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ANEXO-D
Catalogo de Servicos com Prioridade (SLA) a ser atendido

1. O catélogo de servigos de TIC ¢ composto de quadro que lista as atividades desempenhadas
e o respectivo impacto da falha do servigo.

2. E fundamental que todas as atividades desenvolvidas pela CONTRATADA sejam
catalogadas e evidenciadas. Para tanto, a CONTRATADA deve, desde o inicio da prestagdao de servigos,
providenciar a criacdo ou revisdao do catalogo de servigos técnicos, com todas as atividades que estdao
previstas neste Termo de Referéncia, bem como, as executadas no decorrer da vigéncia contratual.

3. Todas as atividades catalogadas deverdo ser inseridas, mantidas e atualizadas na solucao de
gerenciamento de servigos de TIC do 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 servi¢o estabelecidos neste Termo de Referéncia.

4. As atividades descritas neste Termo de Referéncia ndo sdo exaustivas e deverdo ser
inseridas no catdlogo de servigos, que sera constantemente melhorado e adaptado para as necessidades da
operacao dos servicos, desde que ndo descaracterize o objeto deste Termo de Referéncia.

5. Além disso, a qualificagdo dos profissionais de cada servigo prevé certificagdes oficiais que
atestam conhecimentos e habilidades para exercer atividades especificas destes servicos. Com isso, estas
atividades, que fazem parte do escopo destas certificagdes, também sdo escopo dos servigos deste Termo
de Referéncia.

6. Tendo em vista a necessidade de acompanhar a velocidade e as necessidades de negocio, a
atividade de catalogag¢do (insercdo, remocdo ou alteragdo) de servigos técnicos ndo deverd ser algo
burocratico e dispendioso e podera ser realizada durante toda a execucgdo contratual, desde que seja
autorizado e formalizado.

7. A alteragao do catdlogo de servico técnico devera respeitar o processo de Gerenciamento de
Catélogo de Servigo do CONTRATANTE e as melhores praticas para o gerenciamento de catdlogo de
Servigos.

8. A catalogag¢do de novos servigos técnicos ou adequagdo de servigos técnicos existentes,
deverad ser executada utilizando critérios de similaridade com os servigos ja existentes no catdlogo de
servigo.

9. Os atributos de cada servico catalogado serdo definidos de acordo com processo de
Gerenciamento de Catalogo de Servigo, alinhados com as criticidades de sistemas de informacao, servi¢os
de negocio e necessidades de negocio, decididas e aprovadas pelo CONTRATANTE.

SUPORTE TECNICO A USUARIOS (NIVEL 2)

AREA DE ATIVIDADE IMPACTO | URGENCIA | PRIORIDADE
ATIVIDADES




Administracao
Periféricos

de

Instalagdo, configuracgao,
reinstalagao,
movimentagao,
substitui¢ao de
periféricos.

Meédio

Média

Controle de Entrada e
Saida de Periféricos

Baixo

Baixa

Manutengao Preventiva
de Periféricos

Baixo

Baixa

Administracao

de

Estac¢oes de Trabalho

Instalagdo, configuragao,
reinstalagao,
movimentagao,
substitui¢do de Estagdes
de Trabalho.

Alto

Alta

Controle de Entrada e
Saida de Estagdes de
Trabalho

Elevado

Média

Manuten¢ao Preventiva
de Estagoes de Trabalho

Baixo

Média

Configuracdo de perfil
de usuario na estacao de
trabalho (email,
impressoras ¢ senha)

Baixo

Média

Construcao, aplicagdo e
manutencdo de imagens
para estacdes de trabalho

Baixo

Alta

Configuracdo do IP em
microcomputador

Baixo

Média

Inclusdao e remogao de
usuario como
administrador local em
microcomputadores,
quando autorizado pela
Coordenacdo Geral de
Tecnologia da
Informacao

Meédio

Média

Analise e corregao de
erros na utilizagdo dos
aplicativos de escritorio

Alto

Alta

Administracio

de

Notebooks/Ultrabooks

/Tablets

Instalacdo, configuragdo,
reinstalacao,
movimentagao,
substituicao

Alto

Alta




Controle de Entrada e Elevado Média
Saida
Manutengao Preventiva Baixo Média
Administracao de Instalacdo, configuragao, Médio Média
Impressoras, reinstalagao,
Multifuncionais e movimentacao,
Scanners substituicao.
Controle de Entrada e Elevado Média
Saida
Tratar falhas de Médio Média
impressao
Trocar  insumos  de Médio Média
impressora
Manuten¢ao Preventiva Baixo Média
Tratar indisponibilidade Meédio Alta
Administracio de Instalacdo, configuragao, Médio Média
Projetores de Video reinstalacao,
movimentagao,
substituicao de
Projetores de Video.
Controle de Entrada e Elevado Baixa
Saida de Projetores de
Video.
Manuten¢ao Preventiva Baixo Baixa
de Projetores de Video.
Administracio da Instalacdo, configuragao, Médio Alta
Solucio de reinstalacao,
Videoconferéncia movimentacao,
substituicdo de Estacdes
de Videoconferéncia.
Controle de Entrada e Elevado Média
Saida de Estagoes de
Videoconferéncia
Manuteng¢ao Preventiva Médio Média
de Estagoes de
Videoconferéncia
Configuracdo de sessdes Alta Alta

de Videoconferéncia
previamente agendadas




Configuracdo e solucdo
de problemas de sessdes
de audio e
videoconferéncia

Meédio

Alta

Administracio de
Unidades Portateis de
Armazenamento

Gravagao de Dados em
Unidades Portateis de
Armazenamento

Baixo

Média

Controle de Entrada e
Saida de  Unidades
Portateis de
Armazenamento

Baixo

Baixa

Reparos de
Equipamentos e
Confecciao de Cabos

Reparo de Fontes de
Alimentacao, Cabos,
memorias, discos rigidos
e demais equipamentos

Baixo

Média

Confec¢ao de Cabos de
Rede Para Interconexao
de Equipamentos

Médio

Média

Gerenciamento de
Softwares de Uso
Coorporativo

Instalacdo e Atualizacao
de Softwares de Uso
Corporativo

Alto

Alta

Aplicagdo e renovagdo
de licengas de softwares
de uso corporativo

Elevado

Alta

Solugao de duvidas sobre
softwares de uso
corporativo

Médio

Baixa

Administragao de
servidores de Proxy para
acesso a internet,
incluindo configuragdo e
manutengdo de servigos
e realizagdo de novas
implementagdes.

Médio

Média

Contas e Credenciais

Criagdo de Conta de
Dominio

Elevado

Alta

Criacdo de Conta em
Sistemas

Meédio

Média

Alteragao/reinicializacao
de Senha de dominio

Elevado

Alta

Alteracao de Perfil de
Acesso ao dominio

Elevado

Alta




Criagdo de Conta em Médio Média 4
Portais Corporativos
Alteracao de Perfil de Médio Média 4
Acesso em  Portais
Corporativos
Instalacdo de Tokens ¢ Médio Média 4
Certificados
Servicos de Recuperacao de dados de Elevado Alta 2
Recuperacio de arquivos em servidor
Dados
Servico de VPN Duvidas acesso remoto - Baixo Média 4
VPN
Falha de acesso a VPN Médio Média 4
E-mail Alterar lista de e-mail Baixo Média 4
Configurar Outlook Baixo Média 4
Duvidas sobre e-mail Baixo Média 4
Tratar falha de e-mail Médio Média 4
Telefonia Configuracao e Médio Média 4
Convencional instalacdo de terminal
AL Criacdo de ramal e senha Médio Média 4
de acesso
SERVICO ESPECIALIZADOS DE TIC (NIVEL 3)
AREA DE ATIVIDADES ATIVIDADE IMPACTO | URGENCIA | PRIORIDADE
Servico de CFTV Teste de cameras em Elevado Média 3
bancada
Configuracao de Alto Alta 2
Camera
Identificagdo se a Elevado Critica 2
falha foi na camera
ou no cabeamento
Contas e Perfis de Modificacao nos Médio Alta 3
Acesso: Perfis ¢ Atributos de
Dominio AD Acesso ao Dominio
Criacdo, Inativacao Alto Alta 2
e Exclusdao de Conta
de Dominio




Modificacao da Elevado Média
Estrutura de Grupos
e Unidades
Organizacionais de
Dominio
Elaboragao e Alto Média
manutengao de
scripts de logon com
0 objetivo de
automatizar a
instalacdo, liberagdo
ou restricdo de
recursos nas
estacoes de trabalho
da PF.
Gerenciamento de Inclusdo de Politicas Alto Alta
Dominio: de Dominio
Politicas de Dominio Alteracao/Exclusao Alto Alta
de Politicas de
Dominio
Ativo de Rede: Instalacao e Alto Alta
Administracio de conﬁguraqao e
Infraestrutura de Redes _equlpamentos ds
infraestrutura de
rede
Interconexao de Alto Alta
Equipamentos e
Alteragao de Layout
de Instalagdo de
Rede
Manutengao Médio Média
preventiva e
corretiva
programada de
equipamentos de
infraestrutura de
redes.
Execucgao de Médio Média
procedimento de
saida e recebimento
de equipamentos da
infraestrutura de
redes
Servidores: Manuteng¢ao Alto Alta
Instalacio e Manutencio preveqtlva ©
corretiva dos

de Servidores

Servidores.




Instalagdo Fisica de Alto Alta
Servidores
Instalagao ou Alta Critica
Atualizagao de
Software Basico em
Servidores
Instalagao logica de Elevado Critica
Sistema Operacional
em Servidores
Fisicos e/ou Virtuais
Manutengoes e Elevado Critica
Otimizagdes de
Desempenho em
Servidores de
Aplicagao
Remocao de Médio Média
Servidores
Servidores: Realizar Alto Critica
Configuracio de atl.lallZEl(;OCS N
Servidores MIragoes g
sistemas
operacionais e
Servigos
corporativos -
Windows / Linux
Realizar ajustes de Elevado Alta
performance em
sistemas
operacionais e
Servigos
corporativos -
Windows / Linux
Instalar, desinstalar, Elevado Alta
configurar ¢ manter
sistemas
operacionais e
Servicos para
servidores fisicos /
virtuais - Windows /
Linux
Configuracao de Alto Critica
Servidores de
Aplicagoes e
Servigos
Configuragao de Elevado Critica
Servidores de

Bancos de Dados




Configuragao de Elevado Critica
Servidores de
Servicos de Rede
Corporativa
Criacdo, alteracdo e Elevada Critica
remocao de quotas
para armazenamento
em discos
Atualizagao de Elevado Alta
Software de
Servidor de
Aplicagdo
Remocgao de Médio Média
Servidor de
Aplicagdo
Banco de Dados: Cargas e Migragoes Elevado Alta
Gerenciamento de de Dados em Banco
Bancos de Dados de Dados.
Inclusoes/Alteragdes Elevado Alta
em Bancos de
Dados por Execugdo
de Scripts.
Manutengoes e Elevado Alta
Otimizagdes de
Desempenho em
Bancos de Dados.
Criacao e Alteracao Elevado Alta
de  Usudrios e
Privilégios de
Acesso em Bancos
de Dados.
Remocdo de Banco Médio Média
de Dados.
Backup: Instalacao e Elevado Critica
Instalacao Cogﬁgurag:ao -
equipamentos de
Backup
Backup: Inclusao ou Altissimo Critica
Administraciao e ﬁlt:ragag Back de
Execu¢iao de Rotinas de otinas de Backup
Backup Realocagao de Altissimo Critica

Espago Fisico em
Backup.




Execuc¢ao de Altissimo Critica
Rotinas Didrias para
Backup de Sistemas
Operacionais.
Realocagao de Altissimo Critica
Espago Fisico em
Backup

Backup: Restauracao de Altissimo Critica

~ Dados de Usuarios

Restauracao
Restauracao de Alto Critica
Imagens de
Sistemas
Operacionais ou de
Configuracdes  de
Servidores
Restauragao de Alto Critica
Dados de Bancos de
Dados.
Restauracao de Elevado Critica
Dados de
Aplicagoes
Restauracao de Alto Alta
Dados de Sistemas
de Arquivos.

Armazenamento/Storage: Instalacao e Elevado Alta

Instalacdo e Configuragao de

.. ~ Storage

administracao
Formatacao logica Elevado Critica
de discos
Substituicao de Elevado Critica
disco  fisico no
storage.
Criagao de Unidade Elevado Alta
Logica em Storage.
Otimizagao de Médio Média
Performance em
Storage.
Realocagao de Elevado Alta
Espago Fisico em
Storage.
Criacdo, alteracao e Alto Média

exclusdo de politicas
de screening.




Criacdo, alteragdo e Alto Critico
exclusdo de politicas
de cota para
armazenamento
Criacdo e Alto Critica
homologac¢ao de
rotina para migragao
de dados entre
storages / volumes /
discos
Validacao de Alto Alta
migracdo de dados
entre  storages /
volumes / discos
Validacao de Médio Média
relatorios do
ambiente -  File
Server,
Controladoras,
outros
Analise e Alto Alta
verificagdo de Logs
de transagoes
Sustentar, Alto Alta
administrar e
suportar as solugdes
de armazenamento
de rede (SAN)
Criacdo, alteracdo e Alto Alta
exclusao de usuario
de acesso  para
administracao do
Storage
Criacdo, alteracdo e Alto Alta
exclusao de
Aggregate
Ajustes de | Alto Alta
configuragdo  para
Switch Optico.
Ajustes de | Alto Alto
configuragdo  para
servidor de arquivo.
Documentacio: Atualizacao de Médio Média

Ativos e Configuragoes

Inventario de TI




Inclusdo de Item de Médio Média
Configuracao de TI
Alteracao de Item Médio Média
de Configuragdo de
TI
Exclusdo de Item de Médio Média
Configuracao de TI
Atualizagao de Médio Média
Script de
Atendimento
Telecomunicacoes: Instalacao, Alto Alta
PABX. Conﬁguragﬁo e
Manutengao de
PABX IP
Instalacao, Alto Alta
Configuracao e
Manuten¢ao de
Gateway
Criacdo, Inativacao Médio Média
e Exclusdao de Conta
de Telefones
Servico de CFTV Configuracao de Elevado Média
software de VMS
Configuragao de Elevado Média
perfil de acesso do
VMS
Configuracao do Elevado Média
Backup do VMS
Verificacao de Alto Alta
gravagao do VMS
Configuracao de Alto Alta
qualidade de
imagem de
visualizagao e
Gravacao
Inser¢ao de camera Médio Alta
no VMS
Configuracao de Médio Alta

Perfil de Acesso
para Cliente do
VMS




Pasta de rede Conceder Médio Média
acesso/Mapear pasta
de rede
Restaurar dados de Médio Média
pasta
Coletores Biométricos e Configurar/Habilitar Médio Méda
sistema de Registro de relogio de ponto no
Ponto Eletronico. REF
Reprocessamento de Médio Média
dados
(Digital/inclusao de
ponto)
Seguranca de Rede Busca de Médio Média
Vulnerabilidades:
Execucao de
procedimentos para
busca de
vulnerabilidades e
falhas de seguranga
no ambiente
Antivirus: Elevado Alta
Inclusdo ou
Atualizacao de
Regras e
Configuragcdes da
Ferramenta de
Antivirus
Corporativo
Gestdo do Ambiente Alto Critica
de Antivirus:
Monitoramento de
ataques e invasoes
de rede.
Gestdo do Ambiente Baixo Baixa
de Antivirus:
Geracgao de
relatorios
customizados e
periodicos sobre a
saude do ambiente.
AntiSpam: Baixo Baixa
Verificacao da

saude da solugdo
(CPU, Memoria,
Processos, Sessoes);




AntiSpam: Alto Alta
Acdes corretivas as
ameagas
identificadas
Firewall: Alto Média
Inclusao ou
Atualizacao de
Regras de Firewall
Proxy: Alto Média
Administragdo  de
servidores de Proxy
para  acesso a
internet, incluindo
configuracao e
manutencao de
servigos e realizacdo
de novas
implementagdes
Otimizacao de Elevado M¢édia
Banda:
Elaboragao de
relatorio do
consumo de banda;
Monitoramento de
trafico.
Seguranca de Rede: Verificagao da Médio Alta
Switchs saude (CPU,
) Memoria, etc)
Alteragao e Inclusdo Médio Média
de VLAN
Controle de portas Médio Média
dos switchs da
camada de acesso
(habilitar e
desabilitar)
Inserir switch na Alto Alta
rede local
Monitoragao de Alto Alta
Switch
Nobreaks Dimensionamento, Médio Médio
substitui¢ao,
manutencao e

configuragao




Controle de Acesso - Wireless - Médio Média 4
Acesso WIFI Administragdo  de
usuarios,
Monitoramento  de
ataques € invasdes.

Gerenciamento e Médio Média 4
manutengao de

contas de usuarios

atraveés de

cadastramento,

alteracdo e bloqueio
de usudrios
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