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CONSELHO DE GOVERNANCA DIGITAL DO IF SUDESTE MG
RESOLUCAO COGD N2 13/2021, DE 05-08-2021

Aprova o Catalogo de Servicos de Tecnologia da
Informagao e Comunicagao no ambito do IF
Sudeste MG.

O Presidente do Conselho de Governanca Digital do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia
e Tecnologia do Sudeste de Minas Gerais, no uso de suas atribuicdes legais, conferidas pelo Decreto
Presidencial de 20-04-2021, publicado no Diario Oficial da Unido, Edicdo n2 74, de 22-04-2021, Secao
2, pagina 01, e das competéncias previstas no Regimento Geral deste Instituto e no Regulamento
Préprio do Conselho de Governanca Digital, e, ainda,

Considerando o Processo Administrativo n? 23223.002702/2021-41, e, ainda,

Considerando a reunido ordindria do Conselho de Governanga Digital realizada em 05-08-
2021,

RESOLVE:

Art. 12 - APROVAR o Catdlogo de Servicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo no
ambito do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Sudeste de Minas Gerais.

Art. 22 Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacdo.

Documento assinado digitalmente

b Andre Diniz de Oliveira
g ol Data: 23/08/2021 20:39:30-0300

Verifique em https://verificador.iti.br

André Diniz de Oliveira
Reitor - IF Sudeste MG
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CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 O Catdlogo de Servigos de Tecnologia da Informagdao e Comunicagdao - CSTIC- do
Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Sudeste de Minas Gerais - IF Sudeste MG
- constitui-se do rol de servigos de TIC oficialmente ofertados pelas distintas coordenagdes

setoriais de TIC para atendimento de demandas de TIC da comunidade do IF Sudeste MG.

Art. 22 Para fins desta resolucdo, considera-se:

I Servico de TIC: servicos que apoiam processos de negdcio, mediante a conjugacdo de
recursos, processos e técnicas utilizados para obter, processar, armazenar, disseminar e
fazer uso de informacdes;

Il. Catalogo de Servicos de TIC: conjunto de servicos de TIC vigentes, atualmente prestados
por uma ou mais Unidades Setoriais de TIC;

Portfdlio de Servicos de TIC: conjunto de todos os servicos de TIC ativos, aposentados ou
em desenvolvimento;

Il. Cardapio de Servicos de TIC: documento apresentado a comunidade que apresenta os
servicos de TIC prestados por uma Unidade Setorial de TIC e informagdes relevantes a
ele relacionados;

V. Unidades Setoriais de TIC: coordenac¢des ou unidades organizacionais equivalentes
responsaveis por prover um ou mais servicos de TIC a unidade;

Acordo de Nivel de Servico ou SLA: conjunto de prazos, métricas e niveis de qualidade,
previamente aprovados e descritos em catalogo, utilizados para mensurar e qualificar a

prestacdo de servicos de TIC.

CAPITULO II

Da Abrangéncia

Art. 32 O Catdlogo de Servicos de TIC, suas normas complementares e procedimentos
aplicam-se a todos os campi, unidades e entidades vinculadas ao IF Sudeste MG, devendo

nortear o uso de servicos de TIC por todos os servidores, comunidade discente, consultores
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externos, estagidrios, prestadores de servico ou quem de alguma forma tenha acesso aos

servicos de TIC do IF Sudeste MG.

Art. 42 Todos aqueles mencionados no artigo anterior sdo responsaveis pelo atendimento

zeloso aos requisitos estabelecidos no Catalogo para cada servico de TIC prestado pelo IF

Sudeste MG, sob risco de anulagao dos Niveis de Servigo Acordados.

CAPITULO 1lI

Dos Principios

Art. 52 O Catalogo de Servicos de TIC do IF Sudeste MG terd como base os seguintes

principios:

Responsabilidade: os agentes publicos que facam uso de servicos de TIC ou os prestam
devem se atentar ao impacto de seus atos sobre ativos de TIC e sobre o negdcio

institucional;

Etica: a prestacdo de servicos de TIC deverd sempre ser norteada por principios
éticos, negando-se ao atendimento de todo e qualquer servico que, por natureza,
atente contra a ética publica estabelecida;

Celeridade: os processos e requisitos relacionados aos servigos de TIC do Catalogo
deverdo ser sempre desenhados visando ao rdpido atendimento e reducdo da
burocracia;

Clareza: os requisitos e as etapas de um servico deverdo ser sempre precisos,
concisos e de facil entendimento, sendo compreensiveis mesmo por pessoas nao
especialistas na area de TIC;

Privacidade: nenhum servico de TIC do Catalogo podera exigir ou fornecer
informacdo que fira o respeito a intimidade e a honra dos cidadaos;

Publicidade: o estabelecimento do Catalogo de Servicos visa a dar transparéncia com

relacdo as atividades e processos das Unidades Setoriais de TIC;

Pardgrafo Unico: Serdo observados ainda, sem prejuizo dos demais, outros principios constitucionais

gue regem a Administracdo Publica Federal.
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CAPITULO IV

Do Catdlogo de Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagao

Art. 62 O Catdlogo de Servicos de Tecnologia da Informag¢do e Comunicacdo do IF Sudeste

MG é um documento composto por um rol de servigos de TIC dividido em oito categorias, sem

prejuizo a posterior inclusdo de novas categorias ou alteracdo das existentes, quando necessario

ao acompanhamento do desenvolvimento tecnolégico:

VI.

VII.

VI,

Geréncia de Infraestrutura de Tl - trata dos servicos como aloca¢do de equipamentos e
seu controle, bem como checagem e auditoria dos processos.

Manutencao e Suporte a Recursos de Tl - trata dos servigos relacionados a suporte
técnico ao usuario e manutencdo de computadores, periféricos, softwares aplicativos e
demais recursos de TI.

Redes de Computadores - trata dos servicos de implantacdo e geréncia de redes
cabeadas e sem fio.

Armazenamento e Servidores - trata dos servicos de hospedagem, instalacdo e
manutencao de infraestrutura de servidores de rede e aplicagao.

Ferramentas de Comunicacao Institucional - trata dos servicos de manutencao e
disponibilizacdo de meios e recursos para a realizacdo de comunicacdo informatizada no
ambito do Instituto.

Sistemas de Informacdo e Portais Institucionais - trata dos servicos relacionados a
sistemas de informacao, seja suporte ou desenvolvimento.

Servicos de Aquisicdo e Consultoria em Tl - trata dos servicos de aconselhamento em
TICs, seja relacionado a compras ou a demais pareceres técnicos.

Governanca e Servicos de Apoio - trata dos servicos relacionados a atividades de

governanga ou apoio negocial.

Art. 72 O Catalogo de Servicos do IF Sudeste MG possui o rol de servicos vigentes, ndo

estando nele arrolados os servicos em desenvolvimento ou aposentados.
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Art. 82 O Portfélio de Servicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo do IF Sudeste
MG inclui todos os servicos de TIC, ativos, em desenvolvimento, suspensos ou aposentados.
§ 12: O Portfélio de Servicos constitui-se apenas como recurso de documentacdo, nado instituindo
ele obrigacdes de prestacao de servicos, em especial no que diz respeito aos servigos aposentados
e em desenvolvimento.
§ 22: Na publicacao desta resolugao e aprovagao do Catdlogo de Servigos, institui-se como Portfélio
de Servicos Inicial uma cépia do Catalogo de Servicos aprovado.
Art. 92 Os servicos de TIC descritos no Catdlogo de Servicos serdo prestados pelas Unidades
Setoriais de TIC quando:
I.  Houver condicGes técnicas e orcamentarias para a prestacdo do servico;
II. Houver disposicdo estabelecida em regimento que enquadre a atividade como de
responsabilidade da Unidade setorial de TIC em questao;
Ill. Houver pessoal técnico capacitado para a execuc¢do do servigco, sem prejuizo a possibilidade
de fornecimento de recursos para capacitacdo em atendimento ao servico;
IV. Houver necessidade local relacionada a prestagcao do servico;
§ 19: Cada Unidade Setorial de TIC deverd apontar, no “Termo de adesdo de Servicos de TIC”, quais
servicos do Catalogo a unidade podera aderir, assim como as condi¢des locais especificas para seu
atendimento;
§ 29: Caberd ao Comité de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (CTIC) a elaboracdo de
documento modelo de “Termo de adesao a Servigcos de TIC”, seu fornecimento e arquivamento;
§ 392: Caberd ao Comité de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdao (CTIC) analisar, solicitar
mudancas e emitir parecer, para posterior apreciacao pelo Conselho de Governancga Digital, dos
“Termos de Adesdo a Servicos de TIC” de cada Unidade Setorial de TIC, o qual instituird o “Cardapio

de Servicos de TIC” fornecido pela Unidade;

Art. 102 O “Cardapio de Servicos de TIC” constituirda o documento ou aplicacdo tecnoldgica
gue apresente os servicos de TIC oriundos do Catdlogo de Servicos TIC do IF Sudeste MG que sdao
prestados por uma determinada Unidade Setorial de TIC, assim como o processo para seu
atendimento, suas condicOes e requisitos gerais e especificos, os recursos que porventura venham

a ser necessarios para sua concretizacdo, além do Acordo de Nivel de Servico final para cada servico;
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§ 19: Cabera a cada Unidade Setorial de TIC elaborar e manter o Carddpio de Servicos de TIC local,
em especial no que se refere a seus processos, requisitos e documentagdo, sem prejuizo a
institucionalizacdo de processos, quando disponivel;

§ 29: Caberd a cada Unidade Setorial de TIC a operacionalizagdo dos processos descritos em
cardapio, sendo o Catalogo de Servicos de TIC mero contrato exemplificativo e genérico;

§ 32: E facultado as Unidades Setoriais de TIC estabelecer critérios além dos definidos no Catalogo
de Servicos, quando de imprescindivel atendimento para correta prestacdo do servico de TIC em
guestdo no contexto local;

§ 42: E facultado as Unidades Setoriais de TIC acrescer os Acordos de Nivel de Servigo para cada
Servico de TIC de uma etapa relativa as caracteristicas e necessidades locais, ndo podendo esta,
porém, ultrapassar 25% (vinte e cinco por cento) do tempo total acordado em catédlogo ou 1 (um)

dia util, o que for maior;

Art. 11 O Acordo de Nivel de Servico é uma medida, acordada e claramente descrita no
Catalogo de Servicos de TIC que estabelece um prazo maximo ou valor operacional relacionado a
prestacao de determinado servi¢o quando atendidos todos os requisitos a ele relacionados;

§ 12: O Acordo de Nivel de Servicos poderd ser acrescido de uma etapa extra de, no maximo, 25%
(vinte e cinco por cento) do prazo mdéximo de execug¢do ou 1 (um) dia util, o que for maior, para
atendimento a caracteristicas ou requisitos locais relacionados a cada Unidade Setorial de TIC e seu
entorno;

§ 22: A etapa extra de que trata o paragrafo anterior podera ser incluida no Cardapio de Servigos de
TIC de uma Unidade Setorial de TIC sem necessidade de prévia aprovacao pelo 6rgao responsavel

por manutenc¢ao do Catdlogo de Servicos de TIC;

CAPITULO V

Do Ciclo de Vida de Servicos de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagao

Art. 12 Nenhum servico de TIC pertencente ao Catdlogo de Servicos sera considerado

definitivo, podendo ser alterado, suspenso ou aposentado;
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§ 12: Considera-se como servico aposentado aquele Servico de TIC que, por perda de utilidade,
impacto or¢camentario claramente desvantajoso ou extingdo dos recursos a ele relacionados, se
torna obsoleto, fazendo com que sua manutencao seja desnecessaria ou custosa;

§ 29: Considera-se como servigo suspenso aquele Servigo de TIC que, por indisponibilidade de
recursos, interrupcao de necessidade ou deficiéncia orcamentdria de cardter temporario ou
transitorio se torne desnecessdrio ou impossibilitado de ser ofertado, permanecendo neste estado

até que ocorra a reversao do motivo que tenha causado a suspensdo do servico;

Art. 13 A criagao de novos servigos sera motivada:

I. Pelo surgimento de nova necessidade, devido a atualizacdo tecnoldgica ou necessidade
relacionada ao negécio;

Il. Pelo resultado de processo de contratacdao de Solugdao de TIC que gere novo servigo nao
englobado no catdlogo;

lll. Pela divisdo de outros servigos cujo escopo se considere muito abrangente;

Art. 14 A alteracdo de um servico serd motivada:
I. Por alteragao dos requisitos basicos de um servico;
Il. Por alteracdo da natureza do servico, decorrente de atualiza¢des tecnoldgicas;

lll. Por alteragao dos requisitos de negécio aos quais atendem a um servigo;

Art. 15 A alteracdo de um servico podera tratar de, entre outros:
I. Alteragao no acordo de nivel de servigos;
Il. Alteracdo nos requisitos para atendimento de um servico;

lll. Alteracdo da descricdo, escopo ou nomenclatura de um servico;

Art. 16 Estabelece-se o Comité de Tecnologia da Informa¢ao e Comunicagdo como o érgao
responsavel pelo recebimento de propostas de criacdo, alteracdo, suspensdo e aposentacdo de
servicos de TIC constantes no catalogo.

l. O Comité de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo, apds receber os documentos
relativos ao ciclo de vida de um servico de TIC, emitira parecer sobre o mesmo e o

encaminhara para apreciacao pelo Conselho de Governanga Digital.
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Pardgrafo Unico: cabe ao CTIC criar, aprovar e divulgar os meios, processos e recursos pelos quais
se apresentardo servigcos para serem criados, alterados, suspensos ou aposentados do CSTIC do IF

Sudeste MG.

Art. 17 A versdo inicial do CSTIC sera aquela elaborada por Grupo de Trabalho especifico,
discutida e aprovada sua validade técnica no CTIC e apresentada no documento Anexo a esta

resolucao;

CAPITULO VII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 18 Os casos omissos nesta Resolucdo serdo resolvidos pelo Comité de Tecnologia da

Informacdo e Comunicacao, junto ao Conselho de Governanca Digital.
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ANEXO |
Catalogo de Servicos de Tl — IF Sudeste MG

Apresentacdo 11
Glossario 13
Servicos por Categoria 14
Geréncia de Infraestrutura de TI 14
Servico 01: Concessdo de Equipamento de Tl 14
1.1 Subservico: Empréstimo de Equipamento de Tl 14
1.2 Subservico: Alocagdo de Equipamento de TI 14
Servigo 02: Instalagdo/Realocacdo de Equipamentos de Tl 15
Servico 03: Geréncia de Infraestrutura de Video-Vigilancia 15
3.1 Subservico: Acompanhamento de Projeto de Video-Vigilancia 15
3.2 Subservico: Manutencdo de Equipamentos de Tl para Video-Vigilancia 16
Manutengao e Suporte a Recursos de TI 16
Servigo 04: Manutencao Preventiva 16
Servigo 05: Manutencgao Corretiva 17
Servico 06: Suporte em Tecnologia da Informacdo a Eventos Institucionais 17
Servigo 07: Suporte a uso de Recursos de Tl (Hardware e Software) 18
7.1 Subservico: Suporte a Impressoras e Scanners 18
7.2 Subservigo: Suporte a Sistemas de Webconferéncia 18
7.3 Subservico: Configuracao e Instalacdo de Hardware 19
7.4 Subservico: Configuracao e Instalagdo de Software 19
Redes de Computadores 19
Servico 08: Gestdo da Rede Fisica 19
8.1 Subservico: Projeto de Expansdo/Modificagdo da Rede Fisica 20
8.2 Subservico: Manutencdo de Rede Fisica 20
Servico 09: Gestdo da Rede sem Fio 20
Servico 10: Liberagdo de Site/Servigo Online 21
Servigo 11: Internet 21
Armazenamento e Servidores 22
Servico 12: Geréncia de Servicos Computacionais 22
Servico 13: Gestdo de Backup 22

Servico 14: Hospedagem de Sistema ou Site 23
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14.1 Subservico: Hospedagem de sistema ou site de cunho institucional
14.2 Subservigo: Hospedagem de projetos de ensino/pesquisa/extensdo
14.3 Subservico: Hospedagem de servico tempordrio para uso interno em disciplinas
Servigo 15: Certificado para Sistemas

Ferramentas de Comunicagao Institucional

Servico 16: Gestao de E-mail Institucional

16.1 Subservigo: E-mail institucional para Comissao

16.2 Subservigo: E-mail institucional para Setor/Departamento

16.3 Subservigo: E-mail institucional para Servidor

16.4 Subservico: Grupos de E-mail Institucional

Sistemas de Informacao e Portais Institucionais

Servico 17: Extracdo de Dados de Sistemas Institucionais

Servico 18: Gestdao e Manutencado de Sistemas e Portais Institucionais
18.1 Subservico: Customizacdo de Sistema Institucional.

18.2 Subservico: Corre¢ao de Bug em Sistema Institucional.

18.3 Subservigo: Atualizagdo/Merge de Sistema Institucional.

18.4 Subservico: Migracao de dados entre sistemas institucionais.

18.5 Subservico: Manutencao e configuracdo de sistemas institucionais
Servico 19: Desenvolvimento de Software

Servigos de Aquisicao e Consultoria em TI

Servigo 20: Estudo e Prospecc¢do de Novas Tecnologias na area de Tl
Servico 21: Fiscalizacdo Técnica de Contratos de Terceirizacdo de Servicos de Tl
Servigo 22: Aquisicdao de Ativos de Tl

22.1 Subservico: Levantamento de Demandas de Ativos de Tl

22.2 Subservico: Especificacdo de Ativo de Tl

22.3 Subservico: Elaboracdo de Projeto de Aquisicao de Ativo de Tl
Governanga e Servigos de Apoio

Servico 23: Gestdo de Segurancga da Informacao

Servico 24: Gestdo de Usudrios

23
24
24
25
25
25
25
25
26
26
26
27
27
27
28
28
28
28
29
29
29
30
30
30
30
31
31
31



(] ]

O

B INSTITUTO FEDERAL
B Sudeste de Minas Gerais

IF SUDESTE MG - REITORIA
Rua Luz Interior, 360, Bairro Estrela Sul - CEP 36030-713 — Juiz de Fora — MG

Apresentacao

A Tecnologia da Informagao atingiu tal proeminéncia na vida humana que aspectos mais
basicos de nosso dia a dia hoje sdo perpassados por materializagGes dessa categoria tecnoldgica. Os
servicos publicos, que fazem parte do dia a dia da populagdo, ndo fogem a essa maxima. Para reger
de forma transparente e eficiente os recursos publicos e o préprio fornecimento de seus servigos a
populacdo, as instituicdes publicas estdo cada vez mais informatizadas, adotando recursos que vao
desde sistemas de informacdo para regéncia de dados a sistemas informatizados de controle de
entrada e saida em edificios publicos.

A informatizacdo dos servigos publicos se apoia na prestacdo de diversos servicos de
Tecnologia da Informacgao, muitas vezes invisiveis a seus usuarios. Este documento é composto pelo
rol de Servicos de Tecnologia da Informacdo (doravante Tl) prestados pelos setores de Tecnologia
da Informacdo das diversas unidades do Instituto Federal do Sudeste de Minas Gerais (IF Sudeste
MG).

O objetivo dos esforcos para a elaboracao deste Catalogo de Servicos é publicizar as a¢des
dos setores de Tl, assim como estabelecer regras e parametros para seu fornecimento, tornando a
sua prestacdo cada vez mais célere, objetiva e padronizada. Anteriormente vistos como um acordo
tdcito entre usuarios e prestadores de servicos de Tl, a negociacdo de um Catalogo de Servicos de
Tl é cada vez mais cobrada pelos diversos érgaos de controle, que véem claramente seu papel como
meio de agregar valor ao negdcio de uma instituicdao publica.

A prestacdo de servicos de Tl compde-se como patrimonio imaterial intangivel que vai além
dos recursos e ativos de Tl em si, pois a prépria compreensdo e adequacdo aos requisitos do negécio
fazem parte de sua esséncia. O valor desse patrimbnio, ainda que intangivel, pode ser vislumbrado
através da descricdo dos servicos, seus requisitos, seus relacionamentos intrincados e dos niveis que
regulam o acordo de sua prestacao.

Ao se avaliar os servigcos deste catalogo, note as diversas categorias e dreas para as quais os
profissionais de Tl do IF Sudeste MG prestam servicos, vendo o carater naturalmente interdisciplinar
desta drea de conhecimento que estd cada vez mais especializada. Observe que para que um servico
esteja sendo prestado, ha diversas engrenagens por debaixo dos panos que devem estar
devidamente lubrificadas e em funcionamento. Note também como cada servico possui um
conjunto de condicdes e prazos para ocorrer da maneira como estd projetado, condicGes essas que
devem ser trabalhadas junto a diversos setores para que o motor da Tl ajude a impulsionar a
maquina da Instituicdo.

Dessa forma, mais que um simples menu de restaurante no qual se pode escolher os pratos
e seus ingredientes, olhe para este catdlogo como um reflexo da complexidade do que ocorre atras
das portas de bater, percebendo que de muitas maneiras o seu trabalho ou sua vida académica faz
uso ou depende do fornecimento de diversos servicos de Tl. Visando o constante aprimoramento
desses servicos, considere-se constantemente convidado a promover o debate e fornecer sugestées
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sobre a prestacdo de servicos de TI, sabendo que este catdlogo ndo é uma peca monolitica e
imutavel, mas sim uma instancia de um objeto em constante transformacao.

Para fins de atendimento, os prazos constantes nos servigos (SLA) sdao expressos em dias Uteis
e as solicitacGes por servicos de Tl deverdo ser obrigatoriamente registradas na central de servigos vigente.

Com consideracao,

Diretoria de Tecnologia da Informagao IF Sudeste MG
Agosto de 2021
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Glossario

STI - Setor responsdvel pela Tecnologia da Informag¢do na unidade.
COGD - Conselho de Governanga Digital.
Tl - Tecnologia da Informacao.

SLA - Service Level Agreement - Nivel de Acordo de Servigo, métrica para prazo maximo ou
condi¢ao de atendimento acordada com o cliente.
e DOD - Documento de Oficializagdao de Demanda.
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Servigos por Categoria

Além dos servigos listados a seguir, cada um dos sistemas de informagao presentes no Catdlogo de Sistemas

do IF Sudeste MG representa também um servico prestado ao cidadao.

Geréncia de Infraestrutura de TI

Servigos relacionados a geréncia de Infraestrutura de Tl, como alocacdo de equipamentos e seu controle,
bem como checagem e auditoria dos processos.

Servico 01: Concessao de Equipamento de Tl

Descri¢do: Este servico engloba todas as atividades que envolvem a concessao de equipamentos de Tl sob a
guarda do setor de Tl da unidade, seja temporario ou permanente.
Condigoes: Disponibilidade do equipamento solicitado no setor de TI;
Grupos Solicitantes: Chefia de Setor.
Outros Servigcos Relevantes: Instalacdo/Realocacdo de Equipamentos de Tl; Aquisicdo de Ativos de TI.
SLA: 3 dias
Etapas SLA:
e Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicdo. 1 dia
e Verificagdo de Disponibilidade. 1 dia

e Concessdo de Equipamento. 1 dia

1.1 Subservigo: Empréstimo de Equipamento de TI

Descrigdo: Variacao do Servigo 01 para concessdes com prazo para devolucao.

1.2 Subservigo: Alocacgéo de Equipamento de T/

Descrigao: Variacdao do Servigco 01 para concessdes sem prazo para devolugdo. Apenas relacionado a itens
ndo permanentes (ndo tombados). Para itens permanentes ver Servico “Instalacdo/Realocacdo de

I"

Equipamentos de T
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Servico 02: Instalacio/Realocacao de Equipamentos de Tl

Descrigao: Este servico engloba atividades de instalacdo, alocagdo e realocagdo de equipamentos de Tl a
serem concedidos ou ja alocados em um setor. Esse servico ndo engloba as etapas do processo
administrativo, de responsabilidade do Setor de Patrimoénio, o qual deve ser o provocador deste servico.
Condig¢Oes: Aprovacao do setor de Patrimonio, Disponibilidade Técnica para Alocacdo de Equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Patrimonio.
Outros Servigos Relevantes: Aquisicdo de Ativos de TI.
SLA: 4 dias
Etapas SLA:

e Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisi¢do. 1 dia

e Verificagdo de Disponibilidade Técnica. % dia

® Preparacdo de equipamento para alocagdo. 2 dias

® Realizagdo da Instalagdo. % dia

Servico 03: Geréncia de Infraestrutura de Video-Vigilancia

Descrigao: Este servico engloba as atividades relativas a tecnologia da Informagdo em servigos de video-
vigilancia, como acompanhamento de projeto e manuteng¢do de equipamentos de Tl para video-vigilancia.
N3do inclui servigos de monitoramento e recuperag¢do de informagdes, o que fica a cargo dos responsaveis
pela vigilancia da unidade institucional.

Outros Servigos Relevantes: Aquisi¢ao de Ativos de TI.

3.1 Subservigo: Acompanhamento de Projeto de Video-Vigildncia

Grupos Solicitantes: Administracao da Unidade.
SLA: 15 dias
Etapas SLA:

e Atendimento Inicial. 1 dia

e Avaliacao da Requisicao. 6 dias

e Verificacdo de Disponibilidade de Pessoal. 2 dias

o Alocacao de Pessoal. 2 dias

® |nicio do acompanhamento. 4 dias
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3.2 Subservico: Manuten¢do de Equipamentos de Tl para Video-Vigildncia
Condigoes: Disponibilidade de insumos para manutencdo ou reposi¢do; o equipamento deve ser de TI.
Grupos Solicitantes: Administracdo da Unidade.
SLA: 4 dias
Etapas SLA:
e Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicdo. 1 dia
e Verificacdo de Disponibilidade de Insumos para Manutencdo. 1 dia

e Realizagdo da Manutencgdo. 2 dias

Manutencao e Suporte a Recursos de TI

Servicos relacionados a suporte técnico ao usuario e manutencdo de computadores, periféricos, softwares

aplicativos e demais recursos de TI.

Servico 04: Manutencao Preventiva

Descrigao: Este servico engloba atividades de manutengdo preventiva dos equipamentos de Tl da unidade,
visando a sobrevida dos equipamentos e economia de recursos.
Condigbes: Disponibilidade de insumos para manutencdo; disponibilidade de servidores livres para a
atividade; autorizagado da chefia responsavel pelo equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servigo Interno).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de ativos e insumos de TI.
SLA: Interno (INT)
Etapas SLA:
e Elaboragdo do Plano de Manutengdo Preventiva
e Verificagdo da Disponibilidade de Insumos e Pessoal
o Alocacdo de Pessoal

® Realiza¢dao da Manutencao
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Servico 05: Manutencao Corretiva

Descrigdo: Este servico engloba atividades de manutencao corretiva dos equipamentos de Tl da unidade,
visando solucionar problemas ocorridos durante o uso e que interrompam ou dificultem as atividades do
setor.
Condigdes: Disponibilidade de insumos para manutencdo; disponibilidade de profissionais/contrato de
manutengdo no caso de recursos especializados (como no caso de impressoras)
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).
Outros Servigos Relevantes: Aquisicdo de Ativos de Tl; Manutengdo Preventiva.
SLA: 4 dias
Etapas SLA:

e Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisi¢do. 1 dia

e Verificagdo da Disponibilidade de Insumos e Profissionais. 1 dia

e Realizagdo da Manutengdo. 2 dias

Servico 06: Suporte em Tecnologia da Informacao a Eventos Institucionais

Descrigao: Servico prestado em casos nos quais recursos de Tecnologia da Informacdo sejam necessarios na
realizacdo de eventos institucionais. A equipe de Tl serd acionada, e apds analise das condicOes para o
servico, prestara atendimento. Os servicos de Tl (que deverdo ser descritos em formulario préprio), estdo
relacionados a infraestrutura de Tl no local do evento, equipamentos que serdo cedidos temporariamente,
suporte técnico aos equipamentos cedidos e configuragdo para acesso de servigos externos. O plano de
atendimento resultante da solicita¢cdo regerd os demais atendimentos relativos ao evento.

Condig0es: Solicitacdo realizada com antecedéncia de 30 dias do inicio previsto do evento; O evento deve
ser aprovado pela entidade competente da unidade; Atendimento a prazos minimos de requisi¢ao (relativos
a SLA); Disponibilidade técnica para alocagdo de equipamento; Preenchimento do Formuldrio de execugdo
de servicos de Tl para evento e envio para Coordenac¢do de Tecnologia da Informagao via SIPAC.

Grupos Solicitantes: Responsavel pelo Evento.

Outros Servigos Relevantes:

SLA: 30 dias
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Etapas SLA:
e Atendimento Inicial. 1 dia
e Avaliacdo da Requisicdo. 7 dias
e Verificacdo de Disponibilidade Técnica. 1 dia
e Elaboracdo de Plano de Atendimento. 14 dias

® |nicio do acompanhamento e suporte ao Evento. 7 dias

Servico 07: Suporte a uso de Recursos de Tl (Hardware e Software)

Descrigdo: Este servico trata do suporte ao uso de recursos de Tl, seja através de configuracdo, manutencao
operacional e instrucbes de uso de equipamentos, quando pertinente. Também inclui atividades de
instalacdo e suporte ao uso de softwares homologados na instituicdo.

Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).

Outros Servigos Relevantes: Manutengdo Preventiva; Manutencdo Corretiva.

7.1 Subservico: Suporte a Impressoras e Scanners
Condigdes: Disponibilidade de Insumos para Impressoras/Contrato de Outsourcing;
SLA: 3 dias / 1 dia + Prazo Contratual
Etapas SLA:
e Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicdo. 1 dia
e Atendimento:
o Caso ndo haja Outsourcing:
m Verificagcdo da Disponibilidade de Insumos. 1 dia
m Atendimento. 1 dia
o Caso haja Outsourcing:

m Acionamento do Contrato (UC - Contrato de Apoio). Prazo definido em Contrato.

7.2 Subservico: Suporte a Sistemas de Webconferéncia
Condigdes: O Sistema e o local de webconferéncia utilizados devem ser previamente homologados pela TI.
Observagdo: Para locais ndo homologados devera ser realizada uma andlise de viabilidade pelo STI com 48h
de antecedéncia.

SLA: 1 dia
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7.3 Subservico: Configuragdo e Instalagdo de Hardware
Condigbes: O Hardware deve ser pertencente ao IF e estar sob a guarda do setor de patrimbnio; haver
profissional capacitado no equipamento de hardware especifico.
SLA: 2 dias
Etapas SLA:
e Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicdo. 1 dia

e Atendimento. 1 dia

7.4 Subservico: Configuragdo e Instalagdo de Software
Condigodes: O software deve ser homologado pela STI; caso seja licenciado, a licenca deve ser pertencente
ao IF.
SLA: entre 1 e 5,5 dias
Etapas SLA:
e Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisi¢do. 1 dia
e Verificacdo de Homologacao:
o Software ja homologado ou desaprovado: % dia
o Software ndo avaliado: 3 dias
e Verificacdo do Licenciamento:

e Atendimento. 1 dia

Redes de Computadores

Servigos de Implantagdo e geréncia de redes cabeadas e sem fio, servigos de rede.

Servico 08: Gestao da Rede Fisica

Descrigao: Tarefas que visam garantir o funcionamento, confiabilidade, interoperabilidade e seguranca da
rede de dados, de forma a manter a disponibilidade dos servicos e da infraestrutura de comunica¢do dos
campi, assim como acompanhar o crescimento dessa infraestrutura. Engloba atividades de projeto,
monitoramento, manutencdo, controle de elementos fisicos e légicos da rede, autentica¢do e geréncia de

acesso de usuarios e maquinas.
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Outros Servigos Relevantes: Internet, Armazenamento e Servidores, Ferramentas de Comunicacao

Institucional, Sistemas de Informacao e Portais Institucionais.

8.1 Subservico: Projeto de Expansdo/Modificacdo da Rede Fisica

Descri¢do: Servico interno provocado pela monitoracdo das limitacdes da rede ou externo provocado por
mudancas na estrutura de rede da unidade.
Condigoes: Disponibilidade de equipamentos.
Grupos Solicitantes: Diretores sistémicos ou chefes de departamento
SLA: 45,5 dias
Etapas SLA:

e Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicdo. 1 dia

® Prospeccdo da solugdo - 5 dias

e Elaboracdo do projeto - 30 dias

e Configuracdo da solucdo - 7 dias

e Ativacdo na nova configuracao - 2 dias

8.2 Subservico: Manutengdo de Rede Fisica

Condigdes: Falha na rede fisica (para problemas de acesso a sites especificos ou conectividade, ver servigo
“Internet”).
Grupos Solicitantes: Pessoas ou coletividades internas.
SLA: 5 dias
Etapas SLA:

e Atendimento inicial - 1 dia

e Anadlise da demanda - 1 dia

® Prospeccdo da solugdo - 2 dias

e Configuracdo da solugdo - 1 dias

Servico 09: Gestao da Rede sem Fio

Descrigao: Atividades de projeto, configuragdao e manutencao da infraestrutura de acesso sem fio a rede
institucional. Englobam andlise de cobertura, instalacdo de pontos de acesso, controle do acesso de usudrios
e equipamentos moéveis bem como aplicagdo de politicas de seguranca, de forma a manter a

confidencialidade, disponibilidade e integridade da rede.
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Condigao: Existéncia de infraestrutura de rede fisica; Disponibilidade de equipamentos.
Outros Servigos Relevantes: Gestdo da rede fisica
SLA: Interno (INT)
Etapas SLA:
e Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicdo
® Prospeccdo da solugao
e Configuracdo da solugao

e Ativacdo na nova configuracdo

Servico 10: Liberacdo de Site/Servico Online

Descrigdo: Servico composto por tarefas de configuracdo do firewall com objetivo de autorizar que o
solicitante ou que a comunidade tenha acesso a novos sites ou servigos.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).
Outros Servigos Relevantes: N3o se aplica.
SLA: 14 dias
Etapas SLA:
e Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicdo. 1 dia
® Prospeccdo da solugdo - 10 Dias
e Configuracdo da solugdo - 2 dias

e Apresenta¢do da solugdo - 1 dia

Servico 11: Internet

Descrigao: Servico composto por tarefas de prospeccao da solugdo; abertura de chamado nas operadoras,
em caso de problema externo; configuracdo, em caso de problemas locais; testes.

Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).

Outros Servigos Relevantes: Nao se aplica.

SLA: Disponibilidade (DIS) - 3 dias

Etapas SLA:
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e Se problema local:
o Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicdo. 1 dia
O Prospeccdo da solugdo - % dia
o Configuracdo da solugdo - % dia
O Apresentacdo da solucdo - 1 dia

® Se problema externo: De acordo com o SLA da RNP

Armazenamento e Servidores

Servicos de Hospedagem, instalacdo e manutencdo de infraestrutura de servidores e de rede e aplicacdo.

Servico 12: Geréncia de Servicos Computacionais

Descrigao: Servico composto por tarefas de planejamento, configuracdo, automatizacdo e controle da
execucdo de atividades em maquinas virtuais ou fisicas, objetivando a disponibilidade, confidencialidade e
integridade dos servigos computacionais.
Condig0es: Servigos e equipamentos devem ser institucionais, aprovados em PDTIC ou matéria similar.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servigo Interno).
Outros Servigos Relevantes: N3o se aplica.
SLA: Interno (INT)
Etapas SLA:

e Atendimento inicial e Avaliagdao da Requisi¢do

® Prospeccdo da solugdo

e Configuracdo da solugdo

e Ativacdo na nova configuracdo

Servico 13: Gestao de Backup

Descrigao: Servico relacionado a processos, metodologias, responsabilidades e ferramentas necessarias
como estratégia para garantir a disponibilidade de dados.

Condigles: Equipamentos e insumos para realizagao da cdpia de seguranga.
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Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servigo Interno).
Outros Servigos Relevantes: Geréncia de Servicos Computacionais; Hospedagem de Sistema ou Site de
Cunho Institucional;
SLA: Interno (INT) - Sem Prazos
Etapas SLA:
e Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicdo
® Prospeccdo da solugao
e Configuracdo da solugdo

e Ativacdo da politica de backup

Servico 14: Hospedagem de Sistema ou Site

Descrigao: Este servigo trata do armazenamento e disponibilizacao de sistema ou site utilizando recursos
computacionais concedidos pelo setor de Tl. Este servico ndo compreende o desenvolvimento ou atualizacdo

de conteldo de sites, tampouco a hospedagem de material para atividades em disciplinas.

14.1 Subservigo: Hospedagem de sistema ou site de cunho institucional

Condigdes: Formalizagdo por meio do Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); Envio do projeto;
Aprovacdo do COGD; Disponibilidade dos recursos necessarios; Sistema ser aprovado pela inspecdo de
seguranca da STI
Grupos Solicitantes: Servidores responsaveis pelo projeto.
Outros Servigos Relevantes: Desenvolvimento de Software
SLA: 30 dias
Etapas SLA:

e Atendimento inicial: 1 dia

e Anadlise de viabilidade de hospedagem: 9 dias

e Atendimento da requisicdo: 20 dias

14.2 Subservico: Hospedagem de projetos de ensino/pesquisa/extensdo
Condig¢des: Formalizacdo do pedido através de um Documento de Oficializagdo de Demanda (DOD);
Disponibilidade dos recursos necessarios; Sistema ser aprovado pela inspe¢do de seguranca da STI;

Justificativa para a liberagdo de acesso interno/externo ao sistema.
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Grupos Solicitantes: Servidores responsaveis pelo projeto;
Outros Servigos Relevantes: Desenvolvimento de Software
SLA: 30 dias
Etapas SLA:

e Atendimento inicial: 1 dia

® Anadlise de viabilidade de hospedagem: 9 dias

e Atendimento da requisicdo: 20 dias

14.3 Subservico: Hospedagem de servico tempordrio para uso interno em disciplinas
Condigoes: Disponibilidade dos recursos necessarios.
Grupos Solicitantes: Professor responsavel pela disciplina;
SLA: 15 dias
Etapas SLA:
e Atendimento inicial: 1 dia
o Analise de viabilidade de hospedagem: 4 dias

e Atendimento da requisicdo: 10 dias

Servico 15: Certificado para Sistemas

Descri¢ao: Servico que compreende a emissdo e eventual instalacdo de certificados digitais (SSL) nos sites
institucionais, possibilitando troca segura de informacdes pela internet.
Outros Servicos Relevantes: Hospedagem de Sistema ou Site de Cunho Institucional
Condigdes: Arquivo de requisicdo CSR (Certificate Signing Request).
Grupos Solicitantes: Servidores da Coordenacdo de Tl
SLA: 5 dias +SLA da solugdo contratada
e Atendimento Inicial: 1 dia
e Avaliacdo da Requisicdo: 2 dias
® Apresentacdo da solugdo: 2 dias

e Entrega do certificado: SLA da solugdo contratada (atualmente ICP-Edu da RNP);


https://www.certisign.com.br/duvidas-suporte/certificado-servidor/gerar-csr/keytool
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Ferramentas de Comunicac¢ao Institucional

Servicos de Manutencdo e disponibilizacdo de meios e recursos para a realizacdo de comunicacdo

informatizada no @mbito do Instituto.

Servico 16: Gestao de E-mail Institucional

Descrigao: Servicos de Tl relacionados ao sistema de e-mail institucional e correlatos, como grupos,

treinamento, habilitacdo de recursos etc.

16.1 Subservico: E-mail institucional para Comisséo

Condig¢Oes: Formuldrio de requisicdo e responsabilidade de uso de e-mail enviado via SIPAC, caso seja
solicitacao de criacdo do e-mail; Portaria de criacdo da comissdo, somente na criacao; Portarias de nomeacao
dos membros; Autorizacdo do presidente da comissdo ou de seu substituto.
Grupos Solicitantes: Membros da comissao
SLA: 1,5 dias;
Etapas SLA:

e Atendimento inicial e avaliacdo da requisi¢do: 1 dia

e (Criacdo da conta de e-mail e cadastro dos membros: % dia

16.2 Subservico: E-mail institucional para Setor/Departamento
Condigbes: Formulario de requisicdo e responsabilidade de uso de e-mail enviado via SIPAC, caso seja
solicitacdo de criacdo de e-mail; Portaria de nomeacao;
Grupos Solicitantes: Chefes de setor
SLA: 1,5 dias;
Etapas SLA:
e Atendimento inicial e avaliagdo da requisi¢do: 1 dia

e Criagdo da conta: % dia

16.3 Subservico: E-mail institucional para Servidor
CondigOes: Em caso de suporte, a solicitacdo devera partir do usudrio responsavel; Formuldrio de requisicao
e responsabilidade de uso de e-mail enviado via SIPAC, caso seja solicitacdo de criagao de e-mail; deverao ser
fornecidas as informagdes: nome completo, e-mail pessoal, CPF e setor a ser alocado.
Grupos Solicitantes: Servidores do setor de Gestdo de Pessoas

SLA: 1,5 dias;
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Etapas SLA:
e Atendimento inicial e avaliacdo da requisicdo: 1 dia

e Criacdo da conta: % dia

16.4 Subservico: Grupos de E-mail Institucional
CondigOes: Para a criacdo de um grupo, devera ser fornecida uma justificativa que sera avaliada pela equipe
de Tl responsavel.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor
SLA: 1,5 dias;
Etapas SLA:
e Atendimento inicial e avaliacdo da requisi¢do: 1 dia

e Criagdo do grupo e inclusdo dos membros: % dia

Sistemas de Informacgao e Portais Institucionais

Servigos relacionados a sistemas de informacao, seja suporte ou desenvolvimento.

Servico 17: Extracao de Dados de Sistemas Institucionais

Descricao: Compreende os servicos de emissdo, em carater excepcional e ndo periddico, de relatérios em
sistemas institucionais, caso ndo haja uma interface disponivel correspondente. Ndo cabe nesse caso,
solicitacBes personalissimas sendo possivel para tanto acessar os dados abertos e o cidaddo pode solicitar
via acesso a informacao.
Condigdes: Informar os dados a requerer no relatdrio, principalmente o intervalo de data caso necessario;
justificativa para a emissdo do relatério; formato do arquivo do relatdrio, caso necessario.
Grupos Solicitantes: Pro-Reitores e Diretores
SLA: 6 dias
Etapas SLA:

e Atendimento inicial: 1 dia

® Andlise de viabilidade e estudo do sistema: 2 dias

e Emissdo do relatério, caso viavel: 3 dias
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Servico 18: Gestao e Manutencao de Sistemas e Portais Institucionais

Descrigdo: Este servico engloba as atividades relativas a manutencdo dos sistemas e portais institucionais,
como criacao de areas de publicacao, atualizacao, configuracao, correcao de bugs, criacdo de novos mddulos

e recursos dos sistemas.

18.1 Subservigo: Customizagdo de Sistema Institucional.

Descri¢do: Subservico que engloba as atividades relativas a criacdo e implementacdo ou alteracdo das regras
de negécio do sistema institucional.

Condigbes: Documento de Oficializagdo de Demanda (DOD); customiza¢des ndo planejadas (previstas no
PDTIC) deverdo ser aprovadas e priorizadas no COGD, caso exijam um esfor¢o superior a 5 dias-homem ou
representem mudancas significativas nos processos de negdcio relacionados ao sistema em questdo (o
impacto sera avaliado pela equipe de Tl da unidade).

Grupos Solicitantes: Area de negdcio responsavel pelo sistema

SLA: 6 + SLA definida na analise

Etapas de SLA:
e Atendimento inicial: 1 dia

e Analise de viabilidade: 4 dias
® Resposta a andlise: 1 dia.
e Atendimento (desenvolvimento): SLA definida na analise

o Se o esforgo for maior que 5 dias-homem: necessdria a aprovagao e prioriza¢ao pelo COGD.

18.2 Subservigo: Correcdo de Bug em Sistema Institucional.

Descrigao: Subservico que engloba as atividades de corre¢des de erros que impedem o funcionamento do
sistema institucional.

Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).

SLA: 13 dias + SLA definida na andlise

Etapas SLA:
e Atendimento inicial: 1 dia
® |Investigacdo das causas do evento: 9 dias
e Anadlise de Solugdes: 3 dias

e Atendimento (desenvolvimento): SLA definida na analise
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18.3 Subservico: Atualizagdo/Merge de Sistema Institucional.

Descrigao: Subservico que engloba as atividades de atualizacdo e juncdo (merge) do cédigo-fonte do sistema
institucional visando manter a versdao o mais semelhante possivel com a versao de referéncia do cddigo-
fonte.

SLA: Interno (INT)

18.4 Subservico: Migracdo de dados entre sistemas institucionais.

Descrigao: Subservico que engloba as atividades de estudo, planejamento, prospec¢do e execugdo da
exportacdo de dados de um sistema e a importagdo desses mesmos dados em outra base de dados.
Condigdes: Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); migracdes ndo planejadas (previstas no PDTIC)
deverdo ser aprovadas e priorizadas no COGD, caso exijam um esforco superior a 5 dias-homem.

Grupos Solicitantes: Diretores

SLA: 7 dias + SLA definida na analise

Etapas de SLA:
e Atendimento inicial: 1 dia

e Analise de viabilidade: 5 dias
® Resposta a andlise: 1 dia.
e Atendimento (desenvolvimento): SLA definida na analise

o Se o esforgo for maior que 5 dias-homem: necessdria a aprovacgao e priorizagao pelo COGD.

18.5 Subservico: Manutengdo e configuragdo de sistemas institucionais

Descrigao: Subservico que engloba as atividades de manutencdo e configuracdo de sistemas institucionais.

SLA: Disponibilidade (DIS)

Servico 19: Desenvolvimento de Software

Descrigao: Servigo que compreende as atividades de analise, documentacgao, codifica¢do, testes, implantagdo
e disponibilizagcdo de sistemas desenvolvidos dentro da instituicdo.

Condigbes: Documento de Oficializacdo de Demanda; Aprovacao e a priorizacdo dada pelo COGD (ou ja
prevista e priorizada no PDTIC); Disponibilidade dos recursos necessarios.

SLA: 5 dias + SLA definida na andlise

Etapas SLA:
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e Atendimento inicial: 1 dia util

e Analise de viabilidade do desenvolvimento: 3 dias

® Resposta a analise: 1 dia

e Atendimento (desenvolvimento): A depender da priorizacdo do COGD. Quando priorizado, o

atendimento sera dado pela SLA que foi definida na analise.

Servicos de Aquisicao e Consultoria em Ti

Servicos de aconselhamento em TIC's, seja relacionado a compras ou a demais pareceres técnicos.

Servico 20: Estudo e Prospeccao de Novas Tecnologias na area de Tl

Descrigao: Trata-se de servico de solicitacdo de realizagdo de estudo técnico e de negdcios relacionado com
a mudanca, adesdo ou aquisicdo de novas tecnologias, em substituicdo ou adicdo as existentes.
Condigdes: Elaboracdo de DOD e direcionamento a Coordenac¢do/Diretoria de Tl competente para andlise.
Solicitante deve estar disponivel para participacdo do estudo sobre a tecnologia solicitada.
Grupos Solicitantes: Servidores
SLA: 11 dias + SLA definida na andlise
Etapas SLA:
e Atendimento inicial: 1 dia
e Anadlise de viabilidade de implementagao: 10 dias

® Resposta a andlise com entrega de ETP: SLA definida na analise

Servico 21: Fiscalizacao Técnica de Contratos de Terceirizacao de Servicos de Tl

Descricao: Compreende o acompanhamento dos aspectos técnicos de contratos de servicos de Tl de maneira
a garantir a correta execugdo dentro dos termos estabelecidos.

Condigbes: O contrato deve estar compreendido ou diretamente relacionado a um dos demais servigos
prestados pelo Tl e presentes neste catalogo.

SLA: Interno (INT)
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Servico 22: Aquisicao de Ativos de Ti

Descrigao: Servigos de aquisi¢ao referente a ativos de Tl para atender diferentes necessidades da instituicao
com o intuito de: melhorar a eficiéncia dos sistemas; propor mais agilidade nos processos administrativos;
promover economia; e melhorar a utilizacdo de softwares e hardwares.
Condigbes: DOD; Servico previsto no PAC e PDTIC; Solicitacdo deve ser feita seguindo o calenddrio de
planejamento da contratacdo da unidade; Direcionamento a Coordenacdo/Diretoria de Tl competente para
analise; Disponibilidade de recursos financeiros por parte do setor solicitante.
Grupos Solicitantes: Chefias de setores
SLA: 11 dias + SLA definida na analise
Etapas SLA:

e Atendimento inicial: 1 dia

e Andlise de viabilidade de aquisicdo: 10 dias.

® Resposta a analise e entrega dos documentos ao setor de licitacdo: SLA definida na analise

22.1 Subservico: Levantamento de Demandas de Ativos de Tl

Descrigao: Sub-servico automotivado de atualizagdo tecnolédgica e de atendimento as demandas de TI
reprimidas.

SLA: Interno (INT)

22.2 Subservico: Especificacdo de Ativo de Tl

Descrigao: Sub-servico relacionado a elaboragao de especificagdes de equipamentos e insumos de tecnologia
da informacgdo por compras conduzidas por outros setores, desde que devidamente justificado.

SLA: Interno (INT)

22.3 Subservico: Elaboragdo de Projeto de Aquisi¢cdo de Ativo de Tl

Descrigao: Sub-servico relacionado a elaborac¢do de especificagcdes de projetos de tecnologia da informacdo
conduzidos por outros setores, desde que devidamente justificados.

SLA: Interno (INT) - Depende da disponibilidade dos setores envolvidos e da necessidade do requisitante.
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Governanga e Servicos de Apoio

Servico 23: Gestao de Seguranca da Informacao

Descricdo: Este servico abarca questdes relacionadas as atividades de prevencao e resolucdo de incidentes
de seguranca da informacdo, com escopo institucional, objetivando a protecao da informacao.
Condigoes: Disponibilidade de equipamentos e equipe capacitada para a atividade; Aprovacao da abordagem
adotada no Conselho de Seguranca da Informacao.
Grupos Solicitantes: Chefia de Setor
Outros Servigos Relevantes: Controle de acesso de rede
SLA: 3 dias
Etapas SLA:
e Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicdo. 1 dia
® Pesquisa da ocorréncia. 1 dia

® Apresentacdo da solucdo: 1 dia

Servico 24: Gestao de Usuarios

Descricao: Servico que tem como finalidade a Gestdo dos Usudrios dos sistemas e suas respectivas
permissées de acesso a recursos computacionais de conexado as redes de comunicacdo de dados disponiveis
na instituicdao. Relacionado as atividades de criagdo, alteracdo e exclusdo de permissdes de acessos aos
sistemas institucionais.
Condigdes: Disponibilidade dos sistemas.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).
Outros Servigos Relevantes: Grupo Sistemas de Informagao e Portais Institucionais. Gestdo da Segurancga da
Informacgao.
SLA: 2 dias
Etapas SLA:

e Atendimento inicial e Avaliacao da Requisicao. 1 dia

e Atendimento. 1 dia
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