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ANEXO Il - CATALOGO DE SERVIGOS E FLUXO DE ATENDIMENTO DE CHAMADOS

1. O catélogo de servigo contendo o tipo de atendimento, servigo, atividade, tipo de demanda, equipe responsavel pela execucédo da atividade (OITIC ou AUTIC) e o
tempo maximo de solugdo (TMS) respectivamente sdo apresentados na tabela abaixo. Ressalta-se que o tempo de inicio de tratativa (TIT) é de 10 (dez) minutos
para todos os tipos de atendimento, seja para operagao de infraestrutura e/ou para atendimento de usuarios de TIC.

2. Na coluna TD, sdo marcadas para quais atividades sdo aplicaveis o Tempo de Deslocamento (TD), cujas horas sdo quantificadas no Anexo IX, variaveis de acordo
com a localidade.

TIPO DE
SERVIGO ATIVIDADE TIPO DE DEMANDA OITIC AUTIC T™MS TD
ATENDIMENTO
Duvidas sobre acesso a internet Requisi¢do X X 8h
Tratar indisponibilidade em wi-fi Incidente X X 2h X
Acesso a Internet
Conceder acesso a rede wi-fi Requisicdo X X 8h
Tratar falha no acesso a Internet Incidente X X 2h X
Duvidas acesso remoto - VPN Requisi¢do X X 8h
Acesso remoto - VPN - -
Tratar falha de acesso a VPN Incidente X X 1h
Atualizar softwares homologados Requisigdo X X 2h X
Configurar softwares homologados Requisicdo X X 8h X
Aplicativos (Softwares) Corrigir falha em software Incidente X X 8h X
Duvidas sobre softwares Requisi¢do X X 24h
Instalar softwares homologados Requisi¢do X X 2h X
Alterar senha de rede Requisi¢do X 4h
X Certificado Digital Erro/Duvidas Requisi¢do X X 8h X
Contas e Perfis de Acesso —
Desbloquear senha de rede Requisigao X 4h
Habilitar/Movimentar conta de usuario Requisi¢ao X 8h
Ativar ponto de rede Requisicao X X 4h X
Conectar cabo de rede Requisicao X X 4h X
Duvidas de Desktops/ Notebooks e Periféricos Requisi¢ao X X 8h
Emitir laudo de equipamento Requisi¢do X X 24h X
Orientar gravagdo de dados em unidade portatil
Desktops/ Notebooks e 9 ¢ P Requisi¢do X X 8h
el de armazenamento
Periféricos
Orientar - Instalar/configurar computador Requisi¢ao X X 8h X
Orient: - Substituir/instal fi
”(,er,] ér ubstituir/instalar e  configurar Requisicio X X 8h X
periféricos
Recolher desktop/notebooks e periféricos Requisicao X X 4h X
Tratar falha ou indisponibilidade de computador Incidente X X 8h X
E-mail Configurar Outlook Requisicdo X X 8h
-mai
Duvidas sobre e-mail Requisi¢éo X X 8h
i ari David d
Atendimento a Usuarios uvidas - o e Requisicio X X h
de TIC Impressoras/Multifuncionais/Scanners
Instal fi i / multifuncional/
nstalar ou configurar impressora/ multifuncional Requisigio X X sh X
Impressoras/ Multifuncionais/ scanner
Scanners Recolher impressoras/multifuncionais/scanners Requisi¢do X X 4h X
Tratar falhas em impressora/scanner Incidente X X 4h X
Tratar indisponibilidade Incidente X X 2h X
Trocar insumos de impressora Requisicao X X 8h X
Conceder acesso Requisicao X 4h
Criar pasta de rede Requisi¢éo X 4h
Pasta de rede Duvidas de Pasta de rede Requisi¢do X X 8h
Mapear pasta de rede Requisi¢ao X X 8h
Restaurar dados de pasta Requisi¢ao X 4h
Configurar/Habilitar relégio de ponto Requisicao X X 8h X
L Duvidas de Ponto Eletronico Requisicao X X 8h
Ponto Eletrénico — - —
Reprocessar digital/batida de ponto Requisi¢éo X X 8h
Transferir digital Requisi¢do X X 8h
Duvidas de Projetores de video e Camera de L
. Requisicao X X 8h
vigilancia
Projetores de video e Camera Instalar, configurar e movimentar Projetores de L
L 3 R . Requisi¢ao X X 8h X
de Vigilancia video e Camera de vigilancia
Tratar falha/indisponibilidade em Projetor de X
) . o Incidente X X 2h X
Video e Camera de Vigilancia
Sistemas Corporativos e Portais | Tratar falha ou indisponibilidade do SISCART Incidente X 1h
Duvidas de Telefonia Requisigao X X 8h
Instalar ramal Requisi¢ao X 8h X
Telefonia Liberar permissao de ligagdes (DDD ou DDI) Requisicao X 8h
Realizar configuragdes ou alteragdes na telefonia Requisicao X X 24h X
Remanejar ramal Requisicao X X 8h X
Tratar falhas no ramal Incidente X X 8h X
Adicionar cliente Requisi¢do X 4h
Alocar volume do storage Requisi¢ao X 24h
Atualizar backup Requisicao X 24h
Atualizar storage Requisicao X 24h




Backup Request Requisi¢ao X 24h
Configurar zoning Requisi¢ao X 24h
Criar Share NFS Requisi¢ao X 24h
Criar Share SMB Requisicao X 24h
Criar unidade l6gica em storage Requisicao X 8h
Duvidas de Backup e Armazenamento de Dados Requisi¢éo X 8h
Ssjsztar rotina diaria para backup de bancos de Requisigio X sh
Szeacr:tj\rlc:stlna diaria para backup de sistemas Requisigio X sh
(E)):z::;nr:it;na diaria para backup de Sistemas Requisigio X sh
Executar rotinas de backup Requisi¢do X 8h
Fornecer Relatérios ou Informagdes Requisi¢ao X 8h X
Backup e armazenamento de Incluir/Alterar rotina de backup Requisi¢ao X 8h
Dados Instalar/Configurar equipamento de backup Requisicao X 8h X
Instalar/Configurar solugdo de backup Requisicdo X 8h X
Instalar/Configurar storage Requisigdo X 8h X
Otimizar performance de storage Requisicdo X 8h X
Readequar espago fisico de backup Requisigao X 8h
Realizar backup de novo IC Requisi¢ao X 24h X
Realizar devolugdo de Unidade Légica Requisicao X 24h
Realizar expanséo de volume Requisicao X 24h
Realizar export de relatdrios Requisicéo X 24h
Realizar restore do File System Incidente X 8h
Realizar troubleshoot Falha Critica Incidente X 8h
Realocar espago fisico em storage Requisi¢ao X 8h
Restaurar dados de Banco de dados Requisicao X 4h
Restaurar dados de usuarios Requisicao X 4h
Reslaur?r Ima?ens de Sis.lemas Operacionais ou Requisicio X o
de Configuragdes de Servidores
Solicitar Requisi¢do Planejada Requisi¢éo X 8h X
Tratar falha em equipamento de storage Incidente X 4h X
Tratar indisponibilidade em equipamento de X
Incidente X 4h X
storage
Alterar privilégio de acesso Requisicdo X 8h
Criar Banco de Dados Requisi¢ao X 24h
Criar Monitoramento Requisicao X 24h
Criar/remover ou alterar usuario de acesso Requisicao X 8h
Duvidas de Banco de Dados Requisicéo X 24h
Executar Script de Consulta Requisi¢ao X 24h
Banco de Dados Fornecer Relatérios ou Informagdes Requisi¢ao X 24h
Otimizar desempenho Requisi¢ao X 4h
Relatar erro em Banco de dados Incidente X 1h
Relatar indisponibilidade ou lentiddo Incidente X 1h
Remover usuario com acesso Requisi¢éo X 8h
Solicitar Dump via Agente Requisi¢do X 4h
Solicitar requisi¢ao planejada Requisicdo X 24h
Configurar camera IP Requisi¢ao X 8h X
Configurar equipamento de CFTV Requisicao X 8h X
Configurar gravagao/backup do sistema CFTV Requisi¢do X 24h X
g'o:r_:—ﬁvgurar usuario e perfil de acesso ao sistema Requisigio X sh X
Duvidas de CFTV Requisicao X 8h
CFTV Extrair/Disponibilizar imagens ou video do CFTV Requisi¢do X 4h X
Fornecer Relatérios ou Informagdes Requisi¢ao X 24h X
Instalar equipamento de CFTV Requisigao X 8h X
Solicitar Requisi¢ao Planejada Requisicao X 24h X
Tratar falha / indisponibilidade em camera IP Incidente X 2h X
Tratar falha / indisponibilidade em equipamento
de CFTV Incidente X 2h X
Acorr?panhar terceiros no Datacenter e Salas Requisicéo X 24h X
Técnicas
Duvidas de Datacenter e Salas Técnicas Requisi¢ao X 8h
Fornecer relatérios ou Informagdes Requisi¢ao X 24h X
Instalar/conectar/reordenar cabos e pontos de Requisicéo X 24h X
acesso
Instalar/configurar/executar teste de carga de
baterias/movigmentar Nobreak ? Requisigao X 4n X
Instalar/mover/remover rack, cabos e fibra ética Requisicao X 8h X
InT/enltariar ativos de Tl do Datacenter e Salas Requisicéo X 24h X
Técnicas
Datacenter/ Infraestrutura Fisica 1!\—/I|ontar @ manter um mapa de racks e ativos de Requisi¢ao X 24h X
Realizar atividades ) de' instalagéo fisica no Requisicio X h X
Datacenter e Salas Técnicas
Realizar instalagdo/remogao de equipamentos Requisicao X 4h X
Realizar manfjter?c;éo corretiva em Incidente X on X
Datacenter/Sala Técnica
Solicitar acesso a Datacenter/Sala Técnica Requisigdo X 4h
Solicitar confecgdo de cabos de rede para Requisigio X 24h X

interconexdo de equipamentos




Operagao de
Infraestrutura de TIC

Solicitar reparo Incidente X 8h X
Solicitar requisi¢éo planejada Requisigao X 24h X
Tratar falhas pertinentes a Nobreak Incidente X 4h X
Agendar reunido junto a Lider de Governanga Requisicao X 24h X
Aplicar melhoria em processo, relatorio ou fluxo Requisicao X 24h X
Cadastro/Configuragdo de ativo no CMDB Requisigdo X 24h
Corrigir erro de atividade, fluxo ou relatério Requisi¢ao X 24h X
Criar Relatdrio de Incidente Requisi¢ao X 24h X
f(::r:/;::lit;r:r:ixclmr item na base de Requisicéo X 24h
Duvidas de Governanga Requisi¢ao X 24h
Governanga de Servigos de Tl | Fornecer Relatérios ou Informagdes Requisicao X 24h X
Inventariar equipamentos de Tl Requisicao X 24h X
Levantar requisitos junto as areas internas Requisi¢éo X 24h X
Realizar mapeamento de processo Requisi¢do X 24h X
Registrar Problema Requisi¢ao X 24h X
Solicitar requisi¢éo planejada Requisi¢ao X 24h X
Solicitar Visita Técnica Emergencial Incidente X 1h X
Solicitar Visita Técnica Planejada Requisicao X 24h X
Tratativa de Satisfagao Requisi¢do X 24h
Acompanhar Atividades de Terceiros Requisicdo X 24h X
Criar pasta de rede Requisi¢ao X 8h
Duvidas de Microsoft Requisi¢ao X 8h
Fornecer Relatérios ou Informagées Requisicao X 24h
Instalar servigos Microsoft Requisicao X 24h
Instalar/Configurar- Hyper-V Requisi¢ao X 8h
Instalar/Configurar Maquina Virtual Requisicdo X 8h
Modificar estrutura de grupos de dominio Requisi¢ao X 8h
Modificar perfil/atributo de acesso ao dominio Requisi¢ao X 8h
Movimentar de Usuario no AD Requisicao X 4h
Microsoft Movimentar Maquina no AD Requisi¢do X 4h
RDM - Atualizar versao/patches e SO Requisigao X 8h X
RDM - Criar/Alterar/Excluir Politica de Dominio .
Requisicao X 8h
(GPO)
RDM - Modificar estrutura de Unidades B
R . Requisi¢éo X 8h
Organizacionais de dominio
Realizar manutengao no AD Incidente X 24h
Realizar manutengéo no Windows Incidente X 24h X
Recuperar Chave do Bitlocker Requisi¢ao X 4h
Solicitar requisi¢éo planejada Requisicao X 24h X
Tratar falha/indisponibilidade de servigo Incidente X 8h X
Z::r;frl]ga::z; ;?ramenta para abertura automatica Requisigio X sh
Criar novo monitoramento Requisicéo X 8h X
Criar usuério na ferramenta de monitoramento o
Zabbix Requisicao X 8h
Duvidas Monitoramento Requisi¢do X 24h
Fornecer Relatérios ou Informagdes Requisicdo X 24h X
Monitoramento Monitorar a execugéo das Rotinas de Backup Requisicdo X 24h
g/l;)ll;léo;aé:miace:z)fraestrutura fisica (Datacenter e Requisicéo X 24h X
Monitorar avisos de alerta, logs e mensagens de L
erro de equipamentos e sisterias ’ Requisigao X 24n X
Registrar Janela de Manutengéo Requisicao X 24h
Retirar monitoramento/Template Requisicao X 8h
Solicitar Requisi¢do Planejada Requisi¢ado X 24h X
Tratar falha/indisponibilidade de servigo Incidente X 4h X
Acompanhar Atividades de Terceiros Requisigao X 24h X
Atualizar topologia documental Requisicao X 24h X
Configurar porta de switch Requisicao X 24h X
Criar/Alterar projeto ldgico e fisico Requisicdo X 24h X
Definir novo layout/topologia de rede Requisi¢ao X 24h X
Duvidas de Redes Requisi¢ao X 24h
Exe‘cutar procedimento de saida de Requisicéo X 24h X
equipamentos
Fornecer Relatorios ou Informagdes Requisi¢ao X 24h X
Inserir novo circuito de dados em SD-WAN Requisi¢ao X 24h X
Instalar/Configurar Equipamentos de
infraestrutura%e rede o Requisigao X 24n X
Instalar/Trocar/Remover equipamento Requisicao X 24h X
Levantar informagéo em ambiente de rede Requisicao X 24h X
Redes Movimentar equipamento de rede Requisi¢éo X 8h X
Organizar patch painel Requisi¢do X 24h X
RDM - Atualizar Certificado Requisigao X 8h
RDM - Atualizar politica de IPS Requisi¢ao X 24h
Realizar interconexao de equipamentos Requisicao X 24h X
Rea.lizar manutengé@o preventiva em Requisicéo X 24h X
equipamento de rede
Regra de firewall - liberagéo de Requisicio X 24h
enderego/protocolo/porta
Relatar Erro em Rede Incidente X 4h X
Reservar enderego IP, subrede, VLAN Requisicéo X 24h




Solicitar requisi¢ao planejada Requisi¢ao X 24h X
Tratar falha / indisponibilidade em equipamento Incidente X ah
de rede
Analisar alertas Requisigao X 8h
Analisar resultados de teste de vulnerabilidade Requisi¢ao X 24h
Analisar vulnerabilidades Requisicao X 8h X
Apoiar na tratativa de incidente de seguranga Incidente X 4h X
Coletar logs Requisi¢éo X 8h X
Configurar equipamentos de seguranga Requisicdo X 8h X
i(;?:rfrls:;; ferramenta de seguranga da Requisicéo X sh X
Criar credencial em equipamento/servigo legado Requisigao X 8h X
Criar procedimentos de Seguranga Requisi¢ao X 24h X
Criar processos para testes de vulnerabilidade Requisicao X 24h X
Documentar/Avaliar processo de Seguranca Requisicao X 24h X

Seguranga da Informagao Duvidas de Seguranga da Informagao Requisicao X 8h
Executar teste de seguranga Requisi¢do X 8h X
Fornecer Relatérios ou Informagdes Requisi¢ao X 24h X
Instalar equipamentos de seguranga Requisi¢ao X 8h X
Instalar ferramenta de seguranga da informagéo Requisicao X 8h X
Planejar / Conscientizar usuarios Requisicdo X 8h X
:;Zli::{e supressdo de vulnerabilidades no Requisicéo X 24h X
Realizar testes de vulnerabilidade Requisicéo X 24h X
Solicitar logs de acesso ao ambiente de TIC Requisigdo X 8h
Solicitar requisi¢éo planejada Requisigao X 24h
Tratar falha / indisponibilidade em equipamento Incidente X ah X
de seguranga
Conceder acesso a servidor de desenvolvimento Requisi¢ao X 24h
Configurar aplicagao Requisicao X 24h
Configurar Certificado Digital Requisicdo X 8h
Criar usuario de aplicagéo Requisi¢ado X 4h
Criar usuario de servico Requisi¢do X 4h
Duvidas em sistemas Requisigao X 8h
Fornecer Relatérios ou Informagées Requisi¢ao X 24h
Instalar aplicagdo Requisicao X 8h
Otimizar desempenho em servidor de aplicagéo Requisicao X 4h X
RDM - Corretiva/Rollback Aplicagdes Requisi¢do X 24h
:gil;ﬂa;éoReahzar configuragdo em servidor de Requisigio X 24h X
RD.M - Realizar co?figurag:éo em servidor de Requisigio X 24h X
aplicagéo em produgao

Sistemas RDM - Realizar deploy Requisi¢do X 24h

RDM - Reinicializar sistema ou servigo Requisi¢ao X 24h X
RDM - Remover aplicagdo Requisigao X 24h
Re.alizaf manutengao rotineira em servidor de Requisicéo X 24h X
aplicagéo
Relatar erro em Produgao Incidente X 2h
Relatar Erros/Lentiddo ou indisponibilidade nos Incidente X h
ambientes de pré-hom/hom/desenv/treinamento.
Relatar~ indisponibilidade ou lentiddo em Incidente X 1h
produgé@o
Remover aplicagdo Requisicdo X 24h
Solicitar apoio em teste de carga Requisicao X 8h
Solicitar criagdo de CSR para certificado SSL Requisi¢do X 8h
Solicitar Requisigao planejada Requisi¢ao X 24h
T.ratar falha / indisponibilidade / lentiddo em Incidente X 8h X
sistemas
Atualizar configuragao de Servidor de aplicagdo Requisigao X 24h X
Automacéo - Clone VM Requisicao X 4h
Automacdo - Delete VM Requisicao X 4h
Automacao - Deploy VM Requisicao X 4h
Automacao - Geréncia de Disco VM Requisi¢do X 4h
Automacédo - Geréncia de filesystems VM Requisi¢ao X 4h
Automagéo - Snapshot VM Requisigao X 24h
Conceder/Revogar Acesso em VM Requisicao X 24h
Configurar certificado digital em sistema Requisicao X 8h
Configurar log remoto Requisi¢do X 8h
Configurar servidor de aplicagao Requisi¢do X 24h
Configurar servidor de Bancos de Dados Requisi¢ao X 24h
Configurlar servidor de servico de rede Requisicéo X 24h
corporativa
Configurar servidor fisico Requisigao X 8h X
Configurar servidor virtual (VM) Requisi¢ao X 8h
Criar maquina virtual Requisicao X 8h
Criar monitoramento Requisicao X 24h
Duvidas de SO e Servidores Requisi¢do X 8h
Fornecer Relatérios ou Informagdes Requisi¢ao X 24h X
Instalar Sistema Operacional em servidor Requisigao X 4h X
Instalar Sistema Operacional em VM Requisi¢ao X 4h
Instalar/Atualizar software basico em servidor Requisicao X 4h X
Manutengao em Hyper-V Incidente X 8h

Sistemas Operacionais e




Orquestragdo de Servidores Otimizar desempenho em servidor de aplicagdo Requisi¢do X 4h X
RDM - Corretiva/Rollback virtualizagdo Requisicdo X 24h
RDM - Reali fi a idor d
M - ealizar configuragdo em servidor de Requisicio X 24h X
aplicagédo
RDM - Reali tengdo rotinei id
. ea_ izar manuteng&o rotineira em servidor Requisicio X 24h X
de aplicagdo
RDM - Remover aplicagdo Requisi¢ao X 24h
Realizar configuragéo em servidor de aplicagdo Requisicao X 8h X
Realizar  instalagdo légica de  Sistema
zar  Instalagao  logica ISter Requisicao X 4h X
Operacional em Servidores Fisicos e/ou Virtuais
Realizar manutencéo corretiva em servidor fisico Incidente X 4h X
Realizar manutengéo corretiva em servidor virtual
ncidente
(VM) Incident X 4h
Realizar manutengdo preventiva em servidor -
L. Requisicao X 8h X
fisico
Realizar manutengao ti id
. G40 preventiva em servidor Requisicio X 8h
virtual (VM)
Relatar erro em VM Incidente X 2h
Remover servidor de Aplicagdo Requisi¢ao X 24h X
Solicitar Requisi¢do planejada Requisicdo X 24h X
Tratar falha / indi ibilidade / lentida
ral :fnr al é indisponibilidade / lentiddo em Incidente X 4h X
servidor fisico
Tratar falha / indi ibilidade / lentida
ral :fnr a. a / indisponibilidade / lentiddo em Incidente X 4h
servidor virtual (VM)
Telefonia Configurar ramal Requisicao X 8h X
Telefonia Duvidas de telefonia Requisigao X 24h X
Telefonia Indisponibilidade Incidenteo X 2h X

3. O fluxo de atendimento dos chamados é apresentado a seguir, observando-se que a CONTRATADA desempenhara as atividades nas trilhas Lideres de Equipes
de Suporte, N2 — Equipe IV e N3 — Equipes |, Il e llI.
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