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ANEXO IV DO TERMO DE REFERENCIA

Catalogo de Servicos de T1

1. SERVICOS AOS USUARIOS COMUNS DE TI
AREA DE ATIVIDADES ATIVIDADE IMPACTO
Instalagdo, configuragao,
reinstalagao, movimentagdo, | Baixo
substituicao de periféricos.
Administracao de Periféricos Controle de Entrada e¢ Saida de .
cpr Baixo
Periféricos
Manutencao Preventiva de .
cpr s Baixo
Periféricos
Instalacgdo, configuracao,
reinstalacao, movimentacgao, L
substituicdo de  Estacbes de Médio
Trabalho.
Administracao de Estacdes de
Trabalho Controle de Entrada e Saida de Baixo
Estacoes de Trabalho
Manutencdo Preventiva de Estagdes Baixo
de Trabalho
Instalacgdo, configuragao,
remst'ale}qe:o, movimentacgao, Médio
substitui¢do de
Notebooks/Ultrabooks/Tablets
Administracgao de
Notebooks/Ultrabooks/Tablets Controle de Entrada ¢ Saida de Baixo
Notebooks/Ultrabooks/Tablets
Manutencao Preventiva de Baixo
Notebooks/Ultrabooks/Tablets
Instalagdo, configuragao,
relnst'ale}c;e}o, movimentacao, Médio
substituicio de Impressoras e
Multifuncionais.
Administracio de Impressoras
e Multifuncionais Controle de Entrada e Saida de .
. . Baixo
Impressoras e Multifuncionais
Manutengdo Preventiva de .
Baixo

Impressoras e Multifuncionais




AREA DE ATIVIDADES ATIVIDADE IMPACTO
Instalacgdo, configuracao,
reinstalacao, movimentacdo, | Médio
substituicao de Projetores de Video.

Afimlnlstraqao de Projetores de Controle de Entrada e Saida de .

Video . , Baixo
Projetores de Video
Manutencao Preventiva de Baixo
Projetores de Video
Instalagdo, configuragao,
reinstalacao, movimentacgao, 1
substituicdlo de  Estacdes de Médio
Videoconferéncia.

Controle de Entrada e¢ Saida de Baixo

Administracio de Estacdes de | Estacdes de Videoconferéncia

Videoconferéncia
Manutengdo Preventiva de Estagoes .

. . Baixo
de Videoconferéncia
Configuragdo de  sessdes de
Videoconferéncia previamente | Elevado
agendadas
Gravacdo de Dados em Unidades Médio
Portateis de Armazenamento

Administracdo de Unidades

Portateis de Armazenamento Controle de Entrada e Saida de
Unidades Portateis de | Baixo
Armazenamento
Reparo de Fontes de Alimentacao,

Cabos, memorias, discos rigidos e | Baixo

Reparos de Equipamentos e | Demais Equipamentos

Confeccao de Cabos
Confeccdo de Cabos de Rede Para L

~ . Médio
Interconexao de Equipamentos
Instalagdo e  Atualizagdo de
Softwares de Uso Corporativo Elevado
Gerenciamento de Softwares de | Aplicagdo e renovagdo de licencas
: . Elevado

Uso Corporativo de softwares de uso corporativo

Solucao de duvidas sobre softwares s
. Médio
de uso corporativo

Contas e Credenciais Modificagcdo do Perfil de Acesso a

Elevado
Internet
Criagdo de Conta de Dominio Elevado
Alteragdo/reinicializacdo de Senha Elevado

de dominio




AREA DE ATIVIDADES ATIVIDADE IMPACTO

Alteracdo de Perfil de Acesso ao

, Elevado
dominio

Criagdo de Conta de Acesso VPN Médio

Alteragado de Perfil de Acesso VPN Médio

Criacdo de Conta em Sistemas

Corporativos Elevado
Alteragdo de Perfil de Acesso

. ) Elevado
Sistemas Corporativos
Criagao . de Conta em Portais Elevado
Corporativos
Alteragao de Perfil de Acesso em Elevado

Portais Corporativos

Instalacao de Tokens e Certificados Elevado

Recuperagdo de dados de caixas de

Reoup Elevado

Servicos de Recuperacio de

Dados a .
Recuper.a(;ao de dados de arquivos Elevado
em servidor
Configuragao e instalagdio de | o, .

Telefonia Convencional e IP terminal

Criacdo de ramal e senha de acesso Alto

2. SERVICOS AOS USUARIOS ESPECIALIZADOS DE TI

AREA DE | SUB-AREA

ATIVIDADES DEATIVIDADES ATIVIDADE IMPACTO
Contas e Perfis de | Dominio AD Modificagao nos

Acesso Perfis e Atributos de | Médio

Acesso ao Dominio

Criacdo, Inativacdo e
Exclusdo de Conta de | Elevado

Dominio

Modificagdo da
Estrutura de Grupos e
Unidades Médio
Organizacionais de
Dominio

Elaboracao e | Médio

manuten¢do de scripts
de logon com o
objetivo de
automatizar a




AREA
ATIVIDADES

DE

SUB-AREA
DEATIVIDADES

ATIVIDADE

IMPACTO

instalagdo, liberagdo
ou restri¢ao de
recursos nas estacdes
de trabalho da PF

Diretorio LDAP

Modificagao nos
Perfis e Atributos de
Acesso em Diretorio
LDAP

Médio

Criacdo, Inativagdo e
Exclusdo de Conta do
Diretorio LDAP

Elevado

Modificagao da
Estrutura de Grupos e
Unidades
Organizacionais  do
Diretorio LDAP

Médio

Portais
Corporativos

Modificagdo nos
Perfis e Atributos de
Conta dos Portais
Corporativos

Médio

Criagdo, Inativacdo e
Exclusao de Conta dos
Portais Corporativos

Médio

Perfil de Acesso
Web

Modificagdo nos
Perfis e Atributos de
Acesso Web

Elevado

Criacdo, Inativagdo e
Exclusdo de Perfis de
Acesso Web

Elevado

Acesso VPN

Modificagao nos
Perfis e Atributos de
Acesso VPN

Médio

Criagdo, Inativacdo e
Exclusdo de Perfis de
Acesso VPN

Elevado

Gerenciamento
Dominio

de

Politicas de
Dominio

Inclusao de Politicas
de Dominio

Médio

Alteragdo/Exclusdo de
Politicas de Dominio

Médio

Ativos de Rede

Administracdo de
Infraestrutura de
Redes

Instalagdo e
configuragao de
equipamentos de
infraestrutura de redes.

Elevado

Interconexao de
Equipamentos e

Elevado




AREA DE | SUB-AREA
ATIVIDADES DEATIVIDADES ATIVIDADE IMPACTO
Alteragdo de Layout
de Instalacdo de Redes
Manutenc¢ao
preventiva e corretiva
programada de | Médio
equipamentos de
infraestrutura de redes.
Execugdo de
procedimento de saida
e recebimento de | Médio
equipamentos da
infraestrutura de redes.
Manutencao
preventiva e corretiva | Médio
dos Servidores.
Insta}ac;ao Fisica de Elevado
Servidores.
Instalagdo logica de
Instalacao e | Sistema Operacional Elevado
Manutengao de | em Servidores Fisicos
Servidores e/ou Virtuais
Instalacédo ou
Atualizagdo de
Software Basico em Elevado
Servidores Servidores
Rempgao de Médio
Servidores
Configuragdo de
Servidores de | Elevado
Aplicagdes
~ Configuragdo de
Conﬁgu rago  de Servidores de Bancos | Elevado
Servidores
de Dados
Configuragdo de
Servidores de Servigos | Elevado
de Rede Corporativa
Aplicacdes Gerenciamento de | Atualizacdo de
Servidores de | Software de Servidor | Elevado
Aplicagdo de Aplicagao
Atualizagdo de
Conﬁgurac;ao de Elevado
Servidores de
Aplicagdo
Manutengdes e | Elevado

Otimizagoes de




AREA
ATIVIDADES

DE

SUB-AREA
DEATIVIDADES

ATIVIDADE

IMPACTO

Desempenho em
Servidores de
Aplicacado

Remocgdo de Servidor
de Aplicagao

Médio

Banco de Dados

Gerenciamento de
Bancos de Dados

Cargas e Migracdes de
Dados em Banco de
Dados

Elevado

Inclusdes/Alteragoes
em Bancos de Dados
por  Execugdo de
Scripts

Elevado

Manutengoes e
Otimizagdes de
Desempenho em
Bancos de Dados

Elevado

Criagdo e Alteragdo de
Usuarios e Privilégios
de Acesso em Bancos
de Dados

Médio

Remocgdo de Banco de
Dados

Meédio

Backup

Instalacao do
Backup

Instalacdo e
Configuragao de
equipamentos de
Backup

Elevado

Administracdo do
Backup

Inclusdo ou Alteragdo
de Rotinas de Backup

Elevado

Realocagdo de Espago
Fisico em Backup

Elevado

Execucao de
Rotinas de Backup

Execugdo de Rotinas
Diarias para Backup
de Sistemas
Operacionais

Alto

Execugdo de Rotinas
Diarias para Backup
de Sistemas de
Arquivos

Alto

Execu¢do de Rotinas
Didrias para Backup
de Bancos de Dados

Alto

Restauracgao de
Backups

Restauragcdo de Dados
de Usuarios

Elevado




AREA
ATIVIDADES

DE

SUB-AREA
DEATIVIDADES

ATIVIDADE

IMPACTO

Restauracao de
Imagens de Sistemas
Operacionais ou de
Configuragoes de
Servidores

Alto

Restauragdo de Dados
de Bancos de Dados

Alto

Restauragcdo de Dados
de Sistemas de
Arquivos

Alto

Armazenamento/Storage

Instalacao de
Storage

Instalagdo e
Configuragdo de
Storage

Elevado

Administracao de
Storage

Criagdo de Unidade
Logica em Storage

Elevado

Otimizagdo de
Performance em
Storage

Médio

Realocagdo de Espago
Fisico em Storage

Elevado

Documentac¢ao

Ativos e
Configuragdes

Atualizagdo de
Inventario de T1

Meédio

Inclusdo de Item de
Configuragdo de TI

Médio

Alteracdo de Item de
Configuragdo de TI

Médio

Exclusao de Item de
Configuragdo de TI

Meédio

Conhecimentos

Atualizagdo de Script
de Atendimento

Médio

Inclusdao de Item de
Conhecimento

Médio

Alteragdo de Item de
Conhecimento

Meédio

Exclusdo de Item de
Conhecimento

Médio

Telefonia

Manutencao

Substituicdo de placas,
alteracdo de local de
instalagdo, criacdo e
troca de ramais,
identificagdo de panes,

Alto




AREA DE | SUB-AREA
ATIVIDADES DEATIVIDADES ATIVIDADE IMPACTO

gerenciamento de

senhas

Substitui¢ao e

configuracao de

equipamentos,

implantagdo de

Instalacao equipamentos em | Alto

novas localidades,

troca do  parque

analogico por parque

digital

Acompanhamento e

manutengao do

sistema de

comunicagdo via radio

da Policia Federal no

Parana, sistema
Telecomunicacdes Instalag:ao~ e | Tetrapol, ou outros que Médio

manutencao venham a substituir os

sistemas existentes em

UHF e VHF, no que

diz respeito a

integracao destes

sistemas na rede DPF-

Net.
3. ATENDIMENTO DE INCIDENTES DE TI

INCIDENTE IMPACTO

Falha ou Indisponibilidade em Estagao de Trabalho/Ultrabook/Notebook Elevado
Falha ou Indisponibilidade em Outros Dispositivos Moveis Médio
Falha ou Indisponibilidade em Periféricos Médio
Falha ou Indisponibilidade em Sistemas Coorporativos Cliente/Servidor Médio
Falha ou Indisponibilidade em Equipamentos de Impressao Elevado
Falha ou Indisponibilidade de Equipamento de Videoconferéncia Elevado
Falha ou Indisponibilidade de Equipamento de VOIP Elevado
Falha ou Indisponibilidade do Acesso a Internet Alto
Falha ou Indisponibilidade do Servigo de E-mail Alto
Falha ou Indisponibilidade da Autenticagdo na Rede Alto
Falha ou Indisponibilidade do Armazenamento de Arquivos de Rede Alto
Falha ou Indisponibilidade da Conectividade de Dados Alto
Falha ou Indisponibilidade de Banco de Dados Alto




Falha ou Indisponibilidade em Sistema ou Recurso Critico Altissimo

Falha ou Indisponibilidade em Sistema ou Recurso Sensivel Altissimo

Falha ou Indisponibilidade em Sistema ou Recurso Essencial Alto

Falha ou Indisponibilidade em Sistema ou Recurso Bésico Alto

Falha ou Indisponibilidade de Equipamento ou Sistema de .
Altissimo

Armazenamento/Storage

Falha ou Indisponibilidade de Equipamento ou Sistema de Backup Alto

4. ATIVIDADES DE MONITORAMENTO (PRESTACAO CONTINUA)

AREADE

ATIVIDADES ATIVIDADE

Monitoramento de trafego, uso de recursos e equipamentos da
Monitoramento de | infraestrutura de redes.

Redes
Monitoramento dos enlaces de rede de longa distancia

Monitoramento da infraestrutura fisica (ar condicionado,
combustivel, grupo gerador, iluminagdo, acesso biométrico e
outros).

Monitoramento de
Infraestrutura

Monitoramento  de Monitoramento do Uso e Desempenho do Storage

Storage e Backup Monitoramento da Execucdo das Rotinas de Backup

Monitoramento do uso e consumo de recursos dos servidores de
aplicagoes

. Monitoramento de desempenho de banco de dados
Monitoramento de

Aplicacdes Monitoramento de avisos de alerta, logs e mensagens de erro de

equipamentos e sistemas.

Monitoramento de Certificados Digitais

Monitoramento de licencas de uso de Software e inventario de
instalagoes.

Monitoramento de ordens de servigo externas

Monitoramento da Garantia e Suporte de Equipamentos

Monitoramento
Complementar Monitoramento de Eventos de Seguranga/Riscos para a
Infraestrutura de TI

Geracdo de relatérios de continuidade de negocios com
indicadores de capacidade e¢ disponibilidade dos servidores e
servicos tecnologicos, além de projecdes de elevacdo do uso
dos recursos computacionais
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