ANEXO | — CATALOGO DE SERVICOS DE TIC

Termo de Referéncia n® 17/2026 — SR/PF/AP

Catalogo de servigos para a contratacdo de operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC da SR/PF/AP, conforme tépico 5 da Portaria SGD/MGI n°® 6.680/2024 e alteracoes
posteriores (Portaria SGD/MGI n° 6.055/2025).

Legenda

EQUIPE TIPO DE DEMANDA PRIORIDADE (Tabela 4.4.2 do TR)

| — Infraestrutura (3° Nivel) INC — Incidente 1 — Critica (TMS 1h) | 2 — Alta (TMS 2h)

Il — Usuario (2° Nivel) REQ — Requisicdo 3 — Média (TMS 4h) | 4 — Baixa (TMS 8h)
I/l — Cooperacao entre equipes MUD — Mudanca 5 — Planejada (TMS 24h) | VAR — Variavel
REGIAO DE APURAGCAO REGIME DE ATENDIMENTO

R1 — Macapa e localidades da Regido 1 ADM — Horéario administrativo (07h as 18h, dias Uteis)

R2 — Oiapoque (Regido 2) 24/7 — Disponibilidade ininterrupta para incidentes

R1+R2 — Ambas as regies (apuracdo independente) TIT — Tempo de Inicio de Tratativa | TMS — Tempo Maximo de Solucdo




Tabela 1 — Catalogo de Servicos

Servico

CATEGORIA 3 — REDES, TELEFONIA E CONECTIVIDADE

Gestdo de incidentes — investigacao de causa-raiz, agrupamento, i

GOV-01 oo | INC VAR 30 min Tabela 4.4.2 R1+R2 24/7
escalonamento entre niveis
Gestdo de problemas — registro, priorizacdo, documentacao de solucoes de X

GOV-02 . | INC 3 30 min 4h R1+R2 ADM
contorno e definitivas
Gestao de mudancas — programacao, controle de fluxo, comunicacao e .

GOV-03 L. N | MUD 4 30 min 8h R1+R2 ADM
avaliacao pos-implementacao

GOV-04 Gestado de configuracdo — CMDB, inventario, auditoria periddica | REQ 4 30 min 8h R1+R2 ADM
Gestao da base de conhecimento — curadoria, scripts de solugdo, manuais .

GOV-05 . | REQ 5 30 min 24h R1+R2 ADM
técnicos

GOV-06 Elaboracao de relatérios gerenciais e indicadores de desempenho | REQ 5 30 min 24h R1+R2 ADM

GOV-07 Configuracio e observancia da ferramenta ITSM (CITSMART) | REQ 3 30 min 4h R1+R2 ADM

GOV-08 Apoio ao NTI na gestao do catalogo de servigos | REQ 5 30 min 24h R1+R2 ADM

GOV-09 Elaboracao de normas e documentacao ITIL v3/v4 | REQ 5 30 min 24h R1+R2 ADM

GOV-10 Avaliacado de resultados, analise de tendéncias e planos de melhoria | REQ 5 30 min 24h R1+R2 ADM

CATEGORIA 2 — SERVIDORES, VIRTUALIZACAO E ARMAZENAMENTO

Administracdo de servidores Windows Server 2019+ (AD, DNS, DHCP, GPO, X

SRV-01 | INC/REQ VAR 30 min Tabela 4.4.2 R1+R2 24/7
WSUS)

SRV-02 Administracdo de servidores Linux (RedHat, CentOS, Ubuntu, Debian) | INC/REQ VAR 30 min Tabela 4.4.2 R1+R2 24/7
Gestao de virtualizacdo Hyper-V e Proxmox (criacdo, snapshot, alta X

SRV-03 K s | INC/REQ 2 30 min 2h R1 24/7
disponibilidade)

SRV-04 Gestéo de backup (plano, execucéo, verificacio de integridade, restauracéo) | INC/REQ 1 30 min 1h R1+R2 24/7
Administracdo de storages e NAS (provisionamento, monitoramento, X

SRV-05 . | INC/REQ 2 30 min 2h R1 ADM
expansao)
Administracao de bancos de dados (PostgreSQL, MariaDB/MySQL, MS SQL .

SRV-06 ¢ (PostgresQ ¥3Q Q | INC/REQ 2 30 min 2h R1 24/7
Server)

SRV-07 Sustentacao de aplicagdes, ferramentas de Bl e sitios de intranet | INC/REQ 3 30 min 4h R1 ADM

SRV-08 Elaboracao e execucao de rotinas e scripts em servidores | REQ 4 30 min 8h R1+R2 ADM




Servico

RED-01 Configuracdo e manutencao de switches, routers e access points | INC/REQ VAR 30 min Tabela 4.4.2 R1+R2 24/7

RED-02 Manutencao de enlaces WAN, SD-WAN e VPN | INC 1 30 min 1h R1+R2 24/7

RED-03 Configuracao de autenticacdo 802.1X e servidores RADIUS | REQ 3 30 min 4h R1 ADM

RED-04 Configuracdo e sustentacao de central telefonica VolP | INC/REQ 3 30 min 4h R1+R2 ADM

RED-05 Confecgao de cabos logicos e instalacido de pontos de rede 1l REQ 4 30 min 8h R1+R2 ADM

RED-06 Conexao/reordenamento de cabos em salas técnicas e racks 1l REQ 4 30 min 8h R1+R2 ADM

RED-07 Configuracdo de agentes SNMP para monitoramento | REQ 4 30 min 8h R1+R2 ADM

CATEGORIA 4 — MONITORAMENTO E DISPONIBILIDADE

MON-01 Operacao de sala de monitoramento (alertas, scripts pré-definidos) | INC 1 30 min 1h R1 24/7

MON-02 Customizacao da plataforma Zabbix (dashboards, triggers, templates) | REQ 3 30 min 4h R1 ADM

MON-03 Monitoramento de disponibilidade de servicos e publicacdo em painel | REQ 2 30 min 2h R1+R2 24/7

MON-04 Analise de logs de servicos e aplicacoes | REQ 3 30 min 4h R1 ADM

CATEGORIA 5 — SEGURANCA DA INFORMAGAO E CFTV

SEG-01 Operacionalizagcdo de procedimentos de resposta a incidentes de seguranca | INC 1 30 min 1h R1+R2 24/7
Gestao de vulnerabilidades e apoio a testes de seguranca (recebimento de

SEG-02 relatérios, priorizacdo, acompanhamento de corre¢des, homologacéo de | REQ 3 30 min 4h R1 ADM
solucbes)

SEG-03 Implantacao de procedimentos de auditoria e controle de acesso | REQ 3 30 min 4h R1+R2 ADM

SEG-04 Man.utengéo de sistema de CFTV (NVR, DVR, cameras IP, deteccdo de I INC/REQ 9 30 min oh R1+R2 24/7
movimento)

SEG-05 Instalacao e configuracao de antivirus e solucdes de seguranca em endpoints 1l REQ 3 30 min 4h R1+R2 ADM

SEG-06 Apoio na elaboracdo do Plano de Continuidade de Servicos de TIC | REQ 5 30 min 24h R1+R2 ADM

Atendimento presencial a incidentes de hardware (desktop, notebook,

USR-01 . 1l INC VAR 30 min Tabela 4.4.2 R1+R2 24/7
periféricos)
Atendimento presencial a incidentes de software (SO, Office, aplicagcdes i

USR-02 . Il INC VAR 30 min Tabela 4.4.2 R1+R2 24/7
corporativas)

USR-03 Instalacao e configuracdo de estacdes de trabalho (imagem padréao, ingresso 1l REQ 4 30 min 8h R1+R2 ADM




Servico

CATEGORIA 8 — ENCERRAMENTO CONTRATUAL

no dominio)
USR-04 Configuracdo e formatacio de dispositivos (notebooks, celulares, tablets) Il REQ 4 30 min 8h R1+R2 ADM
Instalagdo/substituicdo de impressoras, scanners, Access Points em postos de X
USR-05 1l REQ 4 30 min 8h R1+R2 ADM
trabalho
Manutencio preventiva de hardware e software (limpeza, verificacao, .
USR-06 L 1l REQ 5 30 min 24h R1+R2 ADM
atualizacoes)
Manutencao corretiva de hardware (reparo de bancada, fontes, troca de X
USR-07 1l INC 3 30 min 4h R1+R2 ADM
pegas)
USR-08 Higienizacdo de equipamentos 1l REQ 5 30 min 24h R1+R2 ADM
USR-09 Suporte a videoconferéncia (testes, agendamento, acompanhamento) 1l REQ 3 30 min 4h R1+R2 ADM
USR-10 Operacionalizacdo de VideoWall / dashboards Il REQ 4 30 min 8h R1 ADM
USR-11 Recolhimento e distribuicdo de equipamentos de TIC entre sitios 1l REQ 5 30 min 24h R1+R2 ADM
USR-12 Elaboracao de laudos técnicos de equipamentos (devolucido/descarte) 1 REQ 5 30 min 24h R1+R2 ADM
USR-13 Gerenciamento e controle de licencas de software 1l REQ 4 30 min 8h R1+R2 ADM
Atendimento VIP / atendimento especial (alta complexidade, impacto i
USR-14 o Il INC/REQ 1 30 min 1h R1+R2 24/7
institucional)
USR-15 Orientacao ao usuario sobre utilizacdo de recursos de TIC 1l REQ 5 30 min 24h R1+R2 ADM
USR-16 Elaboracao de manuais web de apoio ao usuario 1l REQ 5 30 min 24h R1+R2 ADM
USR-17 Manutencao preventiva e corretiva de impressoras/multifuncionais 1l INC/REQ 3 30 min 4h R1+R2 ADM
USR-18 Geracao e manutencao de imagens de SO para instalacdo rapida 1l REQ 5 30 min 24h R1 ADM
USR-19 Padronizacio e compliance de estacdes (telefones IP, notebooks, desktops) 1l REQ 4 30 min 8h R1+R2 ADM
USR-20 Acionamento e acompanhamento de fornecedores de garantia/assisténcia 1l REQ 4 30 min 8h R1+R2 ADM
CATEGORIA 7 — GESTAO DE ATIVOS E INVENTARIO
Elaboracido e manutencéo do inventério de ativos de TIC (hardware e .
ATI-01 Il REQ 4 30 min 8h R1+R2 ADM
software)
ATI-02 Atualizacado de registro e localizacido de bens de informatica 1l REQ 4 30 min 8h R1+R2 ADM
ATI-03 Apoio na recepcao, montagem e teste de equipamentos novos 1l REQ 4 30 min 8h R1+R2 ADM
ATI-04 Movimentacao, adicdo e remocido de equipamentos (controle do parque) /1 REQ 4 30 min 8h R1+R2 ADM




Horario

Servico

Elaboracdo do Plano de Transicdo para a contratada sucessora (cronograma,

ENC-01 L. | REQ 30 min 8h R1+R2 ADM
marcos, responsaveis)
Transferéncia de conhecimento técnico documentado (runbooks, scripts, .

ENC-02 . T I REQ 30 min 8h R1+R2 ADM
procedimentos operacionais)
Atualizacao final do CMDB, do inventario de ativos e da base de X

ENC-03 . /1 REQ 30 min 8h R1+R2 ADM
conhecimento
Devolucao de credenciais, certificados, chaves de acesso e equipamentos X

ENC-04 171 REQ 30 min 4h R1+R2 ADM

institucionais




Notas sobre o catalogo

1. Prioridade variavel (VAR). Para atividades indicadas com prioridade VAR, a prioridade sera definida no momento da abertura do chamado, com base na classificacdo de impacto e urgéncia
estabelecida pela DTI/PF na ferramenta CITSMART. Os tempos de TIT e TMS seguirdo a Tabela 4.4.2 do TR (Secado 4.4.2), conforme a prioridade atribuida.

2. Modelo de cooperacdo N1/N2/N3. A DTI/PF mantém a operacio centralizada do atendimento de 1° nivel (N1), incluindo captura inicial, classificacdo e escalonamento dos chamados. O
presente contrato cobre exclusivamente os atendimentos de 2° nivel (Equipe Il) e 3° nivel (Equipe 1) da SR/PF/AP. Os chamados cujo escopo extrapole o presente catalogo permaneceréo sob
responsabilidade do contrato da DTI/PF.

3. Transversalidade. As atividades de monitoramento (Categoria 4), seguranca da informacao (Categoria 5) e gestdo de configuracdo (GOV-04) s3o de carater transversal, exigindo cooperacao
entre as Equipes l e ll.

4. Coordenacao pelo Lider Técnico. Atividades de governanca que envolvam coordenacao geral (notadamente GOV-06, GOV-08, GOV-09 e GOV-10) sdo tipicamente executadas pelo Gerente de
Suporte Técnico de Tl (Lider Técnico), integrante da Equipe |, conforme item 6.8.4.1.2 do ETP n° 24/2025.

5. Servigos 24/7. Os servicos marcados como 24/7 estdo disponiveis para incidentes em qualquer horario. Requisicdes e dividas serdo atendidas apenas em horario administrativo (07h as 18h,
dias Gteis), salvo programacao prévia.

6. Regido de apuracdo. Os SLAs sio apurados independentemente por regido (R1 = Macap4 e localidades correlatas; R2 = Oiapoque). Servicos marcados como R1+R2 devem cumprir os SLAs em
ambas as regides de forma simultanea e independente, sendo as glosas apuradas separadamente.

7. Encerramento contratual. Os servicos da Categoria 8 (ENC-01 a ENC-04) serdo acionados nos Gltimos 90 (noventa) dias de vigéncia contratual ou em caso de rescisdo antecipada, observados
os prazos especificos do item 6.9 do TR e do plano de transicao aplicavel.

8. Atualizacao do catélogo. O catalogo podera ser atualizado pela CONTRATANTE durante a vigéncia contratual, mediante comunicacdo formal a CONTRATADA com antecedéncia minima de 15
(quinze) dias, desde que os novos servicos estejam compreendidos no escopo das atividades descritas no ETP n° 24/2025.

9. Servicos nao listados. Atividades tipicas da especialidade de cada equipe, ainda que nio explicitamente relacionadas neste catalogo, integram o escopo contratual, conforme item 6.8.3 do
ETP n° 24/2025.



