ANEXO XI - CATALOGO DE SERVICOS DE Tl

CATALOGO DE SERVICOS DE TIC

Servico aos Usuarios Comuns de TIC

Area de Atividades

Administracdo de Periféricos

Administracdo de Estacdes

de Trabalho

Administracdo de Notebooks

Administracdo de
Impressoras e
Multifuncionais

Administracdo de Projetores
de Video

Administracdo de EstacOes
de Videoconferéncia

Administracdo de Unidades

Atividade

Instalagao, configuracdo, reinstalacao,
movimentagdo, substituicdo de periféricos.

Controle de Entrada e Saida de Periféricos
Manutencéo Preventiva de Periféricos

Instalacao, configuracdo, reinstalacao,
movimentacdo, substituicdo de Estacdes de
Trabalho.

Controle de Entrada e Saida de EstacGes de
Trabalho

Manutencdo Preventiva de Estacdes de Trabalho

Instalacdo, configuracao, reinstalacao,
movimentacdo, substituicdo de Notebooks.

Controle de Entrada e Saida de Notebooks
Manutencdo Preventiva de Notebooks

Instalacdo, configuracao, reinstalagéo de
impressoras de rede providas pelo contrato de
outsourcing de impressao.

Instalacao, configuracdo, reinstalacao,
movimentacdo, substituicdo de Projetores de
Video.

Controle de Entrada e Saida de Projetores de
Video

Manutenc¢do Preventiva de Projetores de Video

Instalacao, configuracdo, reinstalacao,
movimentacdo, substituicdo de Estacdes de
Videoconferéncia.

Controle de Entrada e Saida de EstacGes de
Videoconferéncia

Manutenc¢do Preventiva de EstacOes de
Videoconferéncia

Configuracdo de sessGes de Videoconferéncia
previamente agendadas

Gravacdo de Dados em Unidades Portateis de

Portateis de Armazenamento |Armazenamento

Impacto
Baixo

Baixo

Baixo
Médio
Baixo
Baixo
Médio

Baixo

Baixo

Elevado

Médio

Baixo

Baixo

Médio

Baixo

Baixo

Elevado

Médio



Area de Atividades Atividade Impacto

Controle de Entrada e Saida de Unidades Portateis

de Armazenamento Babo
Reparo de Fontes de Alimentacao, Cabos e Demais Baixo
Reparos de Equipamentos e |Equipamentos
Confecgéo de Cabos Confeccdo de Cabos de Rede Para Interconexao Médio
de Equipamentos
Instalacdo e Atualizacdo de Softwares de Uso
A . Elevado
Gerenciamento de Softwares |Corporativo
de Uso icacs 3 i
Aplicacdo e r.enovagao de licencas de softwares de Flevado
uso corporativo
_ Solucdo de duvidas sobre softwares de uso -
Corporativo ‘ Médio
corporativo
Criacdo de Conta de e-mail Elevado
Alteracdo/reinicializacdo de Senha de e-mail Elevado
Modificacdo de Quota de e-mail Elevado
Modificacdo do Perfil de Acesso a Internet Elevado
Criacao de Conta de Dominio Elevado
Alteracdo/reinicializacdo de Senha de dominio Elevado
Alteracdo de Perfil de Acesso dominio Elevado
Contas e Credenciais Criacdo de Conta de Acesso VPN Médio
Alteracdo de Perfil de Acesso VPN Médio
Criacdo de Conta em Sistemas Corporativos Elevado
Alteracdo de Perfil de Acesso Sistemas
: Elevado
Corporativos
Criacao de Conta em Portais Corporativos Elevado
Alteracdo de Perfil de Acesso em Portais
: Elevado
Corporativos
Instalacdo de Tokens e Certificados Elevado
Servicos de Recuperacdo de |Recuperacao de dados de caixas de e-mail Elevado
Dados Recuperacdo de dados de arquivos em servidor Elevado

TABELA 1: Servico aos Usuarios Comuns de TIC

Servico aos Usuérios Especializados de TIC

/ . Sub Area de .
Area de Atividades Atividades Atividade Impacto



Contas e Perfis de
Acesso

Gerenciamento de
Dominio

Ativos de Rede

Dominio AD

Email

Diretdrio LDAP

IDM

Portais Corporativos

Perfil de Acesso Web

Acesso VPN

Politicas de Dominio

Administracdo de
Infraestrutura de
Redes

Modificacdo nos Perfis e Atributos
de Acesso ao Dominio

Criacdo, Inativacao e Exclusao de
Conta de Dominio

Modificacdo da Estrutura de Grupos
e Unidades Organizacionais de
Dominio

Criacdo, Inativacao e Exclusao de
Conta de Email

Modificacdo nos Perfis e Atributos
de Acesso no Diretorio LDAP

Criacdo, Inativacao e Exclusao de
Conta do Diretério LDAP

Modificacdo da Estrutura de Grupos
e Unidades Organizacionais do
Diretério LDAP

Modificacdo nos Perfis e Atributos
do IDM

Criacdo, Inativacao e Exclusao de
Conta IDM

Modificacdo nos Perfis e Atributos
de Conta dos Portais Corporativos

Criacdo, Inativacéo e Exclusao da
Conta dos Portais Corporativos

Modificacdo nos Perfis e Atributos
de Acesso Web

Criacdo, Inativacao e Exclusdo de
Perfis de Acesso Web

Modificacdo nos Perfis e Atributos
de Acesso VPN

Criacdo, Inativacao e Exclusao de
Perfis de Acesso VPN

Inclusao de Politicas de Dominio
Alteracdo/Exclusédo de Politicas de
Dominio

Instalagdo e configuragdo de
equipamentos de infraestrutura de
redes.

Interconexao de Equipamentos e
Alteracdo de Layout de Instalacéo de
Redes

Médio

Elevado

Médio

Elevado

Médio

Elevado

Médio

Médio

Elevado

Médio

Médio

Elevado

Elevado

Médio

Elevado

Médio

Médio

Elevado

Elevado



Instalacdo e
Manutencao de
Servidores

Servidores
Configuracao de
Servidores
Gerenciamento de
AplicacGes Servidores de

Aplicacao

Gerenciamento de

Banco de Dados Bancos de Dados

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

Execucdo de procedimento de saida
e recebimento de equipamentos da
infraestrutura de redes.

Manutencao preventiva e corretiva
dos Servidores.

Instalacao Fisica de Servidores.

Instalacao l6gica de Sistema
Operacional em Servidores Fisicos
e/ou Virtuais

Instalacdo ou Atualizacao de
Software Bésico em Servidores

Remocao de Servidores

Configuracdo de Servidores de
AplicacGes

Configuracdo de Servidores de
Bancos de Dados

Configuracdo de Servidores de
Servicos de Rede Corporativa

Deploy de Aplicacao

Atualizacdo de Software de Servidor
de Aplicacao

Atualizagdo de Configuracdo de
Servidores de Aplicacdo

Manuteng¢des e Otimizacdes de
Desempenho em Servidores de
Aplicacao

Remocdo de Servidor de Aplicacao
Criacdo de Bancos de Dados

Cargas e MigracGes de Dados em
Banco de Dados

Inclusées/Alteracdes em Bancos de
Dados por Execucao de Scripts

Manuten¢des e Otimizacdes de
Desempenho em Bancos de Dados

Criacdo e Alteracdo de Usuéarios e
Privilegios de Acesso em Bancos de
Dados

Remoc¢ao de Banco de Dados

Médio

Médio

Médio

Elevado

Elevado

Elevado

Médio

Elevado

Elevado

Elevado

Elevado

Elevado

Elevado

Elevado

Médio
Elevado

Elevado

Elevado

Elevado

Médio

Médio



Backup

Armazenamento /
Storage

Documentacao

Instalacdo do Backup

Administracdo do
Backup

Execucdo de Rotinas
de Backup

Restauracao de
Backups

Instalacao de Storage

Administracdo de
Storage

Ativos e
Configuracées

Conhecimentos

Instalagao e Configuracdo de
equipamentos de Backup

Inclusdo ou Alteracao de Rotinas de
Backup

Realocacéo de Espaco Fisico em
Backup

Execucdo de Rotinas Diarias para
Backup de Sistemas Operacionais

Execucdo de Rotinas Diarias para
Backup de Sistemas de Arquivos

Execucdo de Rotinas Diarias para
Backup de Bancos de Dados

Restauracdo de Dados de Usuarios

Restauracao de Imagens de Sistemas
Operacionais ou de Configura-cées
de Servidores

Restauracdo de Dados de Bancos de
Dados

Restauracdo de Dados de Sistemas
de Arquivos

Instalagao e Configuracéo de
Storage

Criacao de Unidade Logica em
Storage

Otimizacao de Performance em
Storage

Realocagdo de Espaco Fisico em
Storage

Atualizacdo de Inventario de Tl

Inclusdo de Item de Configuracdo de
Tl

Alteracdo de Item de Configuracdo
de Tl

Excluséo de Item de Configuragao
de Tl

Atualizacdo de Script de
Atendimento

Inclusdo de Item de Conhecimento
Alteracdo de Item de Conhecimento

Exclusdo de Item de Conhecimento

Elevado

Elevado

Elevado

Alto

Alto

Alto

Elevado

Alto

Alto

Alto

Médio

Elevado

Médio

Elevado

Médio

Médio

Médio

Médio

Médio

Médio

Médio
Médio



Inclusao ou Atualizagao de Regras

Firewall .
de Firewall

Inclusdo ou Alteracdo de Perfis de

Filtragem Web Filtragem Web

Apoio a Seguranca Execucdo de procedimentos para
da Informacio Busca de N
a Informag busca de vulnerabilidades e falhas

Vulnerabilidades :
de seguranca no ambiente

Inclusao ou Atualizagdo de Regras e
Antivirus Configuracées da Ferramenta de
Antivirus Corporativo

TABELA 2: Servico aos Usuarios Especializados de TIC

Atendimento de Incidentes de TIC

Incidente

Falha ou Indisponibilidade em Estacdo de Trabalho

Falha ou Indisponibilidade em Notebook e Outros Dispositivos Moveis
Falha ou Indisponibilidade em Periféricos

Falha ou Indisponibilidade em Sistemas Corporativos Cliente/Servidor
Falha ou Indisponibilidade em Equipamentos de Impressao

Falha ou Indisponibilidade de Equipamento de Videoconferéncia
Falha ou Indisponibilidade do Acesso a Internet

Falha ou Indisponibilidade do Servico de E-mail

Falha ou Indisponibilidade da Autenticacao na Rede

Falha ou Indisponibilidade do Armazenamento de Arquivos de Rede
Falha ou Indisponibilidade da Conectividade de Dados

Falha ou Indisponibilidade de Banco de Dados

Falha ou Indisponibilidade em Sistema ou Recurso Critico

Falha ou Indisponibilidade em Sistema ou Recurso Sensivel

Falha ou Indisponibilidade em Sistema ou Recurso Essencial

Falha ou Indisponibilidade em Sistema ou Recurso Basico

Falha ou Indisponibilidade de Equipamento ou Sistema de
Armazenamento/Storage

Falha ou Indisponibilidade de Equipamento ou Sistema de Backup
Bloqueio de Conta de Usuario (E-mail, Dominio, VPN)
TABELA 3: Atendimento de Incidentes de TIC

Atividades de Monitoramento (Prestacdo Continua)

Elevado

Elevado

Médio

Elevado

Impacto
Elevado
Médio
Médio
Médio
Elevado
Elevado
Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto
Altfssimo
Altfssimo
Alto

Alto

Altissimo

Alto

Elevado



Area de Atividades

Monitoramento de
Redes

Monitoramento de
Infraestrutura

Monitoramento de
Storage e Backup

Monitoramento de
Aplicacdes

Monitoramento
Complementar

Atividade

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

Monitoramento dos enlaces de rede de longa distancia

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

Monitoramento do Uso e Desempenho do Storage
Monitoramento da Execucao das Rotinas de Backup

Monitoramento do uso e consumo de recursos dos servidores
de aplicacbes

Monitoramento de desempenho de banco de dados

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
instalacées.

Monitoramento de ordens de servico externas
Monitoramento da Garantia e Suporte de Equipamentos

Monitoramento de Eventos de Seguranca/Riscos para a
Infraestrutura de Tl

TABELA 4: Atividades de Monitoramento



