da
Informagdo Sustentagdo
773 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de tens de Hardware Sistemas ou HardwareSfle Servigo de Hardwares tfe (servigo utlllzado pa}ra rea~I|zagao de grandes Mudanga Sustentagio Avangado R R .
deTIC TIC Seguranga da Informagao Seguranga da Informagao manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
sistemas ou hardwares de Seguranga da Presencial
Informagé&o)
Sustentagdo
774 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de tens de Hardware Sistemas ou Hardwares de Servigo de Hardwares de Configurar NAT Mudanga Sustentacio Avangado
deTIC TIC Seguranga da Informagédo Seguranga da Informagédo (servigo utilizado para configuragdo de NAT) Padrdo < Local ou
Presencial
Configurar roteamento Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistemas ou Hardwares de Servigo de Hardwares de g - . ~ Mudanga o Avangado
775 Itens de Hardware ~ ~ (servigo utilizado para configuragdo de o Sustentagdo - - -
de TIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo Padrdo Local ou
roteamento) .
Presencial
Sustentagdo
776 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de tens de Hardware Sistemas ou Hardwares de Servico de Hardwares de Configurar VPN Mudanga Sustentacio Avancado : R }
de TIC TIC Seguranga da Informagédo Seguranga da Informagéo (servigo utilizado para configuragdo de VPN) Padrdo & Local ou
Presencial
Sustentagdo
777 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Hardware Sistemas ou Hardwares_de Servigo de Hardwares (3e Conﬁ.gurar.liegra ) y Mudana Sustentacio Avangado R R .
de TIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo (servigo utilizado para configuragdo de regra) Padrdo Local ou
Presencial
Ativar licengas de seguranga SR
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistemas ou Hardwares de Servigo de Hardwares de . 9 g . ¢ ~ . Mudanga ~ Avangado
778 Itens de Hardware N - (servigo utilizado para ativagdo de licengas em o Sustentagdo - - -
deTIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagéo . . Padréo Local ou
equipamentos ou sistemas de seguranca) .
Presencial
Eliminar estrutura de sistemas ou hardwares de Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistemas ou Hardwares de Servigo de Hardwares de seguranga Mudanga . Avangado
779 Itens de Hardware ~ ~ . L - ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo (servigo utilizado para desativagdo de Padrdo Local ou
equipamentos ou sistemas de seguranga) Presencial
Implantar estrutura de sistemas «
ou hardwares de seguranga SUEEIEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistemas ou Hardwares de Servico de Hardwares de . . . . . Mudanga ~ Avancgado
780 Itens de Hardware . ~ (servigo utilizado para implantagdo de sistemas - Sustentagdo - - -
de TIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo ) Padrdo Local ou
ou hardwares de seguranga, como firewalls, IPS, N
Presencial
etc.)
Sustentagdo
781 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Hardware Sistemas ou Hardwares de Servigo de Hardwares de Apoiar, secundariamente, as atividades deste(s) Mudanga Sustentacio Avangado
de TIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo IC(s)/ Ativo(s) de TIC Normal ¢ Remoto ou
ndo Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistemas ou Hardwares de Servigo de Hardwares de Realizar melhoria continua deste(s) IC(s)/ Mudanga . Avangado
782 Itens de Hardware ~ . . Sustentagdo - - -
deTIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagéo Ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
ndo Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de Sistemas ou Hardwares de Servico de Hardwares de Saude Avangado
783 < g < Itens de Hardware . < ~ Analisar logs do firewall Tarefas R < - - -
de TIC TIC Seguranga da Informagéo Seguranga da Informagéo Operacional Local ou
(MSO) Presencial
784 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Hardware Sistemas ou Hardwares de Servigo de Hardwares de Analisar retengdo Antispam Tarefas Manutengdo da MSO - - -
de TIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo Saude
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Operacional Avangado
(MS0) Local ou
Presencial
Manutengdo da MSO
785 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de tens de Hardware Sistemas ou Hurdwares:ie Servigo de Hardwares zfe Analisar ataques 24h - Antispam Tarefas Saud.e Avangado }
de TIC TIC Seguranga da Informagéo Seguranga da Informagéo Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
786 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de ltens de Hardware Sistemas ou Hardwares~de Servigo de Hardwares cje Al emes Cle e Tarefas Sauc{e Avangado .
de TIC TIC Seguranga da Informagao Seguranga da Informagao Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
787 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de tens de Hardware Sistemas ou Hardwares:ie Servigo de Hardwares zie Analisar health check Tarefas Sadge Avangado }
deTIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagédo Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistemas ou Hardwares de Servigo de Hardwares de Analisar retengdo de filtro de conteudo Saude Avangado
788 Itens de Hardware . ~ ; Tarefas . -
de TIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo - Antispam Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Inf trut icos Técni ist H i H - . ¥ A
789 nfraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de tens de Hardware Sistemas ou ardwares::ie Servigo de Hardwares tie Bloquear usuérios suspeitos VPN Tarefas Saud.e vangado }
deTIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
790 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de tens de Hardware Sistemas ou Hardwares_de Servigo de Hardwares rfe i D ¢GRI RS Tarefas Sadqe Avangado )
de TIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
791 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de tens de Hardware Sistemas ou Hardwares~de Servigo de Hardwares cje Checar correlagdo de acessos Tarefas Saude Avangado }
deTIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo Operacional Local ou
(MS0) Presencial
Manutengdo da MSO
792 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de tens de Hardware Sistemas ou Hardwares~de Servigo de Hardwares zﬂe Checar Ataques 24h Tarefas Sadge Avangado :
deTIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagédo Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
793 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Segurancga de tens de Hardware Sistemas ou Hardwares~de Servigo de Hardwares cfe Checar health - Antispam Tarefas Sauc?e Avangado .
de TIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Inf t icos Técnicos d i Hard d ico de H v . v A
794]"M raestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de tens de Hardware Sistemas ou Har wares~ e Servigo de Hardwares c~le Checar health geréncia - Antispam Tarefas Saucfe vancado }
deTIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagédo Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
795 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Hardware Sistemas ou Hardwares_de Servigo de Hardwares qe Checar vacinas antivirus Tarefas Saud.e Avangado .
deTIC TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
. P— . H . - a
796 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de tens de Hardware Sistemas ou ardwares~de Servigo de Mar\utengao ey sl s Eaig RS e el Tarefas SauQe Avangado .
de TIC TIC Seguranga da Informagdo Preventiva Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
797 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de tens de Hardware Sistemas ou Hardwares_de Servigo de Ma‘nutengﬁo Checar sadde do balanceador Tarefas Saud.e Avangado }
de TIC TIC Seguranga da Informagdo Preventiva Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
798 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Itens de Hardware Sistemas ou Hardwares~de Servigo de Ma'nutengao Checar satide firewall Tarefas Sauqe Avangado .
de TIC TIC Seguranga da Informagdo Preventiva Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Servigo de Sistema Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistemas ou Hardwares de < Restabelecer servigos relacionados a sistemas Evento de . Avangado
799 Itens de Hardware N de Hardwares de Seguranga da - ~ Sustentagdo -
deTIC TIC Seguranga da Informagéo Informacio ou hardwares de Seguranga da Informagao. Sustentagdo Local ou
¢ Presencial
800 | Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Itens de Hardware Sistemas ou Hardwares de Servigo de Sistema Investigar problemas relacionados a sistemas Problema Sustentagdo Sustentagdo -
deTIC TIC Seguranga da Informagdo de Hardwares de Seguranca da | ou hardwares de Seguranga da Informagdo Avangado
Informagdo
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Local ou
Presencial
Servigo de Sistema Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistemas ou Hardwares de < Apoiar, secundariamente, as atividades Mudanga ~ Avangado
801 Itens de Hardware ~ de Hardwares de Segurancga da . Sustentagdo - - -
de TIC TIC Seguranga da Informagéo - deste(s) IC(s)/Ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
Informagédo . X
ndo Presencial
Servigo de Sistema SIS
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistemas ou Hardwares de s Realizar melhoria continua deste(s) IC(s)/ Mudanga ~ Avangado
802 Itens de Hardware . de Hardwares de Segurangada | , . Sustentagdo - - -
de TIC TIC Seguranga da Informagdo - Ativo(s) de TIC Normal Remoto ou
Informagdo x .
nao Presencial
envolvend 3 entiicagio,» osiiasio s sustentago
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranca de Sistemas ou Hardwares de Servigo de Tratamento e . 540 ¢ Mudanga ~ Avangado
803 Itens de Hardware ~ . andlise de eventos que possam comprometer a - Sustentacdo - - -
de TIC TIC Seguranga da Informagédo Resposta a Incidentes . I . . L Padréo Local ou
disponibilidade, a integridade e a confiabilidade .
) Presencial
dos servigos
. L Sustentagcdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Seguranga de Sistemas ou Hardwares de Servigo de Tratamento e Re.all_zar e EimEkEs i trat’amento_e (EEEEED Mudanga ~ Avangado
804 Itens de Hardware ~ . aincidentes, quando necessario, a Sistemas ~ Sustentagdo - - -
de TIC TIC Seguranga da Informagdo Resposta a Incidentes ~ Padrdo Local ou
ou Hardwares de Seguranga da Informagdo .
Presencial
n = GRUPO GRUPO
ID UNIDADE AREA ITEM DESCRICAO SER SERVICO DISCIPLINA ATEND FILA CRITICIDADE | DISPONIBILIDADE | SEVERIDADE
Servigos Técni de Confi dod Sustentacd
€ervigos Jecnicos de Lon gura;;ao € Sistema Centralizado de Servigo de Sistema de . . . ustentacso
Infraestrutura Ferramentas de Automagéo, . . B . Restabelecer servigos relacionados a Sistema de | Evento de ~ Avangado
805 ~ . Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de | gerenciamento de Servigos de . . ~ Sustentagdo . - - -
de TIC Operagdo e Monitoramento de TIc TIC Gerenciamento de Servigos de TIC Sustentagdo Remoto ou ndo
Infraestrutura de TIC Presencial
. - . . Manter Sistema Centralizado de Gerenciamento -
Servigos Técnicos de Configuragdo de . s . . q q o Sustentagao
~ Sistema Centralizado de Servigo de Sistema de de Servigos de TIC (Servigo utilizado para
Infraestrutura Ferramentas de Automagao, ) ) . . L ~ Mudanga . Avangado
806 ~ . Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de | Gerenciamento de Servicos de | realizagdo de grandes manutengdes, Sustentagdo ~ - - -
deTIC Operagdo e Monitoramento de ) ~ . Normal Remoto ou ndo
TIC TIC configuragdes, etc, voltadas para Sistema de .
Infraestrutura de TIC . o Presencial
Gerenciamento de Servigos de TIC)
Servigos Técni de Confi dod Sustentacd
ervicos fecnicos de Lon gura_gao € Sistema Centralizado de Servigo de Sistema de Operar, manter, atualizar e criar fluxos de ustentacao
Infraestrutura Ferramentas de Automagdo, ) . . . R Mudanga o Avangado
807 ~ . Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de | Gerenciamento de Servigos de | processos na ferramenta de Gerenciamento de Sustentagdo ~ - - -
de TIC Operagdo e Monitoramento de . Normal Remoto ou ndo
TIC TIC Servigos de TIC h
Infraestrutura de TIC Presencial
SIRIEBUSEHIES L Conﬁguraj;ao = Sistema Centralizado de Servigo de Sistema de T - Sustentagdo
Infraestrutura Ferramentas de Automagao, . . . . Discutir os requisitos dos fluxos de trabalho para | Mudanga - Avangado
808 ~ s Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de | Gerenciamento de Servigos de RN P Sustentagdo . - - -
deTIC Operagdo e Monitoramento de TIC TIC propor a sua adequagdo as boas praticas de GSTI Normal Remoto ou ndo
Infraestrutura de TIC Presencial
Servigos Técni de Confi dod Sustentacd
ervigos 1ecnicos de t.on gura~ga0 € Sistema Centralizado de Servigo de Sistema de Utilizar os indicadores chave de desempenho ustentagdo
Infraestrutura Ferramentas de Automagdo, - . . . X L ~ Mudanga ~ Avangado
809 ~ . Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de | Gerenciamento de Servigos de | para apoiar a atividade de evolugdo dos Sustentagdo . - - -
de TIC Operagdo e Monitoramento de Normal Remoto ou ndo
TIC TIC processos .
Infraestrutura de TIC Presencial
SemgEn I el Conﬁguraf;ao i Sistema Centralizado de Servigo de Sistema de SUBEEED
Infraestrutura Ferramentas de Automagdo, . . . . Implantar e manter os processos de Mudanga ~ Avangado
810 " . Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de | Gerenciamento de Servigos de . X ~ Sustentagdo N - - -
de TIC Operagdo e Monitoramento de Gerenciamento de Servigos de TIC Padrdo Remoto ou ndo
TIC TIC X
Infraestrutura de TIC Presencial
icos Técni Confi dod Identifi lhori: asi tentacd
Servigos Técnicos de Con gura}ao e Sistermna Centralizado de Servico de Sistema de entificar melhorias nos processos baS|c€)§ de Sustentagdo
Infraestrutura Ferramentas de Automagdo, . . . . Gerenciamento de Servigos de TIC sob a dtica Mudanga - Avancado
811 o 3 Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de | Gerenciamento de Servigos de i N ~ Sustentagdo . - - -
de TIC Operagdo e Monitoramento de das melhores praticas de GSTI preconizadas Padrdo Remoto ou ndo
TIC TIC .
Infraestrutura de TIC pelo ITIL Presencial
Servigos Técnicos de Conﬁgura_gao de Sistemna Centralizado de Servico de Sistema de Adap.tér_os fluxos basicos de incidentes, ) y Sustentagdo
Infraestrutura Ferramentas de Automagdo, . . . . requisi¢do, mudancgas, problemas e configuragdo, | Mudanga ~ Avangado
812 ~ . Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de | Gerenciamento de Servigos de A e ~ Sustentagdo ~ - - -
deTIC Operagdo e Monitoramento de TIC TIC com o desenho de formulérios e a criagdo de Padréo Remoto ou ndo
Infraestrutura de TIC regras e validagGes Presencial
Servigos Técnicos de Configuragdo de . . . . Criar e adaptar outros ﬂuxols _de trabalho, Sustentagdo
~ Sistema Centralizado de Servigo de Sistema de ancorados nos processos basicos de
Infraestrutura Ferramentas de Automagdo, . . . . . N . . Mudanga ~ Avangado
813 « B Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de | Gerenciamento de Servigos de | Gerenciamento de Servigos de TIC, o que inclui o ~ Sustentagdo ~ - - -
deTIC Operagdo e Monitoramento de - - Padréo Remoto ou ndo
TIC TIC desenho de formularios e a criagdo de regras e R
Infraestrutura de TIC - Presencial
validagBes
SoRIER IEEIES Conﬁgura_gao & Sistema Centralizado de Servigo de Sistema de Realizar as integragdes das ferramentas SUSIEEED
Infraestrutura Ferramentas de Automagdo, . . . . P . Mudanga ~ Avangado
814 - R Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de | Gerenciamento de Servigos de | necessarias para o correto funcionamento dos N Sustentagdo N - - -
deTIC Operagdo e Monitoramento de Padrdo Remoto ou ndo
TIC TIC processos N
Infraestrutura de TIC Presencial
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Servigos Técnicos de Configuragdo de . . . . . - Sustentagdo
~ Sistema Centralizado de Servigo de Sistema de Elaborar, manter e atualizar os relatérios de
Infraestrutura Ferramentas de Automagao, . . . . - Mudanga ~ Avangado
815 ~ s Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de | Gerenciamento de Servigos de | acompanhamento dos processos e indicadores o Sustentagdo . - - -
de TIC Operagdo e Monitoramento de Lo . Padrdo Remoto ou ndo
TIC TIC de niveis de servigo .
Infraestrutura de TIC Presencial
SERIER IEEIEES Conﬁgura_gao = Sistema Centralizado de Servigo de Sistema de - . P Sustentagdo
Infraestrutura Ferramentas de Automagdo, . . . . Elaborar relatérios gerenciais e técnicos quando Mudanga ~ Avangado
816 ~ . Itens de Software Gerenciamento de Servigos de | Gerenciamento de Servigos de . ~ Sustentagcdo ~ - - -
de TIC Operagédo e Monitoramento de solicitados Padrdo Remoto ou ndo
TIC TIC ;
Infraestrutura de TIC Presencial
Servigos Técnicos de Confi dod . . . . . Sustentaca
€ervigos lecnicos de ton guraj;ao € Sistema Centralizado de Servigo de Sistema de Resolver falhas/problemas relativos aos fluxos e ustentagao
Infraestrutura Ferramentas de Automagdo, . . . . N . ~ Avancado
817 ~ s Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de | Gerenciamento de Servigos de |a ferramenta de suporte ao Gerenciamento de Problema Sustentagdo . - - -
de TIC Operagdo e Monitoramento de . Remoto ou ndo
TIC TIC Servigos de TIC X
Infraestrutura de TIC Presencial
. o . - Investigar Sistema de Gerenciamento de Servigos -
Servigos Técnicos de Configuragdo de . . . . E 8 Sustentagdo
~ Sistema Centralizado de Servigo de Sistema de de TIC (ITSM)
Infraestrutura Ferramentas de Automagao, . . . . q . q I ~ Avancado
818 ~ s Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de | Gerenciamento de Servigos de | (servico utilizado para investigagdo de problemas | Problema Sustentagdo . - - -
de TIC Operagdo e Monitoramento de . . N Remoto ou ndo
\nfraestrutura de TIC TIC TIC relacionados a Sistema de Gerenciamento de Presencial
Servigos de TIC (ITSM))
Sistema Centralizado de SUBIEEEED
319 Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de e SHimae || Corndameie daSaniEse Servigo de Gerenciamento de | Gerenciar/monitorar os servigos/atividades de Mudanga Sustentacio Avangado
de TIC Infraestrutura de TIC TIC ¢ Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC Normal 8 Local ou
Presencial
Sistema Centralizado de Sustentacdo
220 Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Itens de Software | Gerenciamento de Servicos de Servigo de Gerenciamento de | Propor/realizar melhoria continua aos Mudanga Sustentacio Avangado . R .
deTIC Infraestrutura de TIC TIC ¢ Infraestrutura de TIC servigos/atividades de Infraestrutura de TIC Normal ¢ Local ou
Presencial
A A . . Sustentaca
. L . Sistema Centralizado de . . Gerir/Controlar todos os ativos de TIC SRUINELED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de . . ) Mudanga ~ Avangado
821 Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de de mantidos e geridos pelos servigos de Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC Normal Local ou
TIC Infraestrutura de TIC .
Presencial
Sistema Centralizado de Sustentacdo
Infraestrutura Servigos Técnicos de Geréncia de ) ) Servico de Gerenciamento de | Gerenciar/monitorar Sistema de Gerenciamento Mudanga . Avangado
822 Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC TIC Infraestrutura de TIC de Infraestrutura de TIC Normal Local ou
Presencial
Sistema Centralizado de D
223 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de FensdeSgive || Gaandamento dh SarEs e Servigo de Gerenciamento de | Propor/realizar melhoria continua a Sistema de Mudanga Sustentacio Avangado : R .
deTIC Infraestrutura de TIC TIC ¢ Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Infraestrutura de TIC Normal ¢ Local ou
Presencial
Sistema Centralizado de Sustentagdo
824 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de ltens de Software | Gerenciamento de Servicos de Servigo de Gerenciamento de | Discutir os requisitos dos fluxos de trabalho para | Mudanga Sustentacio Avangado
de TIC Infraestrutura de TIC TIC ¢ Infraestrutura de TIC propor a sua adequagdo as boas praticas de GSTI Normal ¢ Local ou
Presencial
. . - Sistema Centralizado de . . Operar, manter, atualizar e criar fluxos de SUEEEED
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de . i Servigo de Gerenciamento de R Mudanga ~ Avangado
825 Itens de Software Gerenciamento de Servigos de processos na ferramenta de Gerenciamento de Sustentacdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC . Normal Local ou
TIC Servigos de TIC .
Presencial
. . e . - Sustentacd
. . - Sistema Centralizado de . . Identificar melhorias nos processos basicos de ustentagao
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de . . . Mudanga ~ Avancado
826 Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de Gerenciamento de Servigos de TIC sob a ética Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC - Normal Local ou
TIC das melhores préticas de GSTI )
Presencial
. . - - Sustentagdo
. P P Sistema Centralizado de . . Utilizar os indicadores chave de desempenho <
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de ) ) Servigo de Gerenciamento de ) L - Mudanga . Avangado
827 Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de para apoiar a atividade de evolugdo dos Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC Normal Local ou
TIC processos .
Presencial
. . A Sistema Centralizado de . . Elaborar, manter e atualizar os relatérios de Sustentacdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de - Mudanga ~ Avangado
828 Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de acompanhamento dos processos e indicadores ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC Lo . Padrdo Local ou
TIC de niveis de servigo .
Presencial
Sistema Centralizado de SIS
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de - X Servigo de Gerenciamento de | Elaborar relatérios gerenciais e técnicos quando Mudanga " Avangado
829 Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de - ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC TIC Infraestrutura de TIC solicitados Padrdo Local ou
Presencial
. . Adaptar os fluxos basicos de incidentes, Sustentagdo
. L. . Sistema Centralizado de . . s ) ~
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de ) ) Servigo de Gerenciamento de | requisigdo, mudangas, problemas e configuragdo, | Mudanga . Avangado
830 Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de - - ~ Sustentacdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC TIC Infraestrutura de TIC com o desenho de formularios e a criagdo de Padrdo Local ou
regras e validages Presencial
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. . Sustentagdo
. - At Sistema Centralizado de . .
831 Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de terschSTiae || Corndamee deSaniEse Servigo de Gerenciamento de |Implantar e manter os processos de Mudanga Sustentacio Avangado
de TIC Infraestrutura de TIC TIC < Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Servigos de TIC Padrdo ¢ Local ou
Presencial
Criar e adaptar outros fluxos de trabalho, ~
. . L. Sustentagdo
. - A Sistema Centralizado de . . ancorados nos processos basicos de
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de . . . . Mudanga ~ Avangado
832 Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de Gerenciamento de Servigos de TIC, o que inclui o ~ Sustentagdo -
deTIC Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC L o« Padrdo Local ou
TIC desenho de formularios e a criagdo de regras e .
- Presencial
validagbes
. . . Sustentagdo
. — A Sistema Centralizado de . . Resolver falhas/problemas relativos aos fluxos e 5
Infraestrutura Servigos Técnicos de Geréncia de A . Servigo de Gerenciamento de |, . ~ Avangado
833 Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de a ferramenta de suporte ao Gerenciamento de Problema Sustentagdo -
de TIC Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC . Local ou
TIC Servigos de TIC N
Presencial
. . Manutengdo da MSO
) P A Sistema Centralizado de . . . ¢
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de . . 5 Saude Avangado
834 Itens de Software Gerenciamento de Servigos de Analisar servidor monitoramento Tarefas . -
deTIC Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC Operacional Local ou
TIC i
(MSO) Presencial
. . Manutengdo da MSO
. R At Sistema Centralizado de ’ . 2
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de Saude Avangado
835 Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de Checar GPOs Tarefas . -
deTIC Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC Operacional Local ou
TIC .
(MSO) Presencial
. . . Manutengdo da MSO
) P A Sistema Centralizado de . . Checar alertas diversos . ¢
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de 3 ) Servigo de Gerenciamento de N ) . Saude Avangado
836 Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de (Monitorar e analisar eventos e sistema de Tarefas R -
de TIC Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC N Operacional Local ou
TIC arquivos) .
(MSO) Presencial
. . Manutengdo da MSO
. . A Sistema Centralizado de . . ;
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de . 4 Servigo de Gerenciamento de Saude Avangado
837 Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de Checar health do SCVMM Tarefas . -
de TIC Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC Operacional Local ou
TIC .
(MSO) Presencial
. . Manutengdo da MSO
) - - Sistema Centralizado de . . Checar todas B ¢
Infraestrutura Servigos Técnicos de Geréncia de ) ) Servigo de Gerenciamento de . . Saude Avangado
838 Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de as boundaries e boundary groups que estdo Tarefas R -
de TIC Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC . Operacional Local ou
TIC criadas no SCCM .
(MSO) Presencial
. . Manutengdo da MSO
; o Bt Sistema Centralizado de . . p g
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de X Saude Avangado
839 Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de Checar health check do SharePoint Tarefas A =
de TIC Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC Operacional Local ou
TIC i
(MSO) Presencial
. . Manutengdo da MSO
. . P Sistema Centralizado de X . ,
240 Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de ltens de Software | Gerenciamento de Servicos de Servigo de Gerenciamento de Checar health check do Skype Tarefas Saude Avangado
de TIC Infraestrutura de TIC ¢ Infraestrutura de TIC P Operacional Local ou
TIC .
(MSO) Presencial
. . . . Sustentagdo
. - A Sistema Centralizado de Servigo de Sistema de . . . ¢
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de . . Restabelecer servigos relacionados a Sistema de Evento de ~ Avangado
841 Itens de Software Gerenciamento de Gerenciamento de . « Sustentacdo -
deTIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Infraestrutura de TIC Sustentagdo Local ou
Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC )
Presencial
Manter Sistema de Gerenciamento de
. . . . Infraestrutura de TIC Sustentagdo
. - - Sistema Centralizado de Servigo de Sistema de ) L - ¢
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de ) . (servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga . Avangado
842 Itens de Software Gerenciamento de Gerenciamento de ~ ) ~ Sustentagdo -
deTIC Infraestrutura de TIC manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC . . .
Sistema de Gerenciamento de Infraestrutura de Presencial
TIC)
. . N . Sustentagcdo
. - A Sistema Centralizado de Servigo de Sistema de . . .
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de . . Investigar problemas relacionados a Sistema de ~ Avangado
843 Itens de Software Gerenciamento de Gerenciamento de > Problema Sustentagdo -
deTIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Infraestrutura de TIC Local ou
Infraestrutura de TIC Infraestrutura de TIC .
Presencial
Desativar, emergencialmente Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | _. ! g - Mudanga . Avangado
844 Itens de Software . Sistema Centralizado de Gerenciamento de . Sustentacdo -
de TIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Processos Processos X Emergencial Local ou
Processos, relativos a Infraestrutura de TIC .
Presencial
Instalar, emergencialmente, Sistema Centralizado
de Gerenciamento de Processos, relativos a Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | Infraestrutura de TIC Mudanga ~ Avancado
845 Itens de Software . . L ~ . Sustentagdo -
deTIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a Sistema de Presencial
Gerenciamento de Processos)
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Sustentagdo
. o A . . . . Manter, emergencialmente, Sistema
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de : g R Mudanga . Avangado
845 Itens de Software . Centralizado de Gerenciamento de X Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Processos Processos . Emergencial Local ou
Processos, relativos a Infraestrutura de TIC .
Presencial
Manter Sistema Centralizado de Gerenciamento -
. Sustentagdo
. . A . . X . de Processos, relativos a Infraestrutura de TIC
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de . o - Mudanga ~ Avangado
846 Itens de Software . (Servigo utilizado para realizagdo de grandes Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Processos Processos ~ " ~ Normal Local ou
manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a N
X . Presencial
Sistema de Gerenciamento de Processos)
Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | Elaborar, implementar e/ou implantar processos Mudanga . Avangado
847 Itens de Software . . < - ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Processos Processos relativos a esta Area Especializada Padrdo Local ou
Presencial
Alterar/configurar ferramenta de processos, Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | relativos a Seguranga da Informagdo Mudanga . Avangado
848 Itens de Software . . an . N ~ ~ Sustentagao - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para realizar configuragdes de Padréo Local ou
ferramenta de processos) Presencial
Criar/remover conteudo, relativo a Infraestrutura Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de |de TIC Mudanga . Avangado
849 Itens de Software . . L - ~ ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para criagdo ou remogdo de Padrdao Local ou
contetido de um diagrama) Presencial
Criar/remover diagrama, relativo a Infraestrutura Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de |de TIC Mudanga . Avangado
850 Itens de Software . q . . . ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para criagdo ou remogdo de Padrdo Local ou
diagramas) Presencial
Eliminar estrutura de gerenciamento de Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | processos, relativos a Infraestrutura de TIC Mudanga . Avangado
851 Itens de Software N 3 L L . ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para desativagdo de estrutura Padrdo Local ou
de gerenciamento de processos) Presencial
Implantar/instalar estrutura de gerenciamento Sustentagcdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de |de processos, relativos a Infraestrutura de TIC Mudanga " Avangado
852 Itens de Software . . . . ~ ~ Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para implantagdo de uma Padrdo Local ou
estrutura de gerenciamento de processos) Presencial
Mapear processos, relativo a Infraestrutura de Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de |TIC Mudanga - Avangado
853 Itens de Software N . - ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para mapeamento de Padrdo Local ou
processos de um ambiente) Presencial
. . . . . Sustentagdo
. P A . 5 Servigo de Sistema Restabelecer servigos relacionados a Sistema <
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de . . . Evento de ~ Avangado
854 Itens de Software . Centralizado de Centralizado de Gerenciamento de ~ Sustentagdo = = =
deTIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Processos X . Sustentagdo Local ou
Gerenciamento de Processos | Processos, relativos a Infraestrutura de TIC .
Presencial
. . . . . Sustentagdo
. - A . . Servigo de Sistema Investigar problemas relacionados a Sistema <
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de . ! R ~ Avangado
855 Itens de Software . Centralizado de Centralizado de Gerenciamento de Problema Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Processos . . Local ou
Gerenciamento de Processos | Processos, relativos a Infraestrutura de TIC X
Presencial
Desativar, emergencialmente, Sistema SUBIEEED
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de ! g . ¢ Mudanga ~ Avangado
856 Itens de Software . . . Centralizado de Gerenciamento de . Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Projetos Projetos . . Emergencial Local ou
Projetos, relativos a Infraestrutura de TIC N
Presencial
Instalar, emergencialmente, Sistema Centralizado
de Gerenciamento de Projetos, relativos Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de |a Infraestrutura de TIC Mudanga . Avangado
857 Itens de Software . . . . - ~ . Sustentacdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Projetos Projetos (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a sistema de Presencial
gerenciamento de projetos)
Manter, emergencialmente, Sistema de SIS
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de : E . ’ R Mudanga ~ Avangado
858 Itens de Software . . . Centralizado Gerenciamento de Projetos, . Sustentacdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Projetos Projetos . Emergencial Local ou
relativos a Infraestrutura de TIC )
Presencial
Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | Elaborar, implementar e/ou implantar projetos Mudanga . Avangado
859 Itens de Software . . . . o - ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Projetos Projetos relativos a esta Area Especializada Padrdo Local ou
Presencial
860 | Infraestrutura| Servigos Técnicos de Geréncia de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | Configurar ferramenta de gerenciamento de Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Projetos Projetos projetos, relativos a Infraestrutura de TIC Padrdo Avangado
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(servigo utilizado para alteragdo ou configuragdo Local ou
de ferramenta de gerenciamento de projetos) Presencial
. . Sustentagdo
361 Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de ltens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de (Cs!?\:isﬁel;triilzzt:j\:)o aaLr;fze:;st;zt:erasg:sTCI'(; Mudanga Sustentacio Avangado
deTIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Projetos Projetos . ¢ P ¢ Padrdo ¢ Local ou
projetos) X
Presencial
Eliminar estrutura de gerenciamento de Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | projetos, relativos a Infraestrutura de TIC Mudanga . Avangado
862 Itens de Software . . . . . L. ~ Sustentacdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Projetos Projetos (servigo utilizado para desativacdo de estrutura Padrdo Local ou
de gerenciamento de projetos) Presencial
Implantar estrutura de gerenciamento de Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | projetos Mudanga . Avangado
863 Itens de Software . . . . - . o ~ Sustentacao - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Projetos Projetos (servigo utilizado para implantagdo de estrutura Padrdo Local ou
de gerenciamento de projetos) Presencial
. . . . . Sustentagdo
. P A . . Servigo de Sistema Restabelecer servigos relacionados a Sistema <
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de . R q 3 Evento de ~ Avangado
864 Itens de Software . . Centralizado de Centralizado de Gerenciamento de Projetos, - Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Projetos R . X Sustentagdo Local ou
Gerenciamento de Projetos | relativos a Infraestrutura de TIC N
Presencial
Manter Sistema Centralizado de Gerenciamento
. . de Projetos, relativos a Infraestrutura de TIC Sustentagdo
. - - . . Servigo de Sistema . e L.
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de ) (servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga . Avangado
865 Itens de Software . R Centralizado de ~ ) ~ Sustentagdo - - -
deTIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Projetos f . manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
Gerenciamento de Projetos N . . .
Sistema Centralizado de Gerenciamento de Presencial
Projetos)
. ; . . . Sustentagdo
. - - . 5 Servigo de Sistema Investigar problemas relacionados a Sistema <
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de . ! R N ~ Avangado
866 Itens de Software . . Centralizado de Centralizado de Gerenciamento de Projetos, Problema Sustentagdo - - -
de TIC Infraestrutura de TIC Gerenciamento de Projetos . . . Local ou
Gerenciamento de Projetos | relativos a Infraestrutura de TIC h
Presencial
Sistema Centralizado de Sustentacdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de | Gerenciar/monitorar os servigos/atividades de Mudanga . Avangado
867 « Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de ~ . Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo TIc Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo Normal Local ou
Presencial
Sistema Centralizado de SIS
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de X X Servigo de Gerenciamento de | Propor/realizar melhoria continua aos servigos/ Mudanga " Avangado
868 - Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de ~ L ~ Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo TIC Seguranga da Informagdo atividades de Seguranga da Informagao Normal Local ou
Presencial
Sistema Centralizado de Sustentacdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de ) ) Servigo de Gerenciamento de | Gerir/Controlar todos os ativos de TIC de Mudanga . Avangado
869 « Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de ~ . Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagdo TIc Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo Normal Local ou
Presencial
Sistema Centralizado de SUBIEEEED
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servico de Gerenciamento de | Gerenciar/monitorar Sistema Centralizado de Mudanga . Avangado
870 - Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de ~ o L Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo TIC Seguranga da Informagédo Controle de Cddigo Malicioso Normal Local ou
Presencial
Sistema Centralizado de Sustentacdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de ) . Servigo de Gerenciamento de | Propor/realizar melhoria continua a Sistema Mudanga ~ Avangado
871 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de ~ . Jum L Sustentacdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo TIC Seguranga da Informagdo Centralizado de Controle de Cédigo Malicioso Normal Local ou
Presencial
Sistema Centralizado de SUGIEEEED
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de | Gerenciar/monitorar dispositivos com Mudanga ~ Avangado
872 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de ~ . . L Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagédo TIC Seguranga da Informagédo identidades privilegiadas Normal Local ou
Presencial
Sistema Centralizado de Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de ) ) Servi¢o de Gerenciamento de | Propor/realizar melhoria continua a dispositivos Mudanga . Avangado
873 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de ~ . . s Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo TIC Seguranga da Informagdo com identidades privilegiadas Normal Local ou
Presencial
Sistema Centralizado de S
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de ) ) Servigo de Gerenciamento de | Gerenciar/monitorar Sistema Centralizado de Mudanga - Avangado
874 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de - ) . L Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo TIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Identidades Privilegiadas Normal Local ou
Presencial
. . . } . . Sustentagdo
. . A Sistema Centralizado de . . Propor/realizar melhoria continua a Sistema u <
Infraestrutura| Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de . . . Mudanga ~ Avangado
875 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de . Centralizado de Gerenciamento de Identidades Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo o Normal Local ou
TIC Privilegiadas .
Presencial
876 | Infraestrutura| Servigos Técnicos de Geréncia de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | Gerenciar/monitorar Sistemas ou Hardwares de Mudanga Sustentagdo Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Servigos de Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo Normal Avangado
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TIC Local ou
Presencial
Sistema Centralizado de Sustentacdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de | Propor/realizar melhoria continua a Sistemas Mudanga . Avangado
877 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de ~ N Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagdo TIc Seguranga da Informagdo ou Hardwares de Seguranga da Informagdo Normal Local ou
Presencial
Sistema Centralizado de Implantar e manter os processos de Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de - . Servico de Gerenciamento de | Gerenciamento de Servigos de TIC definidos pela | Mudanga . Avangado
878 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de ~ - Sustentacdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo TIC Seguranga da Informagdo Contratante, baseado nas melhores praticas, Normal Local ou
utilizando ferramenta(s) especializada(s) Presencial
. . R . Sustentacd
. . N Sistema Centralizado de . . Operar, manter, atualizar e criar fluxos de ustentagao
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de N ) Servigo de Gerenciamento de X Mudanga . Avangado
879 N Itens de Software Gerenciamento de Servigos de N processos na ferramenta de Gerenciamento de Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagéo . Normal Local ou
TIC Servigos de TIC .
Presencial
. . Adaptar os fluxos basicos de incidentes, Sustentagdo
. P At Sistema Centralizado de ’ . R . x
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servico de Gerenciamento de | requisi¢do, mudangas, problemas e configuragdo, | Mudanga - Avangado
880 - Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de ~ L. o Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagédo TIC Seguranga da Informagédo com o desenho de formuldrios e a criagdo de Normal Local ou
regras e validagdes Presencial
. . Sustentagdo
X L. . Sistema Centralizado de . . . . .
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de ) . Servigo de Gerenciamento de | Discutir os requisitos dos fluxos de trabalho para | Mudanga - Avangado
881 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de - N - Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo TIC Seguranga da Informagdo propor a sua adequagdo as boas praticas de GSTI Normal Local ou
Presencial
N n . . - Sustentagao
. - A Sistema Centralizado de h . Identificar melhorias nos processos basicos de o
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de . . ey Mudanga ~ Avangado
882 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de ~ gerenciamento de servigos de TIC, sob a dtica Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagédo Seguranga da Informagéo . Normal Local ou
TIC das melhores praticas de GSTI .
Presencial
. . o S Sustentagdo
. - - Sistema Centralizado de . . Utilizar os indicadores chave de desempenho s
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de ) ) Servigo de Gerenciamento de ) L. . Mudanga " Avangado
883 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de . para apoiar a atividade de evolugdo dos Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo Normal Local ou
TIC processos .
Presencial
Sistema Centralizado de S
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de N ) Servigo de Gerenciamento de | Difundir o conhecimento de melhores praticas Mudanga - Avangado
884 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de ~ R Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo TIC Seguranga da Informagdo para as equipes de TIC Normal Local ou
Presencial
Criar e adaptar outros fluxos de trabalho, ~
. . . Sustentagdo
. - P Sistema Centralizado de . . ancorados nos processos bdsicos de
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de . N . . Mudanga ~ Avangado
885 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de ~ Gerenciamento de Servigos de TIC, o que inclui o ~ Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo . - Padrdo Local ou
TIC desenho de formularios e a criagdo de regras e .
- Presencial
valida¢Ges
. . . . Sustentagdo
- - Aol Sistema Centralizado de ) . Realizar as integragdes das ferramentas
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de P B . Mudanga ~ Avangado
886 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de - necessdrias para o correto funcionamento dos ~ Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagédo Seguranga da Informagédo Padrdo Local ou
TIC processos .
Presencial
. . . - Sustentagdo
. . - Sistema Centralizado de . . Elaborar, manter e atualizar os relatérios de
Infraestrutura Servigos Técnicos de Geréncia de ) ) Servigo de Gerenciamento de . Mudanga . Avangado
887 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de . acompanhamento dos processos e indicadores o Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo L ) Padrdo Local ou
TIC de niveis de servigo .
Presencial
Sistema Centralizado de SUBEEED
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de . 3 Servigo de Gerenciamento de | Elaborar relatérios gerenciais e técnicos quando Mudanga . Avangado
888 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de ~ L ~ Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo TIC Seguranga da Informagdo solicitados Padrdo Local ou
Presencial
. . . Sustentagdo
X L A Sistema Centralizado de X . Resolver falhas/problemas relativos aos fluxos e 5
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de . . Servigo de Gerenciamento de |, . ~ Avancado
889 ~ Itens de Software | Gerenciamento de Servigos de _ a ferramenta de suporte ao Gerenciamento de Problema Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Seguranga da Informagdo . Local ou
TIC Servigos de TIC .
Presencial
Desativar, emergencialmente e
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | _. ! g - Mudanga ~ Avangado
890 ~ Itens de Software . Sistema Centralizado de Gerenciamento de . Sustentacdo - - -
deTIC Seguranga da Informagéo Gerenciamento de Processos Processos . . Emergencial Local ou
Processos, relativos a Seguranga da Informagdo .
Presencial
Instalar, emergencialmente, Sistema Centralizado
de Gerenciamento de Processos, relativos a Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de |Seguranca da Informagdo Mudanga . Avangado
891 ~ Itens de Software . . L ~ . Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a Sistema de Presencial
Gerenciamento de Processos)

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100...

166/184



15/05/23, 15:24

SEI - Processo

. . Sustentagdo
. o A s . . . . Manter, emergencialmente, Sistema
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de i’ E . Mudanga . Avangado
892 ~ Itens de Software . Centralizado de Gerenciamento de . Sustentagdo = = =
deTIC Seguranga da Informagéo Gerenciamento de Processos Processos . - Emergencial Local ou
Processos, relativos a Seguranga da Informagdo N
Presencial
Manter Sistema Centralizado de Gerenciamento
de Processos, relativos a Seguranga da Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | Informagdo Mudanga . Avangado
893 ~ Itens de Software . N L N Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Processos Processos (Servigo utilizado para realizagdo de grandes Normal Local ou
manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Presencial
Sistema de Gerenciamento de Processos)
Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | Elaborar, implementar e/ou implantar processos Mudanga . Avangado
894 ~ Itens de Software . . i P ~ Sustentacdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Processos Processos relativos a esta Area Especializada Padrdo Local ou
Presencial
Alterar/configurar ferramenta de processos, Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | relativos a Seguranga da Informagdo Mudanga . Avangado
895 ~ Itens de Software . N . N ) ~ ~ Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para realizar configuragdes de Padrdo Local ou
ferramenta de processos) Presencial
Criar/remover conteudo, relativo a Seguranga da Sustentagcdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | Informagdo Mudanga " Avangado
896 . Itens de Software . N . . . . Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para criagdo ou remogdo de Padrdo Local ou
contetdo de um diagrama) Presencial
Criar/remover diagrama, relativo a Seguranca da Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | Informagdo Mudanga . Avangado
897 ~ Itens de Software N . o - . ~ Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para criagdo ou remog&o de Padrdo Local ou
diagramas) Presencial
Eliminar estrutura de gerenciamento de Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | processos, relativos a Seguranga da Informagédo Mudanga . Avangado
898 - Itens de Software . . i L . ~ Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para desativacdo de estrutura Padrdo Local ou
de gerenciamento de processos) Presencial
Implantar/instalar estrutura de gerenciamento .
de processos, relativos a Seguranga da Sustentacdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de P . g a4 Mudanga . Avangado
899 ~ Itens de Software . Informagédo ~ Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Processos Processos . o . . Padrdo Local ou
(servigo utilizado para implantagdo de uma presencial
estrutura de gerenciamento de processos)
Mapear processos, relativos a Seguranga da Sustentagcdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | Informagdo Mudanga . Avangado
900 ~ Itens de Software . . m ~ Sustentacdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Processos Processos (servigo utilizado para mapeamento de Padrdo Local ou
processos de um ambiente) Presencial
. ) . . . Sustentagdo
. - - . . Servigo de Sistema Restabelecer servigos relacionados a Sistema &
Infraestrutura Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de N R K Evento de . Avangado
901 ~ Itens de Software . Centralizado de Centralizado de Gerenciamento de Processos, ~ Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Processos X . ~ Sustentagdo Local ou
Gerenciamento de Processos | relativos a Seguranga da Informagdo .
Presencial
. . . . . Sustentagdo
. P A . . Servigo de Sistema Investigar problemas relacionados a Sistema
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de . : . ~ Avancado
902 - Itens de Software N Centralizado de Centralizado de Gerenciamento de Processos, Problema Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagao Gerenciamento de Processos B X ~ Local ou
Gerenciamento de Processos | relativos a Seguranga da Informagdo N
Presencial
Desativar, emergencialmente, Sistema Sustentacdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de 7 8 X ¢ . Mudanga - Avangado
903 ~ Itens de Software . . . Centralizado de Gerenciamento de Projetos, . Sustentacdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Projetos Projetos ) ~ Emergencial Local ou
relativos a Seguranga da Informagdo .
Presencial
Instalar, emergencialmente, Sistema Centralizado
de Gerenciamento de Projetos, relativos Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de |a Seguranga da Informagdo Mudanga . Avangado
904 ~ Itens de Software . . N ! " ~ . Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Projetos Projetos (servigo utilizado para corregdes referentes a Emergencial Local ou
instabilidades voltadas a sistema de Presencial
gerenciamento de projetos)
Manter, emergencialmente, Sistema de Sustentacdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de ; 8 . ! . Mudanga ~ Avangado
905 ~ Itens de Software . R . Centralizado Gerenciamento de Projetos, . Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Projetos Projetos N X Emergencial Local ou
Sustentagdo Avangado Local ou Presencial X
Presencial
Sustentagcdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | Elaborar, implementar e/ou implantar projetos Mudanga " Avangado
906 - Itens de Software . . . q 5 . ~ Sustentacdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Projetos Projetos relativos a esta Area Especializada Padrdo Local ou
Presencial
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Configurar ferramenta de gerenciamento de Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | projetos, relativos a Seguranca da Informagdo Mudanga . Avangado
907 ~ Itens de Software . . N . L ~ ) ~ ~ Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Projetos Projetos (servigo utilizado para alteragdo ou configuragdo Padrdo Local ou
de ferramenta de gerenciamento de projetos) Presencial
Criar site, relativo a Seguranca da Informagdo e
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de o 8 N f" N ¢ Mudanga ~ Avangado
908 ~ Itens de Software . . . (servigo utilizado para criagdo de sites de ~ Sustentagdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Projetos Projetos . Padrdo Local ou
projetos) N
Presencial
Eliminar estrutura de gerenciamento de Sustentagdo
209 Infraestrutura Servigos Técnicos de Geréncia de Itens de Software Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | projetos, relativos a Seguranca da Informagdo Mudanga Sustentacio Avangado
de TIC Seguranga da Informagédo Gerenciamento de Projetos Projetos (servigo utilizado para desativagdo de estrutura Padrdo & Local ou
de gerenciamento de projetos) Presencial
Implantar estrutura de gerenciamento de Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servigo de Gerenciamento de | projetos, relativos a Seguranga da Informagdo Mudanga . Avangado
910 . Itens de Software . . . . - A ~ . Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagao Gerenciamento de Projetos Projetos (servico utilizado para implantagdo de estrutura Padrdo Local ou
de gerenciamento de projetos) Presencial
. . N . . Sustentagdo
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servico d? Sistema Restabélecer servigos rélamonados a Slétema Evento de ~ Avangado
911 ~ Itens de Software N R Centralizado de Centralizado de Gerenciamento de Projetos, ~ Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Projetos . . . ~ Sustentacdo Local ou
Gerenciamento de Projetos | relativos a Seguranga da Informagdo .
Presencial
Manter Sistema Centralizado de Gerenciamento
. . de Projetos, relativos a Seguranca da Informagdo Sustentagdo
. - - . 5 Servigo de Sistema . L =
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de . (servigo utilizado para realizagdo de grandes Mudanga . Avangado
912 ~ Itens de Software . . Centralizado de ~ 3 o Sustentacdo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Projetos | . manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a Normal Local ou
Gerenciamento de Projetos X R . )
Sistema Centralizado de Gerenciamento de Presencial
Projetos)
. . . . . Sustentagdo
Infraestrutura |  Servigos Técnicos de Geréncia de Sistema Centralizado de Servico d,e Sistema Inveshgar problemas revlauonados 2 Sls.tema ~ Avangado
913 ~ Itens de Software . . Centralizado de Centralizado de Gerenciamento de Projetos, Problema Sustentagdo - - -
deTIC Seguranga da Informagdo Gerenciamento de Projetos . . . ~ Local ou
Gerenciamento de Projetos | relativos a Seguranga da Informagdo .
Presencial
CATEGORIA DE SERVICO - MONITORAMENTO DE SERVICOS DE TIC
~ = GRUPO GRUPO
ID UNIDADE AREA ITEM DESCRICAO SER SERVICO DISCIPLINA ATEND FILA CRITICIDADE | DISPONIBILIDADE | SEVERIDADE
. - . Sistema Centralizado de . . Atuar de forma preventiva e proativa com Monitoramento
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Monitoramento B Servigo de Monitoramento de o R . Mudanga 5 ~
914 . Itens de Software Monitoramento de objetivo de manter o ambiente de TIC o mais Monitoramento | Remoto ou Nao - - -
de TIC Operacional NOC (24x7x365) Infraestrutura de TIC . . Normal .
Infraestrutura de TIC estavel possivel Presencial
. . Monitorar, identificar, investigar, priorizar, 5
. 4 . Sistema Centralizado de . . . Monitoramento
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Monitoramento K Servigo de Monitoramento de | escalar e solucionar qualquer problema que Mudanga . «
915 . Itens de Software Monitoramento de . i ~ Monitoramento | Remoto ou Nao - - -
de TIC Operacional NOC (24x7x365) Infraestrutura de TIC afete a performance ou a disponibilidade da Padrdo R
Infraestrutura de TIC rede Presencial
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Monitoramento S|stemz? Centralizado de Servigo de Monitoramento de Elabc.:rar & emitir relatdrio c'harlo de Mudanga 5 Monltoramen}o
916 de TIC Operacional NOC (24x7x365) Itens de Software Monitoramento de Infraestrutura de TIC Monitoramento de Operacional de Rede Padrio Monitoramento | Remoto ou Ndo - - -
P Infraestrutura de TIC 24x7x365 (NOC) Presencial
. A . Sistema Centralizado de . . Monitoramento
917 I e | Samilges Tecplcos e MR EmED Itens de Software Monitoramento de St 62 WEEEmEo ¢ Ajustar indicadores de NMS no sistema Muda[wa Monitoramento | Remoto ou Ndo - - -
de TIC Operacional NOC (24x7x365) Infraestrutura de TIC Padrdo R
Infraestrutura de TIC Presencial
. . Sists Centralizado d . : Monit t
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Monitoramento istema Lentralizaco de Servigo de Monitoramento de - Mudanga . ont oramen~o
918 . Itens de Software Monitoramento de Conceder/revogar permissdo de acesso ~ Monitoramento | Remoto ou Ndo - - -
de TIC Operacional NOC (24x7x365) Infraestrutura de TIC Padrdo R
Infraestrutura de TIC Presencial
Rt . Sistema Centralizado de . N Monitoramento
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Monitoramento B Servigo de Monitoramento de . X Mudanga 5 ~
919 . Itens de Software Monitoramento de Criar/remover alertas de monitoramento ~ Monitoramento | Remoto ou Ndo = - -
deTIC Operacional NOC (24x7x365) Infraestrutura de TIC Padréo .
Infraestrutura de TIC Presencial
P . Sistema Centralizado de . . Monitoramento
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Monitoramento B Servigo de Monitoramento de . . Mudanga . ~
920 ) Itens de Software Monitoramento de Eliminar estrutura de monitoramento de TIC ~ Monitoramento | Remoto ou Ndo - - -
deTIC Operacional NOC (24x7x365) Infraestrutura de TIC Padrdo .
Infraestrutura de TIC Presencial
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Monitoramento S|stem? Lol dz Servigo de Monitoramento de . . Mudanga 5 Monltoramen_to
921 . Itens de Software Monitoramento de Implantar/instalar estrutura de monitoramento ~ Monitoramento | Remoto ou Ndo - - -
de TIC Operacional NOC (24x7x365) Infraestrutura de TIC Padrdo .
Infraestrutura de TIC Presencial
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Monitoramento S|stemz? Centralizado de Servigo de Monitoramento de Desa.tlvagao emergencial do Sistema Mudanga . Monltoramen}o
922 . Itens de Software Monitoramento de Monitoramento de Infraestrutura de TIC R Monitoramento | Remoto ou Ndo - - -
de TIC Operacional NOC (24x7x365) Infraestrutura de TIC ~ 3 o Emergencial R
Infraestrutura de TIC (corregdes referentes a instabilidades) Presencial
Infraestrutura | Servigos Técnicos de Monitoramento Slstema? il e Servigo de Monitoramento de | Instalagdo emergencial do Sistema de Mudanga 5 Monltoramenfo
923 . Itens de Software Monitoramento de . X Monitoramento | Remoto ou Ndo - - =
de TIC Operacional NOC (24x7x365) Infraestrutura de TIC Monitoramento de Infraestrutura de TIC Emergencial R
Infraestrutura de TIC Presencial
https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100...  168/184
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Infraestrutura

924 deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
Operacional NOC (24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Servigo de Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Manutengdo emergencial do Sistema de
Monitoramento de Infraestrutura de TIC de TIC

Mudanga
Emergencial

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

925 deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
Operacional NOC (24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Servigo de Sistema de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Restabelecer servigos relacionados a Sistema de
Monitoramento de Infraestrutura de TIC

Evento de
Sustentagdo

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

926 deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
Operacional NOC (24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Servigo de Sistema de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Realizar grandes manutengdes, configuragbes e
outras, voltadas a Sistemas de Monitoramento
de Infraestrutura de TIC

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

o2 deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
Operacional NOC (24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Servigo de Sistema de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Investigar problemas relacionados a Sistema de
Monitoramento de Infraestrutura de TIC

Problema

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

928 deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
Operacional NOC (24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Servigo de Sistema de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Investigar Sistema de Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Problema

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

2 deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
Operacional NOC (24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Servigo de Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Monitorar/solucionar problema que afete a
performance ou a disponibilidade da rede

Problema

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

930 deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
Operacional NOC (24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Servigo de Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Identificar/investigar/solucionar problema que
afete a performance ou a disponibilidade da
rede

Problema

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Ndo
Presencial

Infraestrutura

EEE deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
Operacional NOC (24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Servigo de Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Priorizar/escalar/solucionar problema que afete
a performance ou a disponibilidade da rede

Problema

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

932 deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
Operacional NOC (24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Servigo de Sistema de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Restabelecer servigos relacionados a Sistema de
Monitoramento de Infraestrutura de TIC

Evento de
Sustentagdo

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

SEE deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
Operacional NOC (24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Servigo de Sistema de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Manter Sistema de Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

(servigo utilizado para realizagdo de grandes
manutengdes, configuragdes, etc, voltadas a
Sistema de Monitoramento de Infraestrutura de
TIC)

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

934 de TIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
Operacional NOC (24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Servigo de Sistema de
Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

Investigar Sistema de Monitoramento de
Infraestrutura de TIC

(servigo utilizado para investigagdo de problemas
relacionados a Sistema de Monitoramento de
Infraestrutura de TIC)

Problema

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

920 deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Codigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Monitorar os recursos e as solugdes de
seguranga da informagdo

Evento de
Sustentagdo

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

921 deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
Nelo

Manter o ambiente de TIC o mais seguro possivel

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

22 deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagédo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
SOC

Utilizar ambiente localizado fisicamente em
territdrio nacional

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

923 deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
Nelo

Utilizar sistema de gerenciamento que viabilize o
monitoramento de equipamentos e sistemas
relacionadas a Contratante

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

S de TIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Utilizar solugdo de monitoramento de
disponibilidade e desempenho de seus ativos de
TIC e de subsistemas

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

925 deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Codigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Propiciar perimetro protegido contra intrusdo e
acesso indevido

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

926 deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cdodigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Utilizar controle de acesso fisico no ambiente de
monitoramento

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

Infraestrutura

927 deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cadigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
Nelo

Ser configurado de forma que a falha de um dos
equipamentos isoladamente NAO interrompa a
prestagdo dos servigos

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

928 | Infraestrutura

de TIC
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Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Utilizar sistema de provimento ininterrupto de
energia elétrica, composto por grupo gerador e
UPSs (unidades de alimentagdo elétrica
continua) para garantir a transi¢do entre o

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial
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fornecimento normal de energia e o grupo
gerador

929

Infraestrutura
de TIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informag&o SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
el

Utilizar componentes de seguranga necessarios
para garantir a preservagdo dos dados em casos
de incéndio e execugdo de plano de recuperagdo
de catastrofes

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

930

Infraestrutura
deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Utilizar link de acesso a internet seguro

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

931

Infraestrutura
deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informag&o SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
Nelo

Disponibilizar acesso aos sistemas que
utilize na prestagdo do servigo e que n3o sejam
de propriedade da Contratante

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

932

Infraestrutura
deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Realizar monitoramento continuo e analise,
predizendo, prevendo, prevenindo, detectando e
respondendo efetivamente as ameagas de todos
incidentes cibernético

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

933

Infraestrutura
deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cadigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
Nelo

Atuar como suporte de primeiro nivel aos
incidentes cibernéticos, identificando,
classificando, interrompendo e catalogando
todas as tentativas de ataque a sistemas e a
infraestrutura

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

934

Infraestrutura
deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
SOC

Atuar no sentido de interromper um incidente
quando a equipe do NOC ou de suporte N1 e N2
estiverem limitada contratualmente ou em sua
capacidade operacional

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

935

Infraestrutura
deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cddigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Atuar em harmonia com a equipe técnica de
NOC

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Ndo
Presencial

936

Infraestrutura
deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Prestar servigo de SOC realizando a detecgdo,
triagem, investigagdo e resposta a incidente de
eventos

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

937

Infraestrutura
deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
SocC

Preservar a qualidade das informagGes prestadas
e estar apta a atuar no estado da arte em termos
de seguranga da informag&o, assim como
cumprir os Niveis Minimos de Servigo exigidos
determinados

Mudanga
Normal

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

938

Infraestrutura
de TIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Definir protocolo para incidentes que requeiram
atuagdo imediata e em circunstancias em que a
equipe do NOC n3o esteja disponivel ou ndo
possa atuar

Mudanga
Padrdo

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

939

Infraestrutura
deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informag&o SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
Nelo

Implementar processos que garantam a
seguranca das informagdes da contratante

Mudanga
Padrdo

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

940

Infraestrutura
de TIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Disponibilizar acesso aos sistemas que
utilize na prestagdo do servigo e que ndo sejam
de propriedade da Contratante

Mudanga
Padrdo

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

941

Infraestrutura
deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Codigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Elaborar e emitir relatérios diarios
de Monitoramento de Seguranga da Informagdo
24x7x365 (SOC)

Mudanga
Padrdo

Monitoramento

Monitoramento
Local ou
Presencial

942

Infraestrutura
deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Codigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Avaliar vulnerabilidades e riscos do ambiente

Mudanga
Padrdo

Monitoramento

Monitoramento
Local ou
Presencial

943

Infraestrutura
deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cddigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Realizar agbes para prevenir, detectar, gerir e
responder aos incidentes

Mudanga
Padrdo

Monitoramento

Monitoramento
Local ou
Presencial

944

Infraestrutura
deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Codigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Gerar painéis dinamicos e em tempo real da
situagdo atual de seguranca da Contratante
informando o nivel de seguranca (baixo, médio e
alto)

Mudanga
Padrdo

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

945

Infraestrutura
deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
Nelo

Comunicar tempestivamente a Contratante as
medidas a serem tomadas para evitar ou conter
incidentes

Mudanga
Padrdo

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial

946
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Infraestrutura
deTIC

Servigos Técnicos de Monitoramento
de Seguranga da Informagdo SOC
(24x7x365)

Itens de Software

Sistema Centralizado de
Controle de Cédigo Malicioso

Servigo de Monitoramento
soc

Atuar em harmonia com a equipe técnica
de NOC. Prestar o servigo de SOC realizando a
detecgdo, triagem, investigagdo e resposta a

Mudanga
Padrdo

Monitoramento

Monitoramento
Remoto ou Nao
Presencial
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incidente de eventos utilizando ferramentas
apropriadas
Realizar atividades de preparagdo do processo
de coleta de logs, incluindo a normalizagdo,
L . filtragem, reducdo, agregacdo e priorizagdo, bem .
Servigos Técnicos de Monitoramento . . . . 8 L s Bregac p i Monitoramento
Infraestrutura - Sistema Centralizado de Servigo de Monitoramento | como atividades que envolvem o Mudanga 5 ~
947 de Seguranga da Informagdo SOC Itens de Software . L - ~ Monitoramento | Remoto ou Nao - - -
de TIC Controle de Cdodigo Malicioso Nelo processamento, a normalizagdo, o Padrdo R
(24x7x365) T Presencial
armazenamento e demais atividades de
correlacionamento de logs que serdo realizadas
nas ferramentas
. P . Correlacionar/avaliar logs e/ou comportamento .
Servigos Técnicos de Monitoramento . . N " A - " N Monitoramento
Infraestrutura N Sistema Centralizado de Servigo de Monitoramento | andmalo de aplicagdes, servigos e infraestrutura Mudanga . -
948 de Seguranga da Informagdo SOC Itens de Software AT L ~ Monitoramento | Remoto ou Nao - - -
de TIC Controle de Cdodigo Malicioso socC que possam gerar eventos de seguranga da Padrdo R
(24x7x365) . ~ Presencial
informagao
Infraestrutura Servigos Técnicos de Monlto~ramento Sistema Centralizado de Servigo de Monitoramento | Avaliar vulnerabilidades de rede e Mudanga 5 Monitoramento
949 de Seguranga da Informagdo SOC Itens de Software . L L . . ~ Monitoramento Local ou - - -
de TIC Controle de Codigo Malicioso socC aplicagdes web e riscos do ambiente Padrdo .
(24x7x365) Presencial
Infraestrutura Sarllzes IEEEs e Monlto:amento Sistema Centralizado de Servigo de Monitoramento Informar a area de seguranca da informagdo Mudanga 5 RIS
950 de Seguranga da Informagdo SOC Itens de Software P~ L . - Monitoramento Local ou - - -
de TIC Controle de Codigo Malicioso socC acerca de vulnerabilidades encontradas Padréo .
(24x7x365) Presencial
05 Teeni Moni Anli — Moni
Infraestrutura Servigos Técnicos de onlto:amento Sistemas ou Hardwares de Servigo de Monitoramento P |c_ar, no que couber, és atividades de Mudanga 5 onltoramenj:o
951 de Seguranga da Informagdo SOC Itens de Hardware ~ monitoramento SOC a Sistemas Monitoramento | Remoto ou Ndo - - -
de TIC Seguranga da Informagdo Nelo . Normal R
(24x7x365) ou Hardwares de Seguranga da Informagéo Presencial
Servigos Técnicos de Monitoramento . L . N 5 Aplicar, no que couber, as atividades de Monitoramento
Infraestrutura ~ Dispositivos com Identidades Servigo de Monitoramento B N L Mudanga 5 ~
952 de Seguranga da Informagdo SOC Itens de Software P monitoramento SOC a Dispositivos com Monitoramento | Remoto ou Ndo - - -
de TIC Privilegiadas soc X P Normal .
(24x7x365) Identidades Privilegiadas Presencial
Infraestrutura Servigos Técnicos de Monitoramento Sistema Centralizado de Servico de Monitoramento Aplicar, no que couber, as atividades de Mudanca Monitoramento
953 de Seguranga da Informag&o SOC Itens de Software | Gerenciamento de Identidades < monitoramento SOC a Sistema Centralizado de < Monitoramento | Remoto ou Ndo - - -
deTIC S socC . . S Normal )
(24x7x365) Privilegiadas Gerenciamento de Identidades Privilegiadas Presencial
MANUTENCAO DA SAUDE OPERACIONAL (MSO) - VINCULADAS
Manutengdo da MSO
954 Infraestrutura Servigos de Operagdo de Vinculadas Manuten;aq da Sadde Servigo iie Fases de Criar documentagsio Tarefas Saud.e Avangado a R }
de TIC Infraestrutura de TIC Operacional Documentagdo de Problemas Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura Servigos de Operagdo de . Manutengdo da Satde Servigo de Fases de . . Saude Avangado
EEE deTIC Infraestrutura de TIC fctcas Operacional Diagnéstico de Problema Bltgaesiter o TS Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura Servigos de Operagdo de . Manutengdo da Saude Servigo de Fases de . Saude Avangado
Vincul El Taref: - - -
956 deTIC Infraestrutura de TIC inculadas Operacional Documentagdo para Mudanga aborar documentagdo para mudanca aretas Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura Servigos de Operagdo de . Manutengdo da Satde Servigo de Fases de Execugdo |Executar atividades ndo planejadas para Saude Avangado
957 Vinculadas . L & q Tarefas . 0 0 =
de TIC Infraestrutura de TIC Operacional de Atividades ndo Planejada | mudanga Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura Servigos de Operagdo de . Manutengdo da Saude Servigo de Fases de Execugdo - . Saude Avangado
958 deTIC Infraestrutura de TIC Vinculadas Operacional de Atividades Planejadas Executar atividades planejadas para mudanga Tarefas Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura Servigos de Operagdo de ’ Manutengdo da Saude Servigo de Fases de . Saude Avangado
959 Vinculadas Planejar mudanga Tarefas - - -
deTIC Infraestrutura de TIC ! Operacional Planejamento para Mudanga ) ¢ Operacional Local ou
(MSO) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura Servigos de Operagdo de . Manutengdo da Saude Servigo de Fases de Reunido . - Saude Avangado
960 deTIC Infraestrutura de TIC Vinculadas Operacional para Mudanga Realizar reunio para mudanga Tarefas Operacional Local ou
(MS0) Presencial
Manutengdo da MSO
Infraestrutura Servigos de Operagdo de . Manutengdo da Sadde Servigo Fases de Reunido para . - Saude Avangado
1 Vincul Realizar reun ra problem Taref: - - -
2e de TIC Infraestrutura de TIC [getlacs Operacional Problemas calizag =t Eolpaieipicb e arefas Operacional Local ou
(MSO) Presencial
MANUTENGAO DA SAUDE OPERACIONAL (MSO) - AVULSAS

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100... 171/184



15/05/23, 15:24

SEI - Processo

Central de Manutengdo da MSO
962 Servigos e Servigos de Atendimento e Operagdo Avulsas Manuten;aq da Saude Servico de Gestio Analisar atendimento (chamados) Tarefas Saud.e Avangado }
Infraestrutura de Infraestrutura de TIC Operacional Operacional Local ou
de TIC (MSO) Presencial
Central de Manutengdo da MSO
Servigos e Servigos de Atendimento e Operagao Manutengdo da Saude Servigo de Checagem e Checar e fiscalizar in-locus da Sala- Cofre/ Saude Avangado
963 Avulsas : . S Tarefas ) °
Infraestrutura de Infraestrutura de TIC Operacional Fiscalizagao Climatizada Operacional Local ou
de TIC (MSO) Presencial
Central de Manutengdo da MSO
Servigos e Servigos de Atendimento e Operagdo Manutengdo da Sadde Saude Avancado
964 < ¢ perac: Avulsas ¢ ) Servigo de Gestdo Criar POPs e scripts Tarefas R H -
Infraestrutura de Infraestrutura de TIC Operacional Operacional Local ou
de TIC (MSO) Presencial
Central de Manutengdo da MSO
965 Servigos e Servigos de Atendimento e Operagdo Avulsas Manutencao. da Saude Servico de Gestso Criar relatério Tarefas Sauc’e Avangado .
Infraestrutura de Infraestrutura de TIC Operacional Operacional Local ou
de TIC (MSO) Presencial
Central de Manutengdo da MSO
Servi Servi de Atendi toe O 3 Manutengdo da Saud - . Saud A d
966 | DETVIcos € ervigos de Atendimento € Dperagao Avulsas anu en;ao_ a saude Servigo de Gestdo Criar relatério de melhoria Tarefas au .e vancado -
Infraestrutura de Infraestrutura de TIC Operacional Operacional Local ou
de TIC (MSO) Presencial
Central de Manutengdo da MSO
967 Servigos e Servigos de Atendimento e Operagdo Avulsas Manutengaq da Saude Servico de Gestdo Criar reunido trimestral Tarefas Sau#e Avangado )
Infraestrutura de Infraestrutura de TIC Operacional Operacional Local ou
de TIC (MSO) Presencial
Central de Manutengdo da MSO
. . A . « M - . . A
068 Servigos e Servigos de Atendimento e Operagdo Avulsas anutencao_ da Saude Servico de Gestio Gerar evidéncias mensais Tarefas Saude vangado .
Infraestrutura de Infraestrutura de TIC Operacional Operacional Local ou
de TIC (MS0) Presencial
Central de Manutengdo da MSO
Servi Servi de Atendi toe O 3 Manutengdo da Sadd o P Saud A d
969 ervigos e ervicos de Atendimento € Uperagdo Avulsas anu en;ao. @ sadde Servigo de Nota Técnica Gerar nota técnica Tarefas au 'e S s =
Infraestrutura de Infraestrutura de TIC Operacional Operacional Local ou
de TIC (MSO) Presencial
Central de Manutengdo da MSO
970 Servigos e Servigos de Atendimento e Operagdo Avulsas Manutencaq da Saude Servico de Apoio e Orientagso | Participar de reunides Tarefas Sauc?e Avangado .
Infraestrutura de Infraestrutura de TIC Operacional Operacional Local ou
de TIC (MS0) Presencial

Tabela 1 (ANEXO 1X) do Termo de Referéncia - Catalogo de Servigos de TIC do MME (CST-MME)

[ 8. DAS CONSIDERAGOES FINAIS

8.1. As atividades desenvolvidas pela Contratada deverdo ser catalogadas e evidenciadas, bem como as executadas no decorrer da vigéncia contratual.
8.2. As atividades desenvolvidas pela Contratada deverdo obedecer aos requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia e seus Anexos.

8.3. Todas as atividades catalogadas deverdo ser inseridas, mantidas e atualizadas na Solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) da Contratante e passardo a ser controladas, fiscalizadas e auditadas com as informagdes definidas na fase de catalogagdo das
atividades, tendo como base os niveis minimos de servigo estabelecidos neste Termo de Referéncia.

8.4. As atividades descritas neste Termo de Referéncia ndo sdo exaustivas e deverdo ser inseridas no Catélogo de Servigos de TIC, que serd constantemente melhorado e adaptado as necessidades da operagdo dos servigos, desde que ndo descaracterize o Objeto deste
Termo de Referéncia.

8.5. Os profissionais que executardo as atividades de cada servigo definido pela Contratante deverdo obedecer as qualificagdes previstas no Anexo V, as quais atestam os conhecimentos e as habilidades para exercerem as atividades especificas dos servigos deste Termo de
Referéncia.

8.6. Tendo em vista ao atendimento das necessidades de negdcio, a atividade de catalogagdo (inserg¢do, remogdo ou alteragdo) de servigos técnicos podera ser realizada durante toda a execugdo contratual, desde que seja autorizada e formalizada pela Contratante.
8.7. A catalogagdo de novos grupos de servigos ou a adequagdo de servigos técnicos existentes deverdo ser executadas utilizando critérios de similaridade com os servigos ja existentes no Catalogo de Servigos de TIC da Contratante.

8.8. O Catalogo de Servigos de TIC poderad ser atualizado a qualquer tempo, sempre que houver necessidade definida pela Contratante de inser¢do, remogdo e/ou alteragdo de servigos técnicos e/ou demais informagdes constantes neste documento.

8.9. A Contratada devera apoiar a Contratante nas atualizag8es do Catalogo de Servigos de TIC.

8.10. O Catalogo de Servigos de TIC da Contratante (CST-MME) deverda ser amplamente divulgado e estar acessivel e disponivel aos usudrios de TIC da Contratante, utilizando-se os meios adequados para isto, tais como portais web ou outros meios de comunicagdo, o qual
podera tanto ser apresentado de maneira abrangente a todos ou restrita a um conjunto de clientes e usudrios. Contudo, é importante que toda parte interessada de um determinado servigo sempre tenha acesso as informagdes que lhe forem autorizadas.

ANEXO X - MODELO DE PLANILHA DE ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO
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1. A Tabela 1 (Anexo X) representa o Modelo de Planilha de Estimativa do Valor da Contratagdo a ser utilizado para o Item 1 - Servigos Técnicos de Atendimento a Usuarios de TIC.

PLANILHA DE ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO

PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS E FORMAGAO DE PRECOS

IDENTIFICAGAO DA LICITACAO

N2 DO PROCESSO

48340.002974/2021-36

N2 DA LICITACAO

NOME DA EMPRESA

CNPJ

GRUPO 1

Grupo 1 - Item 1 - Servigos Técnicos de Atendimento a Usuarios de TIC

ITEM DE SERVICO 1

Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 1)

ITEM DE SERVICO 2

Suporte Técnico de Microinformatica (Nivel 2)

ITEM DE SERVICO 3

Servigos Técnicos de Geréncia de Suporte Técnico de TIC

COMPONENTES DE CUSTO

DESCRICAO

VALOR MENSAL (RS)

CUSTOS DE PESSOAL

CUSTOS COM SOFTWARE

CUSTOS COM RECURSOS DE COMPUTACAO

CUSTOS COM EQUIPAMENTOS

CUSTOS COM SERVICOS DE INFORMAGOES

OUTROS CUSTOS (ESPECIFICAR)

SUBTOTAL DOS COMPONENTES DE CUSTO

COMPONENTES DE PRECO

DESCRICAO

VALOR MENSAL (R$)

ELEMENTOS COMERCIAIS (FATORES/AJUSTES COMERCIAIS)

COBERTURA TRIBUTARIA

OUTROS COMPONENTES (ESPECIFICAR)

SUBTOTAL COMPONENTES DE PRECO

TOTAL MENSAL

VALOR TOTAL DO [ITEM 1/GRUPO 1]:
[Valor mensal x quantidade de meses previ: para Contratacdo (24 )]

Tabela 1 (Anexo X) - Planilha de Composigdo de Custos e Formagdo de Pregos (Grupo 1 - Item 1)

2. A Tabela 2 (Anexo X) representa o Modelo de Planilha de Estimativa do Valor da Contratagdo a ser utilizado para o Item 2 - Servigos Técnicos de Operagdo de Infraestrutura de TIC do Grupo 1.

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100...

PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS E FORMAGAO DE PREGOS

IDENTIFICACAO DA LICITACAO

N2 DO PROCESSO

48340.002974/2021-36

Ne DA LICITACAO

NOME DA EMPRESA
CNPJ
GRUPO 1 Grupo 1 - Item 2 - Servigos Técnicos de Operagdo de Infraestrutura de TIC
ITEM DE SERVICO 4 Servigos Técnicos de Sustentagdo dos Sistemas Operacionais e DevOps
ITEM DE SERVICO 5 Servigos Técnicos de Sustentagdo de Infraestrutura de TIC
ITEM DE SERVICO 6 Servigos Técnicos de Armazenamento e Backup
ITEM DE SERVICO 7 Servigos Técnicos de Banco de Dados
ITEM DE SERVICO 8 Servigos Técnicos de Administragdo de Dados

ITEM DE SERVICO 9

Servigos Técnicos de Conectividade

ITEM DE SERVICO 10

Servigos Técnicos de Telecomunicagdes

173/184
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PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS E FORMAGAO DE PREGOS

ITEM DE SERVICO 11

Servigos Técnicos de Seguranga de TIC

ITEM DE SERVICO 12

Servigos Técnicos de Configuragdo de Ferramentas de Automagdo, Operagdo e Monitoramento de Infraestrutura de TIC

ITEM DE SERVICO 13

Servigos Técnicos de Geréncia de Infraestrutura de TIC

ITEM DE SERVICO 14

Servigos Técnicos de Geréncia de Seguranga da Informagdo

ITEM DE SERVICO 15

Servigos Técnicos de Monitoramento Operacional de Rede 24x7x365 (NOC)

ITEM DE SERVICO 16

Servigos Técnicos de Monitoramento de Seguranga da Informagdo 24x7x365 (SOC)

COMPONENTES DE CUSTO

DESCRICAO VALOR MENSAL (RS)

CUSTOS DE PESSOAL

CUSTOS COM SOFTWARE

CUSTOS COM RECURSOS DE COMPUTACAO

CUSTOS COM EQUIPAMENTOS

CUSTOS COM SERVICOS DE INFORMAGOES

OUTROS CUSTOS (ESPECIFICAR)

SUBTOTAL DOS COMPONENTES DE CUSTO

COMPONENTES DE PRECO

DESCRICAO VALOR MENSAL (RS)

ELEMENTOS COMERCIAIS (FATORES/AJUSTES COMERCIAIS)

COBERTURA TRIBUTARIA

OUTROS COMPONENTES (ESPECIFICAR)

SUBTOTAL COMPONENTES DE PRECO

TOTAL MENSAL

VALOR TOTAL DO [ITEM 2/GRUPO 1]:
[Valor mensal x quantidade de meses previstos para Contratacdo (24 meses)]

Tabela 2 (Anexo X) - Planilha de Composigdo de Custos e Formagdo de Pregos (Grupo 1 - Item 2)

ANEXO XI - MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS

Ao Ministério de Minas e energia - MME
Esplanada dos Ministérios, Bloco U, Brasilia-DF
70.065-900

Referéncia: Edital n? /.
Pregdo Eletronico n? / .

1. Proposta que faz a empresa , inscrita no CNPJ n2 e inscrigdo estadual n? , estabelecida no(a)

PROPOSTA DE PRECOS

(em papel timbrado da empresa)

, para eventual fornecimento de Solugdo de

Infraestrutura de Ativos de Rede, incluindo instalagdo, capacitagdo, suporte técnico e garantia, para atender as necessidades do Ministério de Minas e Energia (MME), de acordo com as especificagdes e condigdes constantes do Pregdo em referéncia, bem como do

respectivo Edital e seus Anexos.
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1.1. DADOS DA EMPRESA

1.2. DADOS DA PROPOSTA

2. Declaramos, para todos os fins e efeitos legais, aceitar, irrestritamente, todas as condigdes e exigéncias estabelecidas no Edital da licitagdo em referéncia e do Contrato a ser celebrado, cuja minuta constitui o Anexo “__”" do Edital.

SEI - Processo

PLANILHA DE PROPOSTA DE PRECOS

DESCRICAO DO OBJETO

GRUPO 1 ITEM

VALOR MENSAL VALOR TOTAL (24 MESES)

SERVICO (RS) (RS)

Servigos Técnicos de Atendimento a Usuarios de TIC

Servigos Técnicos de Operagao de Infraestrutura de TIC

VALOR TOTAL (R$)

DADOS DA EMPRESA

RAZAO SOCIAL

PREGAO N2

CNPJ (MF) N2

INSCRICAO ESTADUAL N2

ENDERECO

TELEFONE

E-MAIL

FAX

CIDADE/ESTADO

CEP

REPRESENTANTE(S) LEGAL(IS) COM PODERES PARA ASSINAR O CONTRATO

NOME

CARGO

CPF

RG

DADOS BANCARIOS

BANCO

AGENCIA

CONTA CORRENTE

DADOS PARA CONTATO

NOME

TELEFONE

DADOS DA PROPOSTA

VALOR MENSAL (R$)

<valor por extenso>

VALOR TOTAL (24 meses) (RS) <valor por extenso>

VALIDADE DA PROPOSTA
(a contar da data de sua apresentagao)

Informamos, por oportuno, que nos pregos apresentados acima incluem todos os custos necessdrios decorrentes da prestagdo dos servigos, bem como os impostos,
encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais, comerciais, taxas, seguros, deslocamentos de pessoal e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente.

3. Declaramos, ainda, que inexiste qualquer vinculo de natureza técnica, comercial, econémica, financeira ou trabalhista com servigo ou dirigente do Ministério de Minas e Energia (MME).

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100...
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Carimbo e Assinatura do Responsavel/Representante da Empresa
Nome legivel
CPF n2

175/184



15/05/23, 15:24 SEI - Processo

ANEXO XII - TERMO DE SIGILO PARA VISTORIA

TERMO DE SIGILO PARA VISTORIA

A <pessoa juridica ou fisica licitante> doravante referida simplesmente como Licitante, inscrita no CNPJ/MF sob o nimero <nimero do CNPJ>, com enderego <enderego>, neste ato representada pelo <vinculo do signatario com a licitante>, <nome do signatario>,nos termos
do <processo licitatério em que foi pactuado o sigilo>, compromete-se a observar o presente Termo de Sigilo, firmado perante a Unido, por meio do Ministério de Minas e Energia (MME), doravante referido simplesmente como MME, em conformidade com as clausulas
que seguem:

I CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. O objeto deste Termo de Sigilo é a necessaria e adequada protegdo as informagdes controladas de propriedade exclusiva do MME fornecidas a Licitante, para que possa desenvolver as atividades contempladas especificamente em processo licitatorio.

1.1.1. A Licitante reconhece que tem acesso a informagdes que pertencem ao MME, e que estas deverdo ser tratadas como controladas.

[ CLAUSULA SEGUNDA - DAS INFORMACOES CONFIDENCIAIS |

2.2. O termo “informagdes controladas de propriedade exclusiva do MME” abrange toda informagdo, por qualquer modo apresentada ou observada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando a técnicas, desenhos, copias, diagramas, férmulas, modelos,
amostras, fluxogramas, croquis, fotografias, plantas, programas de computador, discos, disquetes, pen drives, fitas, contratos, planos de negdcios, processos, projetos, conceitos de produto, especificagdes, amostras de ideia, clientes, nomes de revendedores e/ou
distribuidores, pregos e custos, definigdes e informagGes mercadoldgicas, invengdes e ideias, outras informagdes técnicas, financeiras ou comerciais, entre outras.

2.2.1. Em caso de duvida acerca da natureza confidencial de determinada informagdo, a Licitante devera manté-la sob sigilo até que seja autorizada expressamente pelo representante legal do MME a tratd-la diferentemente. Em hipotese alguma, a auséncia de
manifestagdo expressa do MME poderd ser interpretada como liberagdo de qualquer dos compromissos ora assumidos.

[ CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGAGOES

3.1. A Licitante compromete-se a ndo reproduzir nem dar conhecimento a terceiros, sem a anuéncia formal e expressa do MME, das informag&es controladas reveladas.
3.1.1. A Licitante compromete-se a n3o utilizar, bem como a ndo permitir que seus diretores, consultores, prestadores de servicos, empregados e/ou prepostos utilizem as informagdes controladas reveladas.

3.1.2. A Licitante deverd cuidar para que as informacdes reveladas fiquem limitadas ao conhecimento dos diretores, consultores, prestadores de servicos, empregados e/ou prepostos que estejam diretamente envolvidos nas discussbes, andlises, reunides e demais
atividades relativas ao processo licitatdrio, devendo cientifica-los da existéncia deste Termo e da natureza confidencial das informagdes controladas reveladas.

3.1.3. A Licitante possuira ou firmara acordos por escrito com seus diretores, consultores, prestadores de servi¢os, empregados e/ou prepostos cujos termos sejam suficientes a garantir o cumprimento de todas as disposi¢des do presente Termo.

3.1.4. A Licitante obriga-se a informar imediatamente ao MME qualquer violagdo das regras de sigilo estabelecidas neste Termo que tenha tomado conhecimento ou ocorrido por sua agdo ou omissdo, independentemente da existéncia de dolo.

[ CLAUSULA QUARTA - DO DESCUMPRIMENTO |

4.1. Caso haja a quebra do sigilo das informagdes controladas reveladas, devidamente comprovada, sem autorizagdo expressa do MME, a Licitante estara sujeita, por agdo ou omissdo, ao pagamento ou recomposicdo de todas as perdas e danos sofridos pelo MME, inclusive
os de ordem moral, bem como as responsabilidades civil e criminal respectivas, as quais serdo apuradas em regular processo judicial ou administrativo.

[ CLAUSULA QUINTA - DA VIGENCIA

5.2. O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor a partir de sua assinatura e enquanto perdurar a natureza sigilosa ou restrita da informac&o, inclusive apds a cessagdo da razdo que ensejou o acesso a informagao.

[ CLAUSULA SEXTA - DAS DISPOSICOES FINAIS

6.1. Os casos omissos neste Termo de Sigilo, assim como as duvidas surgidas em decorréncia da sua execugdo, serdo resolvidos pelo MME.

6.2. Por estarem de acordo, a Licitante, por meio de seu representante, firma o presente Termo de Sigilo, lavrando em duas vias de igual teor e forma.

Brasilia, DF, de de

Carimbo e Assinatura do Responsavel/Representante da Empresa
Nome legivel
CPF n2
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Ciente,
Carimbo e Assinatura do Representante da Contratante
Nome legivel
Matricula n?
ANEXO XIIl - MODELO DE DECLARAGAO DE VISTORIA
DECLARACAO DE VISTORIA

1. Declaro, para fins de participa¢do no Pregdo Eletronico SRP ne___/ , que a empresa (nome ou razdo social da empresa), CNPJ/MF n2 , representada por seu Responsdvel Técnico (nome
do responsavel) , CPF n2 , em visita realizada as instalagdes do Ministério de Minas e Energia (MME), esta ciente das condigdes atuais de infraestrutura, bem como das quantidades, marcas e configuragdes dos equipamentos de informética e ainda

dos softwares em utilizagdo pela instituigdo, e que recebeu instrugdes e informagdes adicionais necessarias ao atendimento do objeto e demais condigdes do Edital, ndo havendo, portanto, nenhuma duivida que prejudique a apresentagdo de uma proposta completa e com
todos os detalhes.

2. Declaro, ainda, que a supramencionada empresa esta ciente do compromisso assumido de manter sigilo sobre todas as informagdes as quais teve acesso em decorréncia da vistoria realizada nesta data.

Brasilia/DF, de de

Carimbo e Assinatura do Responsavel/Representante da Empresa
Nome legivel
CPF ne

Ciente,

Carimbo e Assinatura do Representante da Contratante
Nome legivel
Matricula n®

ANEXO XIV - MODELO DE DECLARAGAO DE RECUSA DE VISTORIA

DECLARAGAO DE RECUSA DE VISTORIA

1. Declaro, para fins de participagdo no Pregdo Eletronico SRP n2 / , que a empresa , CNPJ n@ , situada a na cidade de
UF , optou pela ndo realizagdo da vistoria técnica nas instalagdes fisicas do Ministério de Minas e Energia (MME), tendo ciéncia que ndo podera alegar em qualquer fase da licitagdo ou vigéncia da relagdo contratual que ndo realizard os servigos em

conformidade com a qualidade e requisitos exigidos.

Cidade/UF, de de

Carimbo e Assinatura do Responsavel/Representante da Empresa
Nome legivel
CPF n2

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100... 177/184



15/05/23, 15:24 SEI - Processo

ANEXO XV - MINUTA DO TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE DA INFORMACAO

0 <Nome do Orgdo>, sediado em <Enderego>, CNPJ n° <CNPJ>, doravante denominado Contratante, e, de outro lado, a <Nome da Empresa>, sediada em <Enderego>, CNPJ n° <CNPJ>, doravante denominada Contratada;
Considerando que, em razdo do Contrato n2 xx/20xx doravante denominado Contrato Principal, a Contratada poderad ter acesso a informagdes sigilosas da Contratante;

Considerando a necessidade de ajustar as condigGes de revelagdo destas informagdes sigilosas, bem como definir as regras para o seu uso e protegdo;

Considerando o disposto na Politica de Seguranga da Informagdo da Contratante;

Resolvem celebrar o presente Termo de Compromisso de Manuteng@o de Sigilo, doravante Termo, vinculado ao Contrato Principal, mediante as seguintes clausulas e condigGes:

| CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO I

1.1. Constitui Objeto deste Termo o estabelecimento de condigdes especificas para regulamentar as obrigacGes a serem observadas pela Contratada, no que diz respeito ao trato de informagdes sigilosas, disponibilizadas pela Contratante, por forga dos procedimentos

necessarios para a execugdo do objeto do Contrato Principal celebrado entre as partes e em acordo com o que dispdem a Lei 12.527, de 18/11/2011 e os Decretos 7.724, de 16/05/2012 e 7.845, de 14/11/2012, que regulamentam os procedimentos para acesso e
tratamento de informacdo classificada em qualquer grau de sigilo.

I CLAUSULA SEGUNDA — DOS CONCEITOS E DEFINICOES

2.1. Para os efeitos deste Termo, sdo estabelecidos os seguintes conceitos e definigdes:

e Informagdo - dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para produgdo e transmissdo de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato.
e Informagdo Sigilosa - aquela submetida temporariamente a restrigdo de acesso publico em razdo de sua imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e do Estado.

e Contrato Principal - contrato celebrado entre as partes, ao qual este Termo se vincula.

[ CLAUSULA TERCEIRA — DA INFORMAGAO SIGILOSA |

3.1. Serdo consideradas como informagao sigilosa, toda e qualquer informagao classificada ou ndo nos graus de sigilo ultrassecreto, secreto e reservado. O Termo abrangera toda informagdo escrita, verbal, ou em linguagem computacional em qualquer nivel, ou de qualquer
outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando a know-how, técnicas, especificagBes, relatérios, compilagdes, codigo fonte de programas de computador na integra ou em partes, formulas, desenhos, cdpias, modelos, amostras de
ideias, aspectos financeiros e econdmicos, definigdes, informagdes sobre as atividades da Contratante e/ou quaisquer informagdes técnicas/comerciais relacionadas/resultantes ou ndo ao Contrato Principal, doravante denominados informagdes a que diretamente ou pelos
seus empregados, a Contratada venha a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser confiada durante e em razdo das atuagdes de execugdo do Contrato Principal celebrado entre as partes.

[ CLAUSULA QUARTA — DOS LIMITES DO SIGILO |

4.1. As obrigagdes constantes deste Termo ndo serdo aplicadas as informagdes que:
| — Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelagdo, exceto se tal fato decorrer de ato ou omissao da Contratada;
Il - Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente Termo;

IIl — sejam reveladas em razdo de requisi¢do judicial ou outra determinagdo valida do Governo, somente até a extensdo de tais ordens, desde que as partes cumpram qualquer medida de protegdo pertinente e tenham sido notificadas sobre a existéncia de tal ordem,
previamente e por escrito, dando a esta, na medida do possivel, tempo habil para pleitear medidas de protegdo que julgar cabiveis.

[ CLAUSULA QUINTA — DOS DIREITOS E OBRIGAGOES |

5.1. As partes se comprometem a ndo revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar, transportar ou dar conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na execugdo do Contrato
Principal, em qualquer nivel hierarquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer alegages, faga uso dessas informagdes, que se restringem estritamente ao cumprimento do Contrato Principal.

Paragrafo Primeiro — A Contratada se compromete a ndo efetuar qualquer tipo de cdpia da informagdo sigilosa sem o consentimento expresso e prévio da Contratante.

Paragrafo Segundo — A Contratada compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite formal da diregdo e empregados que atuardo direta ou indiretamente na execugdo do Contrato Principal sobre a existéncia deste Termo bem como da natureza sigilosa das informagdes.
5.2. A Contratada devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando garantir o cumprimento de todas as disposi¢des do presente Termo e dara ciéncia a Contratante dos documentos comprobatdrios.

Paragrafo Terceiro — A Contratada obriga-se a tomar todas as medidas necessarias a protegdo da informagdo sigilosa da Contratante, bem como evitar e prevenir a revelagdo a terceiros, exceto se devidamente autorizado por escrito pela Contratante.

Paragrafo Quarto — Cada parte permanecera como fiel depositaria das informag&es reveladas a outra parte em fungdo deste Termo.

5.3. Quando requeridas, as informag&es deverdo retornar imediatamente ao proprietario, bem como todas e quaisquer copias eventualmente existentes.
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Paragrafo Quinto — A Contratada obriga-se por si, sua controladora, suas controladas, coligadas, representantes, procuradores, sdcios, acionistas e cotistas, por terceiros eventualmente consultados, seus empregados, contratados e subcontratados, assim como por
quaisquer outras pessoas vinculadas a Contratada, direta ou indiretamente, a manter sigilo, bem como a limitar a utilizagdo das informagdes disponibilizadas em face da execugdo do Contrato Principal.

Paragrafo Sexto — A Contratada, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima, também se obriga a:

| — Ndo discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor das informages, no territério brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa, fisica ou juridica, e para nenhuma outra finalidade que ndo seja exclusivamente relacionada ao
objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar cautelas e precaugdes adequadas no sentido de impedir o uso indevido por qualquer pessoa que, por qualquer razdo, tenha acesso a elas;

Il = Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com todos os custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas processuais e outras despesas derivadas, a divulgagdo ou utilizagdo das informagdes por seus agentes,
representantes ou por terceiros;

1l — Comunicar a Contratante, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer divulgagdo, caso tenha que revelar qualquer uma das informagdes, por determinagdo judicial ou ordem de atendimento obrigatério determinado por 6rgdo competente; e

IV — Identificar as pessoas que, em nome da Contratada que terdo acesso as informagdes sigilosas.

| CLAUSULA SEXTA — DA VIGENCIA |

6.1. O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde a data de sua assinatura até expirar o prazo de classificagdo da informagdo a que a Contratada teve acesso em razdo do Contrato Principal.

| CLAUSULA SETIMA — DAS PENALIDADES |

7.1. A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informagdes, devidamente comprovada, possibilitard a imediata aplicagdo de penalidades previstas conforme disposi¢cdes contratuais e legislagdes em vigor que tratam desse assunto, podendo até culminar na rescisdo
do Contrato Principal firmado entre as partes. Nesse caso, a Contratada estara sujeita, por agdo ou omissdo, ao pagamento ou recomposi¢cdo de todas as perdas e danos sofridos pela Contratante, inclusive as de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e
criminal, as quais serdo apuradas em regular processo administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais sancdes legais cabiveis, conforme o Artigo 87 da Lei n2. 8.666/93.

[ CLAUSULA OITAVA — DISPOSICOES GERAIS |

8.1. Este Termo de Confidencialidade é parte integrante e inseparavel do Contrato Principal.

Paragrafo Primeiro — Surgindo divergéncias quanto a interpretagdo do disposto neste instrumento, ou quanto a execugdo das obrigagdes dele decorrentes, ou constatando-se casos omissos, as partes buscardo solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa
fé, da equidade, da razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo — O disposto no presente Termo prevalecerd sempre em caso de duvida e, salvo expressa determinagdo em contrario, sobre eventuais disposigdes constantes de outros instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de informagbes, tal
como aqui definidas.

Paragrafo Terceiro — Ao assinar o presente instrumento, a Contratada manifesta sua concordancia no sentido de que:
| — A Contratante terd o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditar e monitorar as atividades da Contratada;
Il — A Contratada devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela Contratante, todas as informagdes requeridas pertinentes ao Contrato Principal.
11l — A omissdo ou tolerdncia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condigdes estabelecidas neste instrumento, ndo constituira novagdo ou renuncia, nem afetara os direitos, que poderdo ser exercidos a qualquer tempo;
IV — Todas as condigBes, Termos e obrigagdes ora constituidos serdo regidos pela legislagdo e regulamentagdo brasileiras pertinentes;
V - O presente Termo somente poderd ser alterado mediante Termo Aditivo firmado pelas partes;

VI — AlteragGes do nimero, natureza e quantidade das informagdes disponibilizadas para a Contratada ndo descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as obrigagdes pactuadas neste Termo, que permanecera valido e com todos seus efeitos legais em qualquer
uma das situagdes tipificadas neste instrumento;

VIl — O acréscimo, complementagdo, substituicdo ou esclarecimento de qualquer uma das informagdes disponibilizadas para a Contratada serdo incorporados a este Termo, passando a fazer dele parte integrante, para todos os fins e efeitos, recebendo também a
mesma protegdo descrita para as informagdes iniciais disponibilizadas, sendo necessario a formalizagdo de Termo Aditivo ao Contrato Principal;

VIl — Este Termo ndo deve ser interpretado como criagdo ou envolvimento das Partes, ou suas filiadas, nem em obriga¢do de divulgar informagdes para a outra parte, nem como obrigagdo de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

[ CLAUSULA NONA — DO FORO |

9.1. A Contratada elege o foro da <Cidade da Contratante>, onde estd localizada a sede da Contratante, para dirimir quaisquer duvidas originadas do presente Termo, com renuncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

9.2. E, por assim estarem justas e estabelecidas as condigdes, o presente Termo de Confidencialidade da Informagdo é assinado pelas partes em 2 (duas) vias de igual teor e um so efeito.

DE ACORDO,
CONTRATANTE CONTRATADA
<Nome> <Nome>
Matricula: <Matr.> <Qualificagdo>
TESTEMUNHAS
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<Nome>
<Nome> <Qualificagdo>
<Qualificagio>

de de 20, .

ANEXO XVI - MINUTA DO TERMO DE CIENCIA

TERMO DE CIENCIA

TERMO DE CIENCIA

1- INTRODUCAO
Visa obter o comprometimento formal dos empregados da Contratada diretamente envolvidos no projeto sobre o conhecimento da declaragdo de manutengdo de sigilo e das
normas de seguranga vigentes na Institui¢do.

Referéncia: Art. 18, Inciso V, alinea “b” da IN SGD/ME N2 1/2019.

2 - IDENTIFICACAO

CONTRATO N°

OBJETO

CONTRATADA

PREPOSTO DA CONTRATADA
GESTOR DO CONTRATO

3 - CIENCIA
Por este instrumento, os funciondrios abaixo-assinados declaram ter ciéncia e conhecer o teor do Termo de Compromisso de Manutengdo de Sigilo e as normas de seguranga
vigentes na Contratante.

4 - FUNCIONARIOS DA CONTRATADA

NOME N° DOCUMENTO DE IDENTIFICACAO ASSINATURA
<Nome do(a) Funcionario(a)> SHXXXXXXXXXS
<Nome do(a) Funcionario(a)> SHXXXXXXXXX>
<Nome do(a) Funcionario(a)> SHXXXXXXXXX>
de de20__ .

ANEXO XVII - MODELO DE ORDEM DE SERVICO

ORDEM DE SERVICO (OS)

ORDEM DE SERVICO

INTRODUGAO
Por intermédio da Ordem de Servigo sera solicitado formalmente a Contratada a prestagdo de servigo relativos ao Objeto do Contrato.

Referéncia: Art. 32 IN SGD N2 1/2019.

1 - IDENTIFICAGAO
0S Ne | DATA DE EMISSAO |
CONTRATO N2

https://www.mme.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=782024&infra_sistema=100000100...
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OBJETO DO CONTRATO
CONTRATADA [cnpy
PREPOSTO
INICIO VIGENCIA | FiM VIGENCIA
AREA REQUISITANTE
UNIDADE
SOLICITANTE
E-MAIL | TELEFONE
2 — ESPECIFICAGAO DOS SERVICOS E VOLUMES ESTIMADOS
ITEM DESCRICAO SERVICO METRICA VALOR UNITARIO (R$) QTDE/VOL. VALOR TOTAL (R$)
1
VALOR TOTAL ESTIMADO DA OS
3 — INSTRUCOES COMPLEMENTARES
4 — DATAS E PRAZOS PREVISTOS
DATA DE INICIO | DATA DO FIM
CRONOGRAMA DE EXECUGAO/ENTREGA
ITEM TAREFA/ENTREGA INiCIO FIM
1
5— ARTEFATOS / PRODUTOS
FORNECIDOS A SEREM GERADOS E/OU ATUALIZADOS

6 — ASSINATURA E ENCAMINHAMENTO DA DEMANDA

Autoriza-se a execugdo dos servigos correspondentes a presente OS, no periodo e nos quantitativos acima identificados.

RESPONSAVEL PELA DEMANDA/ FISCAL REQUISITANTE

GESTOR DO CONTRATO

<Nome>

Matr.: <n? da matricula>

<Nome>
Matr.: <n? da matricula>

de 20, .

ANEXO XVIII - MODELO DO TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

INTRODUGAO

Referéncia: Inciso XXI, Art. 22, e alinea “a”, inciso Il, art. 33, da IN SGD/ME N2 1/2019.

O Termo de Recebimento Provisdrio declarara formalmente a Contratada que os servigos foram prestados para posterior analise das conformidades de qualidade, baseadas nos
critérios de aceitagdo definidos em Contrato.

1 - IDENTIFICAGAO

CONTRATO N2
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1 - IDENTIFICACAO
CONTRATADA [ cnpy |
0S Ne
DATA DA EMISSAO

2 — ESPECIFICACAO DOS SERVICOS E VOLUMES DE EXECUCAO
SOLUCAO DE TIC
<Descrigdo da solugdo de TIC solicitada relacionada ao contrato anteriormente identificado>

ITEM DESCRIGAO DO SERVICO METRICA QUANTIDADE
1. <Descrigdo igual da OS de abertura>

TOTAL DE ITENS
3 — RECEBIMENTO

Por este instrumento, atestamos, para fins de cumprimento do disposto no art. 33, inciso Il, alinea “a”, da IN SGD/ME n2 01/2019, atualizada pela IN SGD/ME n? 31/2021, que os
servigos correspondentes a OS acima identificada, conforme definido no Modelo de Execugdo do contrato supracitado, foram recebidos provisoriamente na presente data e serdo

objetos de avaliagdo por parte da Contratante quanto a adequagdo da entrega as condigdes contratuais, de acordo com os Critérios de Aceitagdo previamente definidos no Modelo
de Gestdo do contrato.

Ressaltamos que o recebimento definitivo destes servigos ocorrera apds a verificagdo dos requisitos e demais condigdes contratuais, desde que ndo se observem inconformidades
ou divergéncias quanto as especificagdes constantes do Termo de Referéncia e do Contrato acima identificado que ensejem corregdes por parte da CONTRATADA.

4 — ASSINATURAS

CONTRATANTE CONTRATADA
Fiscal Técnico do Contrato Preposto
<Nome do fiscal técnico do contrato> <Nome do preposto>
Matr.: <n? da matricula> CPF: <n? do CPF do preposto>

ANEXO XIX - MODELO DO TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

INTRODUGAO

O Termo de Recebimento Definitivo declarara formalmente a Contratada que os servigos prestados foram devidamente avaliados e atendem aos requisitos estabelecidos e aos
critérios de aceitagdo.

Referéncia: Alinea “f”, inciso I, e alinea “d”, inciso Ill, do art. 33, da IN SGD/ME N2 1/2019.
1 - IDENTIFICACAO
CONTRATO N2
CONTRATADA CNPJ
0S N2

DATA DA EMISSAO
2 - ESPECIFICACAO DOS PRODUTOS/BENS E VOLUMES DE EXECUGAO

SOLUCAO DE TIC
<Descrigdo da solugdo de TIC solicitada relacionada ao contrato anteriormente identificado>

ITEM DESCRICAO DO SERVICO METRICA QUANTIDADE TOTAL
1. <Descri¢do igual da OS de abertura>

TOTAL DE ITENS
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3 — ATESTE DE RECEBIMENTO

Por este instrumento atestamos, para fins de cumprimento do disposto na alinea “f”, inciso Il, e alinea “d”, inciso Ill, do art. 33, da IN SGD/ME N2 1/2019, alterada
pela IN SGD/ME n2 31/2021, que os servigos correspondentes a OS acima identificada foram prestados pela Contratada e atendem as condigdes contratuais, de
acordo com os Critérios de Aceitagdo previamente definidos no Modelo de Gestdo do Termo de Referéncia do Contrato acima indicado.

4 — DESCONTOS EFETUADOS E VALOR A LIQUIDAR

De acordo com os critérios de aceitagdo e demais termos contratuais, <ndo> ha incidéncia de descontos por desatendimento dos indicadores de niveis de servigos
definidos.

<N3o foram / Foram> identificadas inconformidades técnicas ou de negdcio que ensejam indicagdo de glosas e sang¢des, <cuja instrugdo corre em processo
administrativo préprio (n2 do processo)>.

Por conseguinte, o valor a liquidar correspondente a OS acima identificada monta em RS <valor> (<valor por extenso>).

Referéncia: <Relatério de Fiscalizagdo n2 xxxx ou Nota Técnica n2 yyyy>.

5 — ASSINATURA

Fiscal Técnico do Contrato Fiscal Requisi do Contrato
<nome do fiscal técnico> <nome do fiscal requisitante>
Matr.: <n? da matricula> Matr.: <n? da matricula>

ANEXO XX - TERMO DE ENCERRAMENTO DO CONTRATO

TERMO DE ENCERRAMENTO DO CONTRATO

INTRODUCAO

O Termo de Encerramento do Contrato encerrara formalmente o pacto contratual entre a Contratante e a Contratada.

Referéncia: Art. 35 IN SGD/ME N2 1/2019.

1 - IDENTIFICAGAO

CONTRATO N2 <XXXxx/aaaa>

GESTOR DO CONTRATO <Nome do Gestor do Contrato>

CONTRATADA <Nome da Contratada> I CNPJ XX XXX XXX/ XXXXX-XX>
DATA DE INiCIO <dd/mm/aaaa>

OBJETO <Descrigdo do Objeto>

2 - LISTA DE VERIFICAGAO
ITEM ATENDIDO NAO ATENDIDO NAO APLICAVEL
Os recursos humanos e materiais foram preparados para a continuidade do negécio por parte da Administragdo?
A Contratada entregou as versdes finais dos produtos e a documentagdo?
Houve a transferéncia final de conhecimentos sobre a execug¢do e manutengdo da Solugdo?

A Contratada devolveu os recursos que foram oferecidos para operacionalizar o Contrato?
Foram revogados os perfis de acesso dos funcionarios da Contratada?

Foram eliminadas as caixas postais que foram oferecidas a Contratada?

<outras que se apliquem ao Objeto da Contratagdo>

Obs: E importante considerar o periodo de garantia que se estender para além da vigéncia do Contrato. Nestes casos, deve-se verificar quais recursos devem ser mantidos a empresa
para que ela preste o servico de garantia.

3 — DO ENCERRAMENTO

Por este instrumento, as partes acima identificadas resolvem registrar o encerramento do contrato em epigrafe e ressaltar o que segue:
O Contrato encerra-se por motivo de <motivo>.

As partes concedem-se mutuamente plena, geral, irrestrita e irrevogavel quitagdo de todas as obrigagdes diretas e indiretas decorrentes deste Contrato, ndo restando mais nada a
reclamar de parte a parte.

N3o estdo abrangidas pela quitagdo ora langada e podem ser objeto de exigéncia ou responsabilizagdo mesmo apds o encerramento do vinculo contratual:
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1. As obrigagdes relacionadas a processos iniciados de penalizagdo contratual;

2. As garantias sobre bens e servigos entregues ou prestados, tanto legais quanto convencionais;

3. Areclamagdo de qualquer tipo sobre defeitos ocultos nos produtos ou servigos entregues ou prestados.
4.

E assim tendo lido e concordado com todos seus termos, firmam as partes o presente instrumento para que surta seus efeitos juridicos.

5 — ASSINATURAS

CONTRATADA

CONTRATANTE

PREPOSTO

AUTORIDADE COMPETENTE DA AREA ADMINISTRATIVA

<Nome>
Matricula.: <n? da matricula>
Local, <dia> de <més> de <ano>

<Nome>
Matricula: <n? da matricula>
Local, <dia> de <més> de <ano>

de de 20 .
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