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SERVICO PUBLICO FEDERAL
MISP - POLICIA FEDERAL
NUCLEO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO - NTI/SR/PF/MA

PROCESSO: 08310.000974/2023-04
Contratacdo de Servigos técnicos especializados em operagao de infraestrutura e
OBEJTO: atendimento ao usuario de TIC, para a Superintendéncia de Policia Federal no Maranhao
(SR/PF/MA)

ANEXO IV

CATALOGO DE SERVICOS DE T.I.C COM NiVEIS DE PRIORIDADE PARA ATENDIMENTO

. E fundamental que todas as atividades desenvolvidas pela CONTRATADA sejam catalogadas e
evidenciadas;

. Para tanto, a CONTRATADA deve, desde o inicio da prestacao de servigos, providenciar a criagao ou
revisdo do catdlogo de servigos técnico, com todas as atividades que estdo previstas neste Anexo, 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;

4. As atividades descritas neste Anexo do Termo de Referéncia ndo sdo taxativas e deverao ser inseridas
no catdlogo de servigos, que sera constantemente melhorado e adaptado para as necessidades da
operacao dos servicos, desde que nao descaracterize o objeto da licitacdo.

5. A catalogacdo de novos servigos técnicos ou adequacdo de servicos técnicos existentes, devera ser
executada utilizando critérios de similaridade/prioridade com os servigos ja existentes neste catalogo.

ATENDIMENTO AO USUARIO DE TIC NIVEL DE SERVICO
AREA ou SUBAREA DESCRICAO DA ~
DE T.LC ATIVIDADE IMPACTO |URGENCIA |PRIORIDADE

Instalacdo, configuracao,
reinstalagao, movimentagao, Médio Médio 4

A dmmini %0 d substitui¢do de periféricos.

r.nl,n'lstrag:ao © Controle de Entrada e Saida de . .

Periféricos s Baixo Baixo 5
Periféricos
Mapl%tgngao Preventiva de Baixo Baixo 5
Periféricos
Instalacdo, configuracgdo,
reinstalagao, movimentagao,
substitui¢do de Estacoes de Alto Alto 2
Trabalho
Controle de Entrada ¢ Saida de Baixo Baixo 5
Estacoes de Trabalho




Administragao de
Estagdes de Trabalho

Manutengao Preventiva de
Estacoes de Trabalho

Baixo

Médio

Configuracao de perfil de
usuario na estagao de trabalho
(e-mail, impressoras e senha)

Baixo

Médio

Construcao, aplicagdo e
manutencdo de imagens para
estagoes de trabalho

Baixo

Alta

Configuracao do IP em
microcomputador

Baixo

Médio

Inclusdo e remogao de usuario
como administrador local em
microcomputadores, quando
autorizado pela Coordenagao
Geral de Tecnologia da
Informacgao

Médio

Meédio

Analise e corre¢do de erros na
utilizacdo dos aplicativos de
escritorio

Alto

Alto

Administragao de
Notebooks

Instalagdo, configuragao,
reinstalacdo, movimentagao,
substituicao de Notebooks

Alto

Alto

Controle de Entrada e Saida de
Notebooks

Baixo

Baixo

Manuten¢ao Preventiva de
Notebooks

Baixo

Médio

Administragao de
Impressoras,
Multifuncionais e
Scanners.

Instalacdo, configuracgao,
reinstalacdo, movimentagao,
substituicao.

Médio

Médio

Tratar falhas de impressao

Médio

Médio

Trocar insumos de impressora

Médio

Médio

Tratar indisponibilidade

Médio

Alta

Administragao de
Projetores de Video

Instalacdo, configuracgao,
reinstalacdo, movimentagao,
substitui¢do de Projetores de
Video.

Médio

Médio

Administrag¢ao da
Solugdo de
Videoconferéncia

Instalagdo, configuracao,
reinstalacdo, movimentacao,
substituicao de Estacdes de
Videoconferéncia.

Meédio

Alto

Controle de Entrada e Saida de
Estacoes de Videoconferéncia

Baixo

Baixo

Manuteng¢ao Preventiva de
Estagdes de Videoconferéncia

Médio

Médio

Configuracgdo de sessdes de
Videoconferéncia previamente
agendadas

Alta

Alta

Configuracdo e solugdo de
problemas de sessoes de
videoconferéncia

Médio

Alta




Administragao de
Unidades Portateis de
Armazenamento

Gravacao de Dados em
Unidades Portateis de
Armazenamento

Baixo

Médio

Controle de Entrada e Saida de
Unidades Portateis de
Armazenamento

Baixo

Baixo

Reparos de
Equipamentos e
Confeccao de Cabos

Instalacdo, configuracgao,
inventariar, reinstalacao e
manutengao dos Softwares de
Plataforma Basica

Baixo

Médio

Confec¢ao de Cabos de Rede
Para Interconexao de
Equipamentos

Médio

Médio

Gerenciamento de
Softwares de Uso
Coorporativo

Instalacao e Atualizacao de
Softwares de Uso Corporativo

Alto

Alto

Aplicagdo e renovagdo de
licengas de softwares de uso
corporativo

Médio

Alto

Instalagdo e atualizagdo dos
sistemas corporativos

Médio

Alto

Solugao de duvidas sobre
softwares de uso corporativo

Médio

Baixo

Administragao de servidores de
Proxy para acesso a internet,
incluindo configuragdo e
manutenc¢ao de servigos e
realiza¢do de novas
implementagdes.

Médio

Médio

Contas e Credenciais

Alteragao/reinicializacao de
Senha de dominio

Médio

Alto

Alteracao de Perfil de Acesso ao
dominio

Médio

Alto

Instalagao de Tokens e
Certificados

Médio

Meédio

Servigos de Recuperacao
de Dados

Recuperacao de dados de
arquivos em
notebook/computador

Médio

Alto

Servigo de VPN

Duvidas acesso remoto - VPN

Baixo

Médio

Falha de acesso a VPN

Baixo

Médio

E-mail

Configurar Outlook

Baixo

Médio

Duvidas sobre e-mail

Baixo

Médio

Tratar falha de e-mail

Médio

Médio

[N [N (I N | AN (N

Documentagao e
Garantias

Atualizacdo de Inventario de
TIC

Baixo

Baixo

(V)]

Atualizagao de procedimento de
TIC

Baixo

Baixo

Acionamento da garantia de
bens e servigos de TIC junto a
fornecedores

Baixo

Baixo

Teste de cameras em bancada

Médio

Médio




Servico de CFTV

Identificagdo se a Falha foi na
camera ou no cabeamento

Médio

Médio

SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS EM
OPERACAO DE INFRAESTRUTURA

NIVEL DE

SERVICO

AREA ou SUBAREA
DE T.I.C

DESCRICAO DA
ATIVIDADE

IMPACTO

URGENCIA

PRIORIDADE

Contas e Perfis de
Acesso:

Dominio AD

Modificacao nos Perfis e
Atributos de Acesso ao Dominio

Alto

Alto

Criagdo, Inativacao e Exclusdo
de Conta de Dominio

Alto

Alto

Modificacao da Estrutura de
Grupos e Unidades
Organizacionais de Dominio

Alto

Alto

Elaboracgao ¢ manutencao de
scripts de logon com o objetivo
de automatizar a instalagao,
liberagdo ou restricdo de
recursos nas estacoes de
trabalho da PF.

Alto

Alto

Gerenciamento de
Dominio:

Politicas de Dominio

Inclusdo de Politicas de
Dominio

Alto

Alto

Alteracao/Exclusao de Politicas
de Dominio

Alto

Alto

Ativo de Rede:

Administragao de
Infraestrutura de Redes

Instalacdo e configuragao de
equipamentos de infraestrutura
de rede

Alto

Alto

Interconexdo de Equipamentos e
Alteracao de Layout de
Instalagdao de Rede

Alto

Alto

Manutencao preventiva e
corretiva programada de
equipamentos de infraestrutura
de redes.

Médio

Médio

Execug¢do de procedimento de
saida e recebimento de
equipamentos da infraestrutura
de redes

Baixo

Meédio

Servidores:

Manutengao preventiva e
corretiva dos Servidores.

Alta

Alto

Instalacao Fisica de Servidores

Alto

Alta

Instalacdo ou Atualizagao de
Software Basico em Servidores

Alta

Critica




Instalagdo ¢ Manutengao
de Servidores

Instalagao logica de Sistema
Operacional em Servidores
Fisicos e/ou Virtuais

Elevado

Critica

Manutengdes e Otimizagdes de
Desempenho em Servidores de
Aplicagao

Elevado

Critica

Remogao de Servidores

Médio

Médio

Servidores:

Configuracao de
Servidores

Realizar atualizagdes e
migragoes de sistemas
operacionais € servigos
corporativos - Windows / Linux

Alto

Critico

Realizar ajustes de performance
em sistemas operacionais e
servicos corporativos - Windows
/ Linux

Elevado

Alto

Instalar, desinstalar, configurar e
manter sistemas operacionais e
servigos para servidores fisicos /
virtuais - Windows / Linux

Elevado

Alto

Configuracao de Servidores de
Aplicagdes

Alto

Critico

Configuragdo de Servidores de
Bancos de Dados

Elevado

Critico

Configuracao de Servidores de
Servigos de Rede Corporativa

Elevado

Critico

Criagdo, alteragdo e remocao de
quotas para armazenamento em
discos

Elevada

Critico

Atualizac¢do de Software de
Servidor de Aplicagao

Elevado

Alto

Remogao de Servidor de
Aplicacao

Meédio

Meédio

Banco de
Dados: Gerenciamento
de Bancos de Dados

Cargas e Migragoes de Dados
em Banco de Dados.

Elevado

Alta

Inclusoes/Alteracdes em Bancos
de Dados por Execugdo de
Scripts.

Elevado

Alta

Manutengdes e Otimizagdes de
Desempenho em Bancos de
Dados.

Elevado

Alta

Criagdo e Alteracao de Usudrios
e Privilégios de Acesso em
Bancos de Dados.

Elevado

Alta

Remocao de Banco de Dados.

Médio

Médio

Backup e recovey de base de
dados

Alto

Alto

Backup:

Instalagao

Instalagao e Configuracao de
equipamentos de Backup

Elevado

Critica




Inclusdo ou Alteragao de

. El Al
Rotinas de Backup evado ta
Backup: gzgﬁf;gao de Espaco Fisico em Elevado Alia
- ~ Execugao de Rotinas Diarias
Administragao .
~ . para Backup de Sistemas Elevado Alta
¢ Execucao de Rotinas N
Operacionais.
de Backup - —
Realocacdo de Espaco Fisico em Elevado Alta
Backup
Rest?gragao de Dados de Elevado Alta
Usuarios
Restauragdo de Imagens de
Sistemas Operacionais ou de Alto Alta
Configuragdes de Servidores
Backup:
P Restauracao de Dados de
Alto Alta
Restauracio Bancos de Dados.
ResFauralgao de Dados de Elevado Alta
Aplicagdes
R'estaurac;ao de ngos de Alto Alta
Sistemas de Arquivos.
Instalag¢ao e Configuragdo de Elevado Alto
Storage
Formatagdo logica de discos Elevado Critico
Substituicao de disco fisico no Elevado Critico
storage.
Criagdo de Unidade Logica em Elevado Alto
Storage.
Otimizagao de Performance em Médio Médio
Storage.
Realocacao de Espaco Fisico em Elevado Alto
Storage.
Crl?gao, alteragao e exclusao de Alto Médio
politicas de screening
Criagao, alteragao e exclusao de
politicas de cota para Alto Critico
armazenamento
Criagao e homologacgdo de rotina
para migragdo de dados entre  |Alto Critico
Armazenamento/Storage:|storages / volumes / discos
Instalagio e Validagao de migracao de dgdos Alto Alto
. - entre storages / volumes / discos
administracao — —
Validagao de relatorios do
ambiente - File Server, Médio Médio
Controladoras, outros
Anahse~e verificagcdo de Logs de Alto Alto
transacoes
Sustentar, administrar e suportar
as solugdes de armazenamento  |Alto Alto

de rede (SAN)




Criagao, alteracao e exclusao de

usuario de acesso para Alto Alto
administracdo do Storage
Criagao, alteragao e exclusado de
Aggregate Alto Alto
Ajustes de configuragdo para Alto Alto
Switch Optico.
Ajustes de configuracao para Alto Alto
servidor de arquivo.
Atualizacdo de Inventario de TI |[Médio Médio
Inclusdo de Item de 1 1
Configuracao de TI Medio Medio
Alteragao de Item de Médio Médio
Documentagao e Configuragdo de TI
Garantias: Exclusdo de Item de 1 1
Configuracao de TI Medio Medio
Ativos e Configuragdes o .
Atuah;ag:ao de Script de Médio Médio
Atendimento
Acionamento da garantia de
bens e servigos de TIC juntoa |[Médio Médio
fornecedores
Instalag¢ao, Configuracao e
o Manuten¢ao de PABX IP Alto Alto
Telecomunicagdes: Instalacdo, Configuracdo e Alto Alto
PABX. Manutencao de Gateway
Criagdo, Inativagao ¢ Exclusao L .y
de Conta de Telefones Médio Medio
Configuracao de software de
Al
VMS Alto ta
Configuracao de perfil de acesso
do VMS Alto Alto
Configuracdo do Backup do
VMS Alto Alto
Verificagdo de gravagao do
Alto Alto
Servigo de CFTV VMS
Configuracdo de qualidade de
imagem de visualizacao e Alto Alto
Gravacao
Inser¢ao de camera no VMS Médio Alto
Configuracgao de Perfil de 1
Acesso para Cliente do VMS Medio Alto
Conceder acesso/Mapear pasta Médio Médio
P de red de rede
asta de rede Restaurar dados de pasta Médio Médio
Configurar/Habilitar relogio de Médio Médio

ponto (REF)




Ponto Eletronico

Reprocessamento de dados
(Digital/inclusao de ponto)

Médio

Médio

Seguranca de Rede

Busca de Vulnerabilidades:

Execug¢do de procedimentos para
busca de vulnerabilidades e
falhas de seguranca no ambiente

Médio

Meédio

Antivirus:

Inclusao ou Atualizagao de
Regras e Configuracdes da
Ferramenta de Antivirus
Corporativo

Elevado

Médio

Gestdao do Ambiente de
Antivirus:

Monitoramento de ataques e
invasoes de rede.

Elevado

Médio

Gestdo do Ambiente de
Antivirus:

Geragao de relatorios
customizados e periddicos sobre
a saude do ambiente.

Baixo

Baixo

AntiSpam:

Verificagdo da saude da solugao
(CPU, Memoria, Processos,
Sessoes);

Médio

Baixo

AntiSpam:

Acdes corretivas as ameacas
identificadas

Alto

Médio

Otimizag¢ao de Banda:

Elaboracao de relatorio do
consumo de banda
e Monitoramento de trafico.

Médio

Alto

Verifica¢ao da saude (CPU,
Memoria, etc)

Médio

Médio




Seguranca de Rede: Alteracdo e Inclusdo de VLAN [Médio Médio 4

Controle de portas dos switchs

Switches da camada de acesso (habilitar e [Médio Médio 4
desabilitar)
Inserir switch na rede local Alto Alto 2
Monitoragao de Switch Alto Alto 2
Administragao do escopo Elevado  [Médio 3

Manutengao de contas de
usuarios: cadastramento, Médio Médio 4
alteracdo e bloqueio

Controle de Acesso
Configuragdo e instalagao de

controlador de acesso Medio Medio 4
Manuten¢ao e Monitoramento . T

da VM Baixo Médio 4
Administra¢do do escopo Elevado Médio 3

Manutencao de contas de
usuarios: cadastramento, Médio Médio 4
alteracao e bloqueio

Acesso WIFI Confi 2o o instalacio d
onfiguragdo e instalagdo de Médio Médio 4
access point-AP
Monitoramento de link dedicado [Médio Baixo 4

Documento assinado eletronicamente por RONALD LIMA DOS REIS, Chefe de Nucleo, em
18/05/2023, as 16:49, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto
n°® 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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Documento assinado eletronicamente por MARCELO NEVES DE SOUSA, Fiscal de Contrato, em
18/05/2023, as 16:51, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto
n°® 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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Documento assinado eletronicamente por VICENTE FERRER NASCIMENTO PINTO ROCHA,
Agente de Telecomunicagoes e Eletricidade, em 18/05/2023, as 17:01, conforme horario oficial de
Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto n°® 8.539, de 8 de outubro de 2015 .
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Documento assinado eletronicamente por MARCYANNE KARDYNNALLE LUZ DA SILVA,
Agente Administrativo(a), em 18/05/2023, as 17:57, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto n°® 8.539, de 8 de outubro de 2015 .
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Documento assinado eletronicamente por SANDRO ROGERIO JANSEN CASTRO,
Superintendente Regional, em 21/06/2023, as 17:01, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto n® 8.539, de 8 de outubro de 2015 .
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A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

https://sei4.pf.gov.br/sei/controlador_externo.php?

1 acao=documento_conferir&id orgao_acesso_externo=0&cv=28880377&crc=35E8A3A6.
] Cddigo verificador: 28880377 ¢ Codigo CRC: 35E8A3AG.
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