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CONSELHO DE GOVERNANCA DIGITAL DO IF SUDESTE MG
RESOLUGCAO COGD N2 08/2022, DE 15-03-2022

Aprova o Carddpio de Servicos de Tecnologia
da Informagdo e Comunicagao do Instituto
Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do
Sudeste de Minas Gerais.

O Presidente do Conselho de Governanga Digital do Instituto Federal de Educagdo,
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 Uniao,
Edicdo n? 74, de 22-04-2021, Secao 2, pagina 1, e das competéncias previstas no Regimento
Geral deste Instituto e no Regulamento Préprio do Conselho de Governanca Digital, e,

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

Considerando a reunido ordinaria do Conselho de Governanga Digital realizada em 15-
03-2022,

RESOLVE:

Art. 12 APROVAR o Cardapio de Servicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicagao
do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Sudeste de Minas Gerais.

Art. 22 Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicacao.

Documento assinado digitalmente
b ANDRE DINIZ DE OLIVEIRA
g o Data: 14/06/2022 13:59:37-0300
Verifique em https://verificador.iti.br
André Diniz de Oliveira
Reitor — IF Sudeste MG
Dec. Presidencial — DOU de 22-04-2021
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CARDAPIO : /
DE SERVICOS

TECNQ-LOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICAGAO

Apresentacao

Cardapio de Servicos de TIC avaliado pela Comissdo de Tecnologia
da Informacao e Comunicac¢do e aprovado em reunido do Conselho
de Governanca Digital.

Os servicos sao organizados por categoria.

Fevereiro, 2022.

APRESENTACAO
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P Campus Avancado
Bom Sucesso

Geréncia de Infraestrutura de Ti

Servicos relacionados a geréncia de Infraestrutura de Tl, tais como: alocacao de
equipamentos e seu controle, bem como checagem e auditoria dos processos

Servico 02: Instalacao e/ou Realocacao de Equipamentos de Tl
Descricao: Este servico engloba atividades de instalacéo, alocacéo e realocacao de equipamentos de Tl a serem
concedidos ou que ja estdo alocados em um setor. Esse servico nao engloba as etapas do processo administrativo,
o0 qual é de responsabilidade do setor de Patriménio e deve ser provocado por ele
Condicoes: Aprovacao do setor de Patriménio, Disponibilidade Técnica para Alocagdo de Equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Patrimonio.
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl.
SLA: 4 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: ¥ dia;
- Preparacdo de equipamento para alocacdo: 2 dias; 9
« Realizagdo da Instalacdo: ¥ dia.

CAMPUS AVANCADO BOM SUCESSO
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Manutencao e Suporte a Recursos de Tl

Servicos relacionados a suporte técnico ao usudrio e manutencao de computadores,
periféricos, softwares aplicativos e demais recursos de Tl

Servico 04: Manutencao Preventiva
Descricao: Este servico engloba atividades de manutencéo preventiva dos equipamentos de Tl da unidade, visando
a sobrevida dos equipamentos e a economia de recursos.
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de servidores livres para a atividade;
autorizacdo da chefia responsavel pelo equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicdo de ativos e insumos de Tl.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Elaboracdo do Plano de Manutencéo Preventiva;
- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Pessoal;
« Alocacdo de Pessoal;
« Realizagcdo da Manutencdo.

Servico 05: Manutencao Corretiva
Descricao: 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.
10 Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de profissionais e/ou contrato de
manutencao, no caso de recursos especializados, como, por exemplo, servicos de impressao.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl; Manutencéo Preventiva.
SLA: 4 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Profissionais: 1 dia;
- Realizacdo da Manutencéo: 2 dias.

CAMPUS AVANCADO BOM SUCESSO
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Servico 06: Suporte em Tecnologia da Informacao a Eventos Institucionais
Descricao: Servico prestado quando recursos de Tecnologia de Informagdo sao necessarios para a realizacao de
eventos institucionais. Nesses casos, a equipe de Tl serd acionada e, apds a analise das condicdes para o servico,
ela prestara o devido atendimento. Os servicos de Tl, 0s quais deverao ser descritos em formuldrio préprio, estao
relacionados a infraestrutura de Tl no local do evento, equipamentos que serdo cedidos temporariamente, suporte
técnico aos equipamentos cedidos e configuracéo para acesso de servicos externos. O plano de atendimento
resultante da solicitacdo regerd os demais atendimentos relativos ao evento.
Condicoes: Solicitagdo realizada com antecedéncia, minima, de 30 dias do inicio previsto para o evento. O evento
deve ser aprovado pela entidade competente da unidade e atender aos prazos minimos de requisicao (relativos
a SLA). Além disso, deverd haver disponibilidade técnica para alocacao do equipamento. Cabe ressaltar que
formuldrio de execucdo de servicos de Tl deverd ser preenchido e enviado para a Coordenacéo de Tecnologia da
Informacgdo, via SIPAC.
Grupos Solicitantes: Responsavel pelo Evento.
Outros Servicos Relevantes:
SLA: 30 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento Inicial: 1 dia;

« Avaliacdo da Requisicéo: 7 dias;

- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: 1 dia;

- Elaboracdo de Plano de Atendimento: 14 dias;

« Inicio do acompanhamento e suporte ao Evento: 7 dias.

Servico 07: Suporte a uso de Recursos de Tl (Hardware e Software) 11
Descricao: Este servico trata do suporte ao uso de recursos de Tl, através de configuragdo, manutencdo operacional

e instrucdes 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 Servicos Relevantes: Manutencdo Preventiva; Manutencgdo Corretiva.

7.1 Subservico: Suporte a Impressoras e Scanners
Condicoes: Disponibilidade de Insumos para Impressoras/Contrato de Outsourcing.
SLA: 3 dias / 1 dia + Prazo Contratual.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
« Atendimento:
» (aso ndo haja Outsourcing:
|. Verificacdo da Disponibilidade de Insumos: 1 dia;
IIl. Atendimento: 1 dia.
- Caso haja Outsourcing:
. Acionamento do Contrato (UC - Contrato de Apoio): Prazo definido em Contrato.

CAMPUS AVANCADO BOM SUCESSO
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7.3 Subservico: Configuracao e Instalacao de hardware
Condicoes: O hardware deve ser pertencente ao IF e estar sob a guarda do setor de patrimonio. E necessério ainda
que haja profissional capacitado para o equipamento de hardware especifico.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
- Atendimento: 1 dia.

7.4 Subservico: Configuracao e Instalagcdao de Software
Condicoes: 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:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Homologacéo:
- Software ja homologado ou desaprovado: ¥z dia;
- Software ndo avaliado: 3 dias.
- Verificacdo do Licenciamento:
- Atendimento: 1 dia.

12
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Redes de Computadores

Servicos de Implantacdo e geréncia de redes cabeadas e sem 1o (servicos de rede)

Servico 08: Gestao da Rede Fisica

Descricao: Tarefas que visam garantir o funcionamento, confiabilidade, interoperabilidade e sequranca da rede
de dados, de forma a manter a disponibilidade dos servicos e da infraestrutura de comunicagdo dos campi,
assim como acompanhar o crescimento dessa infraestrutura. Engloba atividades de projeto, monitoramento,
manutencao, controle de elementos fisicos e l6gicos da rede, autenticacdo e geréncia de acesso de usudrios e
maquinas.

Outros Servicos Relevantes: Internet, Armazenamento e Servidores, Ferramentas de Comunicagao Institucional,
Sistemas de Informacao e Portais Institucionais.

8.1 Subservico: Projeto de Expansao/Modificacdo da Rede Fisica
Descricao: Servico interno provocado pela monitoracao das limitagdes da rede ou externo provocado por
mudancas na estrutura de rede da unidade.
Condicoes: Disponibilidade de equipamentos.
Grupos Solicitantes: Diretores sistémicos ou chefes de departamento.
SLA: 45 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
« Prospeccdo da solucéo: 5 dias;
- Elaboracdo do projeto: 30 dias; 13
- Configuracao da solucao: 7 dias;
- Ativacdo na nova configuracao: 2 dias.

8.2 Subservico: Manutencao de Rede Fisica
Condicoes: Falha na rede fisica (para problemas de acesso a sites especificos ou conectividade, ver servico
“Internet”).
Grupos Solicitantes: Pessoas ou coletividades internas.
SLA: 5 dias.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
- Andlise da demanda: 1 dig;
« Prospeccdo da solucéo: 2 dias;
- Configuracéo da solucao: 1 dias.

CAMPUS AVANCADO BOM SUCESSO
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Servico 09: Gestao da Rede sem Fio
Descricao: Atividades de projeto, configuracdo e manutencao da infraestrutura de acesso sem fio a rede
institucional. Englobam andlise de cobertura, instalacéo de pontos de acesso, controle do acesso de usuarios e
equipamentos mdéveis bem como aplicacdo de politicas de sequranca, de forma a manter a confidencialidade,
disponibilidade e integridade da rede.
Condicdo: Existéncia de infraestrutura de rede fisica e disponibilidade de equipamentos.
Outros Servicos Relevantes: Gestao da rede fisica.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;

« Prospeccdo da solucao;

- Configuracéo da solucao;

« Ativagdo na nova configuracéo.

Servico 10: Liberacao de Site/Servico On-line
Descricao: Servico composto por tarefas de configuracao 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: 14 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
14 « Prospeccdo da solucao: 10 Dias;
- Configuracéo da solucao: 2 dias;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 11: Internet
Descricao: 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: Disponibilidade (DIS): 3 dias.
Ftapas SLA:
« Se o problema for local:
- Atendimento inicial e Avaliacao da Requisicdo: 1 dia;
- Prospeccao da solucao: ¥ dia;
- Configuragdo da solugdo: ¥ dia;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.
« Se o0 problema for externo: De acordo com o SLA da RNP.

CAMPUS AVANCADO BOM SUCESSO
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Ferramentas de Comunicacao Institucional

Servicos de Manutencao e disponibilizacdo de meios e recursos para a realizacao de
comunicacao informatizada no ambito do Instituto

Servico 16: Gestao de E-mail Institucional
Descricao: Servicos de Tl relacionados ao sistema de e-mail institucional e corrrelatos, tais como: grupos,
treinamento, habilitacdo de recursos, dentre outros.

16.1 Subservico: E-mail institucional para Comissao
Condicoes: Formulario de requisicao 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 criacdo; Portarias de nomeacao dos membros;
Autorizacao do presidente da comissao ou de seu substituto.
Grupos Solicitantes: Membros da comisséo.
SLA: 1,5 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliagcdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta de e-mail e cadastro dos membros: 2 dia.

16.2 Subservico: E-mail institucional para Setor/Departamento
Condicoes: Formulario de requisicao e responsabilidade de uso de e-mail enviado via SIPAC, caso seja solicitacao
de criacdo de e-mail; Portaria de nomeacao.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
SLA: 1,5 dias. 15
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta: %4 dia.

16.3 Subservico: E-mail institucional para Servidor
Condicoes: Em caso de suporte, a solicitacdo devera partir do usudrio responsavel. No caso de solicitacao de
criacdo de e-mail, o formulario de requisi¢do e responsabilidade de uso de e-mail deve ser enviado via SIPAC, caso
seja solicitacdo de criacdo de e-mail; Deverdo ser fornecidas ainda as sequintes informacdes: nome completo,
e-mail pessoal, CPF e setor a ser alocado.
Grupos Solicitantes: Servidores do setor de Gestdo de Pessoas.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;

- Criacdo da conta: %2 dia.

16.4 Subservico: Grupos de E-mail Institucional
Condicoes: Para a criacdo de um grupo, devera ser fornecida uma justificativa que serd avaliada pela equipe de Tl
responsavel.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;
- Criacdo do grupo e inclusédo dos membros: ¥ dia.

CAMPUS AVANCADO BOM SUCESSO
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Servicos de Aquisicao e Consultoria em Tl

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

Servico 22: Aquisicao de Ativos de Tl
Descricao: Servicos de aquisicao referente a ativos de Tl para atender a diferentes necessidades da instituicdo 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.
Condicoes: DOD; Servico previsto no PAC e PDTIC; Solicitacao deve ser feita sequindo o calendario de
planejamento da contratacdo da unidade; Direcionamento a Coordenacao/Diretoria de Tl competente para andlise;
Disponibilidade de recursos financeiros por parte do setor solicitante.
Grupos Solicitantes: Chefias de setores.
SLA: 11 dias + SLA definida na andlise.
Etapas SLA:

« Atendimento inicial: 1 dia;

- Andlise de viabilidade de aquisicao: 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
Descricao: Sub-servico automotivado de atualizacdo tecnoldgica e de atendimento as demandas de Tl reprimidas.
SLA: Interno (INT).

16 22.2 Subservico: Especificacao de Ativo de Tl
Descricdo: Sub-servico relacionado a elaboracdo de especificacdes de equipamentos e insumos de tecnologia da
informacdo por compras conduzidas por outros setores, desde que devidamente justificadas.
SLA: Interno (INT).

22.3 Subservico: Elaboracao de Projeto de Aquisicao de Ativo de Tl

Descricao: Sub-servico relacionado a elaboracdo de especificacdes de projetos de tecnologia da informagao
conduzidos por outros setores, desde que devidamente justificados.

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

CAMPUS AVANCADO BOM SUCESSO



CARDAPIO
DE SERVIGOS

"M TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO E COMUNICAGAO

Governanca 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 informacao, com escopo institucional, objetivando a protecéo da informacéo.
Condicoes: 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 Servicos Relevantes: Controle de acesso de rede.
SLA: 3 dias.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Pesquisa da ocorréncia: 1 dia;
« Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 24: Gestao de Usuarios
Descricao: Servico que tem como finalidade a Gestao dos Usudrios dos sistemas e suas respectivas permissoes
de acesso a recursos computacionais de conexao as redes de comunicacao de dados disponiveis na instituicao.
Relacionado as atividades de criacao, alteracdo e excluséo de permissdes de acessos aos sistemas institucionais.
Condicoes: Disponibilidade dos sistemas.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi). 17
Outros Servicos Relevantes: Grupo Sistemas de Informacéo e Portais Institucionais. Gestdo da Seguranca da
Informacao.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;

- Atendimento: 1 dia.

CAMPUS AVANCADO BOM SUCESSO



CARDAPIO /
DE SERVIC DS

TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICACAO

P Campus Avancado
Cataguases

Geréncia de Infraestrutura de Ti

Servicos relacionados a geréncia de Infraestrutura de Tl, tais como: alocacao de
equipamentos e seu controle; checagem e auditoria dos processos

Servico 01: Concessao de Equipamento de Ti
Descricao: Este servico engloba todas as atividades que envolvem a concesséo de equipamentos de Tl sob a
guarda do setor de Tl da unidade, temporaria ou permanentemente.
Condicoes: Disponibilidade do equipamento solicitado no setor de Tl.
Grupos Solicitantes: Chefia de Setor.
Outros Servicos Relevantes: Instalagdo/Realocacdo de Equipamentos de TI; Aquisicao de Ativos de TI.
SLA: 3 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade: 1 dias;
« Concessdo de Equipamento: 1 dia.

18 1.1 Subservico: Empréstimo de Equipamento de Tl
Descricao: Variacao do Servico 01 para concessdes com prazo para devolugdo.

1.2 Subservico: Alocacao de Equipamento de Tl
Descricao: Variacao do Servico 01 para concessdes sem prazo para devolucdo. Apenas relacionado a itens ndo
permanentes (ndo tombados). Para itens permanentes, ver Servico “Instalacdo/Realocacdo de Equipamentos de TI",

Servico 02: Instalacao/Realocacao de Equipamentos de Ti
Descricao: Este servico engloba atividades de instalacéo, alocacéo e realocacao de equipamentos de Tl a serem
concedidos ou que ja estdo em um setor. Esse servico ndo engloba as etapas do processo administrativo, o qual é
de responsabilidade do setor de Patrimoénio e deve ser provocado por ele.
Condicoes: Aprovacao do setor de Patriménio, Disponibilidade Técnica para Alocagdo de Equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Patrimonio.
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl.
SLA: 5 dias.
SLA dimensionado, conforme paragrafo 4° artigo 10 da Resolugdo COGD Ne 13/2021, de 05-08-2021 do catélogo de
servicos do IF Sudeste MG.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: ¥ dia;
- Preparacédo de equipamento para alocacdo: 3 dias;
« Realizagdo da Instalacdo: ¥ dia.
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P Campus
Barbacena

Geréncia de Infraestrutura de Ti

Servicos relacionados a geréncia de Infraestrutura de Tl, tais como: alocacao de
equipamentos e seu controle; checagem e auditoria dos processos

Servico 01: Concessao de Equipamento de Ti
Descricao: Este servico engloba todas as atividades que envolvem a concesséo de equipamentos de Tl sob a
guarda do setor de Tl da unidade, temporaria ou permanentemente.
Condicoes: Disponibilidade do equipamento solicitado no setor de Tl.
Grupos Solicitantes: Chefia de Setor.
Outros Servicos Relevantes: Instalagdo/Realocacdo de Equipamentos de TI; Aquisicao de Ativos de TI.
SLA: 4 dias.
SLA dimensionado, conforme paragrafo 4° artigo 10 da Resolugdo COGD Ne 13/2021, de 05-08-2021 do catélogo de
servicos do IF Sudeste MG.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade: 2 dias; 19
« Concessao de Equipamento: 1 dia.

1.1 Subservico: Empréstimo de Equipamento de Tl
Descricao: Variagao do Servico 01 para concessdes com prazo para devolugdo.

1.2 Subservico: Alocacao de Equipamento de Tl
Descricao: Variacao do Servico 01 para concessdes sem prazo para devolucdo. Apenas relacionado a itens ndo
permanentes (ndo tombados). Para itens permanentes, ver Servico “Instalacdo/Realocacdo de Equipamentos de TI",
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Servico 02: Instalacao/Realocacao de Equipamentos de Tl
Descricao: Este servico engloba atividades de instalacdo, alocacao e realocacao de equipamentos de Tl a serem
concedidos ou que j& estdo em um setor. Esse servico ndo engloba as etapas do processo administrativo, o qual é
de responsabilidade do setor de Patriménio e deve ser provocado por ele.
Condicoes: Aprovacdo do setor de Patrimdnio, Disponibilidade Técnica para Alocacdo de Equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Patrimonio.
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl.
SLA: 5 dias.
SLA dimensionado, conforme pardgrafo 4° artigo 10 da Resolugdo COGD Ne 13/2021, de 05-08-2021 do catélogo de
servicos do IF Sudeste MG.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: 1 dia;
- Preparacdo de equipamento para alocacdo: 2 dias;
« Realizacdo da Instalacdo: 1 dia.

20
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Manutencao e Suporte a Recursos de Tl

Servicos relacionados a suporte técnico ao usudrio e manutencao de computadores,
periféricos, softwares aplicativos e demais recursos de Tl

Servico 04: Manutencao Preventiva
Descricao: Este servico engloba atividades de manutencéo preventiva dos equipamentos de Tl da unidade, visando
a sobrevida dos equipamentos e a economia de recursos..
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de servidores livres para a atividade;
autorizacdo da chefia responsavel pelo equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicdo de ativos e insumos de Tl.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Elaboracdo do Plano de Manutencéo Preventiva;
- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Pessoal;
« Alocacdo de Pessoal;
« Realizagcdo da Manutencdo.

Servico 05: Manutencao Corretiva
Descricao: 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.
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de profissionais e/ou contrato de 27
manutencao, no caso de recursos especializados, como, por exemplo, servicos de impressao.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl; Manutencéo Preventiva.
SLA: 5 dias.
SLA dimensionado, conforme paragrafo 4° artigo 10 da Resolugdo COGD Ne 13/2021, de 05-08-2021 do catélogo de
servicos do IF Sudeste MG.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Profissionais: 1 dia;
- Realizacdo da Manutencéo: 3 dias.
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Servico 06: Suporte em Tecnologia da Informacao a Eventos Institucionais
Descricao: Servico prestado quando recursos de Tecnologia de Informagdo sdo necessarios para a realizacao de
eventos institucionais. Nesses casos, a equipe de Tl serd acionada e, apds a analise das condicdes para o servico,
ela prestara o devido atendimento. Os servicos de Tl, 0s quais deverao ser descritos em formuldrio préprio, estao
relacionados a infraestrutura de Tl no local do evento, equipamentos que serdo cedidos temporariamente, suporte
técnico aos equipamentos cedidos e configuracdo para acesso de servicos externos. O plano de atendimento
resultante da solicitacdo regerd os demais atendimentos relativos ao evento.
Condicoes: Solicitagdo realizada com antecedéncia, minima, de 30 dias do inicio previsto para o evento. O evento
deve ser aprovado pela entidade competente da unidade e atender aos prazos minimos de requisicao (relativos
a SLA). Além disso, deverd haver disponibilidade técnica para alocacao do equipamento. Cabe ressaltar que
formuldrio de execucdo de servicos de Tl deverd ser preenchido e enviado para a Coordenacéo de Tecnologia da
Informacgdo, via SIPAC.
Grupos Solicitantes: Responsavel pelo Evento.
Outros Servicos Relevantes:
SLA: 30 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento Inicial: 1 dia;

« Avaliacdo da Requisicéo: 7 dias;

- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: 1 dia;

- Elaboracdo de Plano de Atendimento: 14 dias;

« Inicio do acompanhamento e suporte ao Evento: 7 dias.

22 Servico 07: Suporte a uso de Recursos de Tl (Hardware e Software)
Descricao: Este servico trata do suporte ao uso de recursos de Tl, através de configuragdo, manutencdo operacional
e instrucdes 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 Servicos Relevantes: Manutencdo Preventiva; Manutencgdo Corretiva.

7.1 Subservico: Suporte a Impressoras e Scanners
Condicoes: Disponibilidade de Insumos para Impressoras/Contrato de Outsourcing.
SLA: 3 dias / 1 dia + Prazo Contratual.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
« Atendimento:
» (aso ndo haja Outsourcing:
|. Verificacdo da Disponibilidade de Insumos: 1 dia;
IIl. Atendimento: 1 dia.
- Caso haja Outsourcing:
. Acionamento do Contrato (UC - Contrato de Apoio): Prazo definido em Contrato.
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7.3 Subservico: Configuracao e Instalacao de hardware
Condicoes: O hardware deve ser pertencente ao IF e estar sob a guarda do setor de patrimonio. E necessério ainda
que haja profissional capacitado para o equipamento de hardware especifico.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
- Atendimento: 1 dia.

7.4 Subservico: Configuracao e Instalagcdao de Software
Condicoes: 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:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Homologacéo:
- Software ja homologado ou desaprovado: ¥z dia;
- Software ndo avaliado: 3 dias.
- Verificacdo do Licenciamento:
- Atendimento: 1 dia.

CAMPUS BARBACENA
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Redes de Computadores
Servicos de Implantacao e geréncia de redes cabeadas e sem fio (servicos de rede)

Servico 08: Gestao da Rede Fisica

Descricdo: 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 comunicacao dos campi,
assim como acompanhar o crescimento dessa infraestrutura. Engloba atividades de projeto, monitoramento,
manutencao, controle de elementos fisicos e l6gicos da rede, autenticacéo e geréncia de acesso de usuarios e
maquinas.

Outros Servicos Relevantes: Internet, Armazenamento e Servidores, Ferramentas de Comunicagdo Institucional,
Sistemas de Informacdo e Portais Institucionais.

8.1 Subservico: Projeto de Expansao/Modificacao da Rede Fisica
Descricao: Servico interno provocado pela monitoracao das limitagdes da rede ou externo provocado por
mudancas na estrutura de rede da unidade.
Condicoes: Disponibilidade de equipamentos.
Grupos Solicitantes: Diretores sistémicos ou chefes de departamento.
SLA: 45 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Prospeccdo da solucao: 5 dias;
- Elaboracdo do projeto: 30 dias;
24 - Configuracao da solucao: 7 dias;
- Ativacdo na nova configuracao: 2 dias.

8.2 Subservico: Manutencao de Rede Fisica
Condicoes: Falha na rede fisica (para problemas de acesso a sites especificos ou conectividade, ver servico
“Internet”).
Grupos Solicitantes: Pessoas ou coletividades internas.
SLA: 5 dias.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
- Andlise da demanda: 1 dia;
« Prospeccdo da solucéo: 2 dias;
- Configuracéo da solucao: 1 dias.
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Servico 09: Gestao da Rede sem Fio
Descricao: Atividades de projeto, configuracdo e manutencao da infraestrutura de acesso sem fio a rede
institucional. Englobam andlise de cobertura, instalacéo de pontos de acesso, controle do acesso de usuarios e
equipamentos mdéveis bem como aplicacdo de politicas de sequranca, de forma a manter a confidencialidade,
disponibilidade e integridade da rede.
Condicdo: Existéncia de infraestrutura de rede fisica e disponibilidade de equipamentos.
Outros Servicos Relevantes: Gestao da rede fisica.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;

« Prospeccdo da solucao;

- Configuracéo da solucao;

« Ativagdo na nova configuracéo.

Servico 10: Liberacao de Site/Servico On-line
Descricao: Servico composto por tarefas de configuracao 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: 14 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Prospeccdo da solucao: 10 Dias; 25
- Configuracéo da solucao: 2 dias;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 11: Internet
Descricao: 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: Disponibilidade (DIS): 3 dias.
Ftapas SLA:
« Se o problema for local:
- Atendimento inicial e Avaliacao da Requisicdo: 1 dia;
- Prospeccao da solucao: ¥ dia;
- Configuragdo da solugdo: ¥ dia;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.
« Se o0 problema for externo: De acordo com o SLA da RNP.
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Armazenamento e Servidores

Servicos de hospedagem, instalacao e manutencdo de infraestrutura de servidores e
de rede e aplicacao

Servico 12: Geréncia de Servicos Computacionais
Descricao: Servico composto por tarefas de planejamento, configuracdo, automatizacdo e controle da execucéao
de atividades em maquinas virtuais ou fisicas, objetivando a disponibilidade, confidencialidade e integridade dos
servicos computacionais.
Condicoes: Servicos e equipamentos devem ser institucionais, aprovados em PDTIC ou matéria similar.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Nao se aplica.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;
« Prospeccdo da solucao;
- Configuracéo da solucao;
- Ativacdo na nova configuracéo.

Servico 13: Gestao de Backup
Descricao: Servico relacionado a processos, metodologias, responsabilidades e ferramentas necessarias como
estratégia para garantir a disponibilidade de dados.
06 Condicoes: Equipamentos e insumos para realizacdo da copia de seguranca.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Geréncia de Servicos Computacionais; Hospedagem de Sistema ou Site de Cunho
Institucional.
SLA: Interno (INT): Sem Prazos.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;
« Prospeccdo da solucao;
- Configuracéo da solucao;
- Ativacao da politica de backup.
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Servico 14: Hospedagem de Sistema ou Site

Descricao: Este servico 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 Subservico: Hospedagem de Sistema ou Site de cunho institucional
Condicoes: Formalizagdo por meio do Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); Envio do projeto;
Aprovacdo do COGD; Disponibilidade dos recursos necessarios; Sistema a ser aprovado pela inspecao de seguranca
da STI.
Grupos Solicitantes: Servidores responsaveis pelo projeto.
Outros Servicos Relevantes: Desenvolvimento de Software.
SLA: 30 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial: 1 dia;
- Andlise de viabilidade de hospedagem: 9 dias;
« Atendimento da requisicdo: 20 dias.

CAMPUS BARBACENA
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Ferramentas de Comunicacao Institucional

Servicos de Manutencao e disponibilizacdo de meios e recursos para a realizacao de
comunicacao informatizada no ambito do Instituto

Servico 16: Gestao de E-mail Institucional
Descricao: Servicos de Tl relacionados ao sistema de e-mail institucional e corrrelatos, tais como: grupos,
treinamento, habilitacdo de recursos, dentre outros.

16.1 Subservico: E-mail institucional para Comissao
Condicoes: Formulario de requisicao 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 criacdo; Portarias de nomeacao dos membros;
Autorizacao do presidente da comissao ou de seu substituto.
Grupos Solicitantes: Membros da comisséo.
SLA: 1,5 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliagcdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta de e-mail e cadastro dos membros: 2 dia.

16.2 Subservico: E-mail institucional para Setor/Departamento
Condicoes: Formulario de requisicao e responsabilidade de uso de e-mail enviado via SIPAC, caso seja solicitacao
de criacdo de e-mail; Portaria de nomeacao.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
8 SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta: %4 dia.

16.3 Subservico: E-mail institucional para Servidor
Condicoes: Em caso de suporte, a solicitacdo devera partir do usudrio responsavel. No caso de solicitacao de
criacdo de e-mail, o formulario de requisi¢do e responsabilidade de uso de e-mail deve ser enviado via SIPAC. caso
seja solicitacdo de criacdo de e-mail; Deverdo ser fornecidas ainda as sequintes informacdes: nome completo,
e-mail pessoal, CPF e setor a ser alocado.
Grupos Solicitantes: Servidores do setor de Gestdo de Pessoas.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;

- Criacdo da conta: %2 dia.

16.4 Subservico: Grupos de E-mail Institucional
Condicoes: Para a criacdo de um grupo, deverd ser fornecida uma justificativa que serd avaliada pela equipe de Tl
responsavel.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;
- Criacdo do grupo e inclusédo dos membros: ¥ dia.
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Sistemas de Informacao e Portais Institucionais
Servicos relacionados a sistemas de informacao, seja suporte ou desenvolvimento

Servico 17: Extracao de Dados de Sistemas Institucionais
Descricao: Compreende 0s servicos de emissao, em carater excepcional e nao periddico, de relatérios em sistemas
institucionais, caso ndo haja uma interface disponivel correspondente. Nesse caso, ndo se enquadram solicitacdes
personalissimas, sendo possivel para tanto acessar os dados abertos ou solicitar dados via acesso a informacéo.
Condicoes: Informar os dados a requerer no relatério, principalmente o intervalo de data, caso necessario;
Justificativa para a emissao do relatério; Formato do arquivo do relatério, caso necessario.
Grupos Solicitantes: Pro-Reitores e Diretores.
SLA: 6 dias.
Ftapas SLA:

« Atendimento inicial: 1 dia;

- Andlise de viabilidade e estudo do sistema: 2 dias;

« Emissao do relatorio, caso vidvel: 3 dias.

Servico 18: Gestao e Manutencao de Sistemas e Portais Institucionais

Descricao: Este servico engloba as atividades relativas a manutencao dos sistemas e portais institucionais, como
criacdo de dreas de publicagdo, atualizagdo, configuracao, correcdo de bugs, criacao de novos maédulos e recursos
dos sistemas.

18.4 Subservico: Migracao de dados entre sistemas institucionais.
Descricdo: Subservico que engloba as atividades de estudo, planejamento, prospeccdo e execu¢do da exportacdo 29
de dados de um sistema e a importagdo desses mesmos dados em outra base de dados.
Condicoes: Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); migracdes ndo planejadas (previstas no PDTIC)
deverao 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:

« Atendimento inicial: 1 dia;

« Andlise de viabilidade: 5 dias;

« Resposta a andlise: 1 dia;

« Atendimento (desenvolvimento): SLA definida na anlise:

- Se 0 esforco for maior que 5 dias-homem: necessaria a aprovacao e priorizacdo pelo COGD.
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Servico 19: Desenvolvimento de Software
Descricao: Servico que compreende as atividades de analise, documentacéo, codificacao, testes, implantacao e
disponibilizagdo de sistemas desenvolvidos dentro da instituicao.
Condicoes: Documento de Oficializacdo de Demanda; Aprovagdo e a priorizacao dada pelo COGD (ou ja prevista e
priorizada no PDTIC); Disponibilidade dos recursos necessarios.
SLA: 5 dias + SLA definida na analise.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia util;
« Andlise de viabilidade do desenvolvimento: 3 dias;
« Resposta a andlise: 1 dia;
- Atendimento (desenvolvimento): A depender da priorizacdo do COGD. Quando priorizado, o atendimento sera
dado pela SLA que foi definida na andlise.
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Servicos de Aquisicao e Consultoria em Tl

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
Descricao: Trata-se de servico de solicitacdo de realizacdo de estudo técnico e de negécios relacionado com a
mudanca, adesdo ou aquisicao de novas tecnologias, em substituicao ou adicao as existentes.
Condicoes: Elaboracao de DOD e direcionamento a Coordenacdo/Diretoria de Tl competente para analise.
Solicitante deve estar disponivel para participacao do estudo sobre a tecnologia solicitada.
Grupos Solicitantes: Servidores.
SLA: 11 dias + SLA definida na andlise.
SLA dimensionado, conforme paragrafo 4° artigo 10 da Resolugdo COGD Ne 13/2021, de 05-08-2021 do catélogo de
servicos do IF Sudeste MG.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
« Andlise de viabilidade de implementacéo: 10 dias;
« Resposta a analise com entrega de ETP: SLA definida na analise.

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

Descricao: Compreende 0 acompanhamento dos aspectos técnicos de contratos de servicos de Tl de maneira a

garantir a correta execugao do mesmo dentro dos termos estabelecidos.

Condicoes: O contrato deve estar compreendido ou diretamente relacionado a um dos demais servicos prestados 37
pelo Tl e presentes neste catalogo.

SLA: Interno (INT).

Servico 22: Aquisicao de Ativos de TI
Descricdo: Servicos de aquisicdo referente a ativos de Tl para atender a diferentes necessidades da instituicdo 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.
Condicoes: DOD; Servico previsto no PAC e PDTIC; Solicitacdo deve ser feita sequindo o calendério de
planejamento da contratacao da unidade; Direcionamento a Coordenacao/Diretoria de Tl competente para andlise;
Disponibilidade de recursos financeiros por parte do setor solicitante.
Grupos Solicitantes: Chefias de setores.
SLA: 11 dias + SLA definida na andlise.
SLA dimensionado, conforme pardgrafo 4° artigo 10 da Resolugdo COGD N 13/2021, de 05-08-2021 do catdlogo de
servicos do IF Sudeste MG.
Etapas SLA:

« Atendimento inicial: 1 dia;

« Andlise de viabilidade de aquisicao: 10 dias;

- Resposta a andlise e entrega dos documentos ao setor de licitacdo: SLA definida na analise.
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22.1 Subservico: Levantamento de Demandas de Ativos de Tl
Descricao: Sub-servico automotivado de atualizacdo tecnoldgica e de atendimento as demandas de Tl reprimidas.
SLA: Interno (INT).

22.2 Subservico: Especificacao de Ativo de TI

Descricdo: Sub-servico relacionado a elaboracdo de especificacdes de equipamentos e insumos de tecnologia da
informacdo por compras conduzidas por outros setores, desde que devidamente justificadas.

SLA: Interno (INT).

22.3 Subservico: Elaboracao de Projeto de Aquisicao de Ativo de T

Descricao: Sub-servico relacionado a elaboracdo de especificacdes de projetos de tecnologia da informagao
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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Governanca 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 informacao, com escopo institucional, objetivando a protecéo da informacéo.
Condicoes: 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 Servicos Relevantes: Controle de acesso de rede.
SLA: 3 dias.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Pesquisa da ocorréncia: 1 dia;
« Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 24: Gestao de Usuarios
Descricao: Servico que tem como finalidade a Gestao dos Usudrios dos sistemas e suas respectivas permissoes
de acesso a recursos computacionais de conexao as redes de comunicacao de dados disponiveis na instituicao.
Relacionado as atividades de criacao, alteracdo e excluséo de permissdes de acessos aos sistemas institucionais.
Condicoes: Disponibilidade dos sistemas.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi). 33
Outros Servicos Relevantes: Grupo Sistemas de Informacéo e Portais Institucionais. Gestdo da Seguranca da
Informacao.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;

- Atendimento: 1 dia.

CAMPUS BARBACENA



CARDAPIO /
DE SERVIC DS

TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICACAO

P Campus
Juiz de Fora

Geréncia de Infraestrutura de Tl
Servicos relacionados a geréncia de Infraestrutura de Tl, tais como: alocacao de
equipamentos e seu controle; checagem e auditoria dos processos

Servico 01: Concessao de Equipamento de Ti
Descricao: Este servico engloba todas as atividades que envolvem a concessao de equipamentos de Tl sob a
guarda do setor de Tl da unidade, temporaria ou permanentemente.
Condicoes: Disponibilidade do equipamento solicitado no setor de Tl.
Grupos Solicitantes: Chefia de Setor.
Outros Servicos Relevantes: Instalacdo/Realocacdo de Equipamentos de T, Aquisicdo de Ativos de TI.
SLA: 3 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacao de Disponibilidade: 1 dia;
- Concessédo de Equipamento: 1 dia.

1.1 Subservico: Empréstimo de Equipamento de Ti
34 Descricdo: Variagdo do Servico 01 para concessdes com prazo para devolugao.

1.2 Subservico: Alocacao de Equipamento de Tl
Descricdo: Variagcdo do Servico 01 para concessdes sem prazo para devolugdo. Apenas relacionado a itens nao
permanentes (nao tombados). Para itens permanentes, ver Servico “Instalacdo/Realocacdo de Equipamentos de TI".

Servico 02: Instalacao/Realocacao de Equipamentos de Ti
Descricao: Este servico engloba atividades de instalacdo, alocacao e realocacao de equipamentos de Tl a serem
concedidos ou que ja estdo em um setor. Esse servico ndo engloba as etapas do processo administrativo, o qual é
de responsabilidade do setor de Patriménio e deve ser provocado por ele.
Condicoes: Aprovacdo do setor de Patriménio, Disponibilidade Técnica para Alocacdo de Equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Patriménio.
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl.
SLA: 4 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: % dia;
« Preparacdo de equipamento para alocagdo: 2 dias;
- Realizagdo da Instalagdo: %2 dia.
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Servico 03: Geréncia de Infraestrutura de Video-Vigilancia

Descricao: Este servico engloba as atividades relativas a tecnologia da Informacao em servicos de video-vigilancia,
como acompanhamento de projeto e manutencao de equipamentos de Tl para video-vigilancia. Ndo inclui
servicos de monitoramento e recuperacao de informagdes, o que fica a cargo dos responsaveis pela vigilancia da
unidade institucional.

Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl.

3.1 Subservico: Acompanhamento de Projeto de Video-Vigilancia
Grupos Solicitantes: Administracdo da Unidade.
SLA: 15 dias.
Etapas SLA:
« Atendimento Inicial: 1 dia;
- Avaliacdo da Requisicéo: 6 dias;
- Verificacdo de Disponibilidade de Pessoal: 2 dias;
- Alocacdo de Pessoal: 2 dias;
« Inicio do acompanhamento: 4 dias.

3.2 Subservico: Manutencao de Equipamentos de Tl para Video-Vigilancia
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao ou reposicao; o equipamento deve ser de Tl.
Grupos Solicitantes: Administracdo da Unidade.
SLA: 4 dias.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;

- Verificacdo de Disponibilidade de Insumos para Manutencao: 1 dia;

« Realizacdo da Manutencdo: 2 dias.
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Manutencao e Suporte a Recursos de Tl

Servicos relacionados a suporte técnico ao usudrio e manutencao de computadores,
periféricos, softwares aplicativos e demais recursos de Tl

Servico 04: Manutencao Preventiva
Descricao: Este servico engloba atividades de manutencéo preventiva dos equipamentos de Tl da unidade, visando
a sobrevida dos equipamentos e a economia de recursos..
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de servidores livres para a atividade;
autorizacdo da chefia responsavel pelo equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicdo de ativos e insumos de Tl.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Elaboracdo do Plano de Manutencéo Preventiva;
- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Pessoal;
« Alocacdo de Pessoal;
« Realizagcdo da Manutencdo.

Servico 05: Manutencao Corretiva
Descricao: 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.
36 Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de profissionais e/ou contrato de
manutencao, no caso de recursos especializados, como, por exemplo, servicos de impressao.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl; Manutencéo Preventiva.
SLA: 4 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Profissionais: 1 dia;
- Realizacdo da Manutencéo: 2 dias.
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Servico 06: Suporte em Tecnologia da Informacao a Eventos Institucionais
Descricao: Servico prestado quando recursos de Tecnologia de Informagdo sdo necessarios para a realizacao de
eventos institucionais. Nesses casos, a equipe de Tl serd acionada e, apds a analise das condicdes para o servico,
ela prestara o devido atendimento. Os servicos de Tl, 0s quais deverao ser descritos em formuldrio préprio, estao
relacionados a infraestrutura de Tl no local do evento, equipamentos que serdo cedidos temporariamente, suporte
técnico aos equipamentos cedidos e configuracdo para acesso de servicos externos. O plano de atendimento
resultante da solicitacdo regerd os demais atendimentos relativos ao evento.
Condicoes: Solicitagdo realizada com antecedéncia, minima, de 30 dias do inicio previsto para o evento. O evento
deve ser aprovado pela entidade competente da unidade e atender aos prazos minimos de requisicao (relativos
a SLA). Além disso, deverd haver disponibilidade técnica para alocacao do equipamento. Cabe ressaltar que
formuldrio de execucdo de servicos de Tl deverd ser preenchido e enviado para a Coordenacéo de Tecnologia da
Informacgdo, via SIPAC.
Grupos Solicitantes: Responsavel pelo Evento.
Outros Servicos Relevantes:
SLA: 30 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento Inicial: 1 dia;

« Avaliacdo da Requisicéo: 7 dias;

- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: 1 dia;

- Elaboracdo de Plano de Atendimento: 14 dias;

« Inicio do acompanhamento e suporte ao Evento: 7 dias.

Servico 07: Suporte a uso de Recursos de Tl (Hardware e Software) 37
Descricao: Este servico trata do suporte ao uso de recursos de Tl, através de configuragdo, manutencdo operacional

e instrucdes 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 Servicos Relevantes: Manutencdo Preventiva; Manutencgdo Corretiva.
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7.1 Subservico: Suporte a Impressoras e Scanners
Condicoes: Disponibilidade de Insumos para Impressoras/Contrato de Outsourcing.
SLA: 3 dias / 1 dia + Prazo Contratual.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
« Atendimento:
- (aso ndo haja Outsourcing:
. Verificacdo da Disponibilidade de Insumos: 1 dia;
IIl. Atendimento: 1 dia.
- (Caso haja Outsourcing:
. Acionamento do Contrato (UC - Contrato de Apoio): Prazo definido em Contrato.

7.3 Subservico: Configuracao e Instalacao de hardware
Condicées: O hardware deve ser pertencente ao IF e estar sob a guarda do setor de patriménio. E necessario ainda
que haja profissional capacitado para o equipamento de hardware especifico.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
« Atendimento: 1 dia.

7.4 Subservico: Configuracao e Instalacao de Software
Condicoes: O software deve ser homologado pela STI. Caso seja licenciado, a licenga deve ser pertencente ao IF.
SLA: entre 1 e 5,5 dias.
38 Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacado de Homologagéo:
- Software ja homologado ou desaprovado: ¥z dia;
- Software ndo avaliado: 3 dias.
- Verificacdo do Licenciamento:
- Atendimento: 1 dia.
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Redes de Computadores
Servicos de Implantacao e geréncia de redes cabeadas e sem fio (servicos de rede)

Servico 08: Gestao da Rede Fisica

Descricdo: 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 comunicacao dos campi,
assim como acompanhar o crescimento dessa infraestrutura. Engloba atividades de projeto, monitoramento,
manutencao, controle de elementos fisicos e légicos da rede, autenticacéo e geréncia de acesso de usuarios e
maquinas.

Outros Servicos Relevantes: Internet, Armazenamento e Servidores, Ferramentas de Comunicagdo Institucional,
Sistemas de Informacdo e Portais Institucionais.

8.1 Subservico: Projeto de Expansao/Modificacao da Rede Fisica
Descricao: Servico interno provocado pela monitoracao das limitagdes da rede ou externo provocado por
mudancas na estrutura de rede da unidade.
Condicoes: Disponibilidade de equipamentos.
Grupos Solicitantes: Diretores sistémicos ou chefes de departamento.
SLA: 45 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Prospeccdo da solucao: 5 dias;
- Elaboracdo do projeto: 30 dias;
- Configuracao da solucao: 7 dias; 39
- Ativacdo na nova configuracao: 2 dias.

8.2 Subservico: Manutencao de Rede Fisica
Condicoes: Falha na rede fisica (para problemas de acesso a sites especificos ou conectividade, ver servico
“Internet”).
Grupos Solicitantes: Pessoas ou coletividades internas.
SLA: 5 dias.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
- Andlise da demanda: 1 dia;
« Prospeccdo da solucéo: 2 dias;
- Configuracéo da solucao: 1 dias.

CAMPUS JUIZ DE FORA



CARDAPIO V4
DE SERVICOS

TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICACAO

Servico 09: Gestao da Rede sem Fio
Descricao: Atividades de projeto, configuracdo e manutencao da infraestrutura de acesso sem fio a rede
institucional. Englobam andlise de cobertura, instalacéo de pontos de acesso, controle do acesso de usuarios e
equipamentos mdéveis bem como aplicacdo de politicas de sequranca, de forma a manter a confidencialidade,
disponibilidade e integridade da rede.
Condicdo: Existéncia de infraestrutura de rede fisica e disponibilidade de equipamentos.
Outros Servicos Relevantes: Gestao da rede fisica.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;

« Prospeccdo da solucao;

- Configuracéo da solucao;

« Ativagdo na nova configuracéo.

Servico 10: Liberacao de Site/Servico On-line
Descricao: Servico composto por tarefas de configuracao 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: 14 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
40 « Prospeccdo da solucao: 10 Dias;
- Configuracéo da solucao: 2 dias;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 11: Internet
Descricao: 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: Disponibilidade (DIS): 3 dias.
Ftapas SLA:
« Se o problema for local:
- Atendimento inicial e Avaliacao da Requisicdo: 1 dia;
- Prospeccao da solucao: ¥ dia;
- Configuragdo da solugdo: ¥ dia;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.
« Se o0 problema for externo: De acordo com o SLA da RNP.
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Armazenamento e Servidores

Servicos de hospedagem, instalacao e manutencdo de infraestrutura de servidores e
de rede e aplicacao

Servico 12: Geréncia de Servicos Computacionais
Descricao: Servico composto por tarefas de planejamento, configuracdo, automatizacdo e controle da execucéao
de atividades em maquinas virtuais ou fisicas, objetivando a disponibilidade, confidencialidade e integridade dos
servicos computacionais.
Condicoes: Servicos e equipamentos devem ser institucionais, aprovados em PDTIC ou matéria similar.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Nao se aplica.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;
« Prospeccdo da solucao;
- Configuracéo da solucao;
- Ativacdo na nova configuracéo.

Servico 13: Gestao de Backup
Descricao: Servico relacionado a processos, metodologias, responsabilidades e ferramentas necessarias como
estratégia para garantir a disponibilidade de dados.
Condicoes: Equipamentos e insumos para realizacdo da copia de seguranca. 41
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Geréncia de Servicos Computacionais; Hospedagem de Sistema ou Site de Cunho
Institucional.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;

« Prospeccdo da solucao;

- Configuracéo da solucao;

- Ativacao da politica de backup.
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Servico 14: Hospedagem de Sistema ou Site

Descricao: Este servico 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 Subservico: Hospedagem de Sistema ou Site de cunho institucional
Condicoes: Formalizagdo por meio do Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); Envio do projeto;
Aprovacdo do COGD; Disponibilidade dos recursos necessarios; Sistema a ser aprovado pela inspecao de seguranca
da STI.
Grupos Solicitantes: Servidores responsaveis pelo projeto.
Outros Servicos Relevantes: Desenvolvimento de Software.
SLA: 30 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial: 1 dia;
- Andlise de viabilidade de hospedagem: 9 dias;
« Atendimento da requisicdo: 20 dias.

14.2 Subservico: Hospedagem de projetos de ensino/pesquisa/extensao
Condicoes: Formalizagdo do pedido através de um Documento de Oficializagdo de Demanda (DOD);
Disponibilidade dos recursos necessarios; Sistema a ser aprovado pela inspe¢do de seguranca da STI; Justificativa
para a liberagdo de acesso interno/externo ao sistema.
Grupos Solicitantes: Servidores responsaveis pelo projeto;
Outros Servicos Relevantes: Desenvolvimento de Software.
42 SLA: 30 dias.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
« Andlise de viabilidade de hospedagem: 9 dias;
- Atendimento da requisicao: 20 dias.

14.3 Subservico: Hospedagem de servico temporario para uso interno em disciplinas
Condicoes: Disponibilidade dos recursos necessarios.
Grupos Solicitantes: Professor responsavel pela disciplina.
SLA: 15 dias.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
- Andlise de viabilidade de hospedagem: 4 dias;
- Atendimento da requisicao: 10 dias.
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Ferramentas de Comunicacao Institucional

Servicos de Manutencao e disponibilizacdo de meios e recursos para a realizacao de
comunicacao informatizada no ambito do Instituto

Servico 16: Gestao de E-mail Institucional
Descricao: Servicos de Tl relacionados ao sistema de e-mail institucional e corrrelatos, tais como: grupos,
treinamento, habilitacdo de recursos, dentre outros.

16.1 Subservico: E-mail institucional para Comissao
Condicoes: Formulario de requisicao 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 criacdo; Portarias de nomeacao dos membros;
Autorizacao do presidente da comissao ou de seu substituto.
Grupos Solicitantes: Membros da comisséo.
SLA: 1,5 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliagcdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta de e-mail e cadastro dos membros: 2 dia.

16.2 Subservico: E-mail institucional para Setor/Departamento
Condicoes: Formulario de requisicao e responsabilidade de uso de e-mail enviado via SIPAC, caso seja solicitacao
de criacdo de e-mail; Portaria de nomeacao.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
SLA: 1,5 dias. 43
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta: %4 dia.

16.3 Subservico: E-mail institucional para Servidor
Condicoes: Em caso de suporte, a solicitacdo devera partir do usudrio responsavel. No caso de solicitacao de
criacdo de e-mail, o formulario de requisi¢do e responsabilidade de uso de e-mail deve ser enviado via SIPAC. caso
seja solicitacdo de criacdo de e-mail; Deverdo ser fornecidas ainda as sequintes informacdes: nome completo,
e-mail pessoal, CPF e setor a ser alocado.
Grupos Solicitantes: Servidores do setor de Gestdo de Pessoas.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;

- Criacdo da conta: %2 dia.

16.4 Subservico: Grupos de E-mail Institucional
Condicoes: Para a criacdo de um grupo, deverd ser fornecida uma justificativa que serd avaliada pela equipe de Tl
responsavel.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;
- Criacdo do grupo e inclusédo dos membros: ¥ dia.
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Sistemas de Informacao e Portais Institucionais
Servicos relacionados a sistemas de informacao, seja suporte ou desenvolvimento

Servico 17: Extracao de Dados de Sistemas Institucionais
Descricao: Compreende 0s servicos de emissao, em carater excepcional e nao periddico, de relatérios em sistemas
institucionais, caso ndo haja uma interface disponivel correspondente. Nesse caso, ndo se enquadram solicitacdes
personalissimas, sendo possivel para tanto acessar os dados abertos ou solicitar dados via acesso a informacéo.
Condicoes: Informar os dados a requerer no relatério, principalmente o intervalo de data, caso necessario;
Justificativa para a emissao do relatério; Formato do arquivo do relatério, caso necessario.
Grupos Solicitantes: Pro-Reitores e Diretores.
SLA: 6 dias.
Ftapas SLA:

« Atendimento inicial: 1 dia;

- Andlise de viabilidade e estudo do sistema: 2 dias;

« Emissao do relatorio, caso vidvel: 3 dias.

Servico 18: Gestao e Manutencao de Sistemas e Portais Institucionais

Descricao: Este servico engloba as atividades relativas a manutencao dos sistemas e portais institucionais, como
criacdo de dreas de publicagdo, atualizagdo, configuracao, correcdo de bugs, criacdo de novos maédulos e recursos
dos sistemas.

18.1 Subservico: Customizacao de Sistema Institucional.
44 Descricdo: Subservico que engloba as atividades relativas a criacdo e implementagéo ou alteracéo das regras de

negacio do sistema institucional.
Condicoes: Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); customizac¢des ndo planejadas (previstas no PDTIC)
deverao ser aprovadas e priorizadas no COGD, caso exijam um esforco superior a 5 dias-homem ou representem
mudancas significativas nos processos de negécio relacionados ao sistema em questdo, o impacto serd avaliado
pela equipe de Tl da unidade.
Grupos Solicitantes: Area de negécio responsével pelo sistema.
SLA: 6 + SLA definida na andlise.
Etapas de SLA:

« Atendimento inicial: 1 dia;

« Andlise de viabilidade: 4 dias;

« Resposta a andlise: 1 dia;

- Atendimento (desenvolvimento): SLA definida na anlise.

- Se 0 esforco for maior que 5 dias-homem: necessaria a aprovacao e priorizacdo pelo COGD.
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18.2 Subservico: Correcao de Bug em Sistema Institucional.
Descricao: Subservico que engloba as atividades de correcdes 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:
« Atendimento inicial: 1 dia;
« Investigacdo das causas do evento: 9 dias;
« Andlise de Solucoes: 3 dias;
+ Atendimento (desenvolvimento): SLA definida na anlise.

18.4 Subservico: Migracao de dados entre sistemas institucionais.
Descricao: Subservico que engloba as atividades de estudo, planejamento, prospeccdo e execucdo da exportagdo
de dados de um sistema e a importacdo desses mesmos dados em outra base de dados.
Condicoes: Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); migra¢des nédo 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 andlise.
Etapas de SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
. Andlise de viabilidade; 5 dias;
« Resposta a andlise: 1 dia;
. Atendimento (desenvolvimento): SLA definida na analise. 45
- Se o esforco for maior que 5 dias-homem: necessaria a aprovacao e priorizacdo pelo COGD.

18.5 Subservico: Manutencao e configuracao de sistemas institucionais
Descricao: Subservico que engloba as atividades de manutencdo e configuragdo de sistemas institucionais.
SLA: Disponibilidade (DIS).

Servico 19: Desenvolvimento de Software
Descricao: Servico que compreende as atividades de analise, documentacéo, codificacao, testes, implantacao e
disponibilizagdo de sistemas desenvolvidos dentro da instituicao.
Condicoes: Documento de Oficializacdo de Demanda; Aprovagdo e a priorizacao dada pelo COGD (ou ja prevista e
priorizada no PDTIC); Disponibilidade dos recursos necessarios.
SLA: 5 dias + SLA definida na analise.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia util;
« Andlise de viabilidade do desenvolvimento: 3 dias;
« Resposta a andlise: 1 dia;
- Atendimento (desenvolvimento): A depender da priorizacdo do COGD. Quando priorizado, o atendimento sera
dado pela SLA que foi definida na andlise.

CAMPUS JUIZ DE FORA



CARDAPIO /
DE SERVIC DS

TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICACAO

Servicos de Aquisicao e Consultoria em Tl

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
Descricao: Trata-se de servico de solicitacdo de realizacdo de estudo técnico e de negécios relacionado com a
mudanca, adesdo ou aquisicao de novas tecnologias, em substituicao ou adicao as existentes.
Condicoes: Elaboracao de DOD e direcionamento a Coordenacdo/Diretoria de Tl competente para analise.
Solicitante deve estar disponivel para participacao do estudo sobre a tecnologia solicitada.
Grupos Solicitantes: Servidores.
SLA: 11 dias + SLA definida na andlise.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
« Andlise de viabilidade de implementacéo: 10 dias;
« Resposta a analise com entrega de ETP: SLA definida na analise.

Servico 21: Fiscalizacao Técnica de Contratos de Terceirizacao de Servicos de Tl
Descricao: Compreende 0 acompanhamento dos aspectos técnicos de contratos de servicos de Tl de maneira a
garantir a correta execugao do mesmo dentro dos termos estabelecidos.
Condicoes: O contrato deve estar compreendido ou diretamente relacionado a um dos demais servicos prestados
pelo Tl e presentes neste catalogo.

46 SLA: Interno (INT).

Servico 22: Aquisicao de Ativos de TI
Descricao: Servicos de aquisico referente a ativos de Tl para atender a diferentes necessidades da instituicdo 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.
Condicoes: DOD; Servico previsto no PAC e PDTIC; Solicitacdo deve ser feita sequindo o calendério de
planejamento da contratacao da unidade; Direcionamento a Coordenacao/Diretoria de Tl competente para andlise;
Disponibilidade de recursos financeiros por parte do setor solicitante.
Grupos Solicitantes: Chefias de setores.
SLA: 11 dias + SLA definida na analise.
Etapas SLA:

« Atendimento inicial: 1 dia;

« Andlise de viabilidade de aquisicao: 10 dias;

- Resposta a andlise e entrega dos documentos ao setor de licitacdo: SLA definida na analise.
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22.1 Subservico: Levantamento de Demandas de Ativos de Tl
Descricao: Sub-servico automotivado de atualizacdo tecnoldgica e de atendimento as demandas de Tl reprimidas.
SLA: Interno (INT).

22.2 Subservico: Especificacao de Ativo de TI

Descricdo: Sub-servico relacionado a elaboracdo de especificacdes de equipamentos e insumos de tecnologia da
informacdo por compras conduzidas por outros setores, desde que devidamente justificadas.

SLA: Interno (INT).

22.3 Subservico: Elaboracao de Projeto de Aquisicao de Ativo de Tl

Descricao: Sub-servico relacionado a elaboracdo de especificacdes de projetos de tecnologia da informagao
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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Governanca 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 informacao, com escopo institucional, objetivando a protecéo da informacéo.
Condicoes: 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 Servicos Relevantes: Controle de acesso de rede.
SLA: 3 dias.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Pesquisa da ocorréncia: 1 dia;
« Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 24: Gestao de Usuarios
Descricao: Servico que tem como finalidade a Gestao dos Usudrios dos sistemas e suas respectivas permissoes
de acesso a recursos computacionais de conexao as redes de comunicacao de dados disponiveis na instituicao.
Relacionado as atividades de criacao, alteracdo e excluséo de permissdes de acessos aos sistemas institucionais.
Condicoes: Disponibilidade dos sistemas.
48 Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).

Outros Servicos Relevantes: Grupo Sistemas de Informacéo e Portais Institucionais. Gestdo da Seguranca da
Informacao.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;

- Atendimento: 1 dia.
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P Campus
Manhuacu

Geréncia de Infraestrutura de Tl
Servicos relacionados a geréncia de Infraestrutura de Tl, tais como: alocacao de
equipamentos e seu controle; checagem e auditoria dos processos

Servico 01: Concessao de Equipamento de Ti
Descricao: Este servico engloba todas as atividades que envolvem a concessao de equipamentos de Tl sob a
guarda do setor de Tl da unidade, temporaria ou permanentemente.
Condicoes: Disponibilidade do equipamento solicitado no setor de Tl.
Grupos Solicitantes: Chefia de Setor.
Outros Servicos Relevantes: Instalacdo/Realocacdo de Equipamentos de T, Aquisicdo de Ativos de TI.
SLA: 3 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacao de Disponibilidade: 1 dia;
- Concessédo de Equipamento: 1 dia.

1.1 Subservico: Empréstimo de Equipamento de Ti
Descricdo: Variagdo do Servico 01 para concessdes com prazo para devolugao. 49

1.2 Subservico: Alocacao de Equipamento de Tl
Descricdo: Variagcdo do Servico 01 para concessdes sem prazo para devolugdo. Apenas relacionado a itens nao
permanentes (nao tombados). Para itens permanentes, ver Servico “Instalacdo/Realocacdo de Equipamentos de TI".

Servico 02: Instalacao/Realocacao de Equipamentos de Ti
Descricao: Este servico engloba atividades de instalacdo, alocacao e realocacao de equipamentos de Tl a serem
concedidos ou que ja estdo em um setor. Esse servico ndo engloba as etapas do processo administrativo, o qual é
de responsabilidade do setor de Patriménio e deve ser provocado por ele.
Condicoes: Aprovacdo do setor de Patriménio, Disponibilidade Técnica para Alocacdo de Equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Patriménio.
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl.
SLA: 4 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: % dia;
« Preparacdo de equipamento para alocagdo: 2 dias;
- Realizagdo da Instalagdo: %2 dia.
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Servico 03: Geréncia de Infraestrutura de Video-Vigilancia

Descricao: Este servico engloba as atividades relativas a tecnologia da Informacao em servicos de video-vigilancia,
como acompanhamento de projeto e manutencao de equipamentos de Tl para video-vigilancia. Ndo inclui
servicos de monitoramento e recuperacao de informagdes, o que fica a cargo dos responsaveis pela vigilancia da
unidade institucional.

Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl.

3.1 Subservico: Acompanhamento de Projeto de Video-Vigilancia
Grupos Solicitantes: Administracdo da Unidade.
SLA: 15 dias
Etapas SLA:
« Atendimento Inicial: 1 dia;
- Avaliacdo da Requisicéo: 6 dias;
- Verificacdo de Disponibilidade de Pessoal: 2 dias;
- Alocacdo de Pessoal: 2 dias;
« Inicio do acompanhamento: 4 dias.

3.2 Subservico: Manutencao de Equipamentos de Tl para Video-Vigilancia
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao ou reposicao; o equipamento deve ser de Tl.
Grupos Solicitantes: Administracdo da Unidade.
SLA: 4 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
50 - Verificacdo de Disponibilidade de Insumos para Manutencao: 1 dia;
« Realizacdo da Manutencdo: 2 dias.
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Manutencao e Suporte a Recursos de Tl

Servicos relacionados a suporte técnico ao usudrio e manutencao de computadores,
periféricos, softwares aplicativos e demais recursos de Tl

Servico 04: Manutencao Preventiva
Descricao: Este servico engloba atividades de manutencéo preventiva dos equipamentos de Tl da unidade, visando
a sobrevida dos equipamentos e a economia de recursos..
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de servidores livres para a atividade;
autorizacdo da chefia responsavel pelo equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicdo de ativos e insumos de Tl.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Elaboracdo do Plano de Manutencéo Preventiva;
- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Pessoal;
« Alocacdo de Pessoal;
« Realizagcdo da Manutencdo.

Servico 05: Manutencao Corretiva
Descricao: 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.
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de profissionais e/ou contrato de 57
manutencao, no caso de recursos especializados, como, por exemplo, servicos de impressao.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl; Manutencéo Preventiva.
SLA: 4 dias.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;

- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Profissionais: 1 dia;

« Realizacdo da Manutencéo: 2 dias.
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Servico 06: Suporte em Tecnologia da Informacao a Eventos Institucionais
Descricao: Servico prestado quando recursos de Tecnologia de Informagdo sdo necessarios para a realizacao de
eventos institucionais. Nesses casos, a equipe de Tl serd acionada e, apds a analise das condicdes para o servico,
ela prestara o devido atendimento. Os servicos de Tl, 0s quais deverao ser descritos em formuldrio préprio, estao
relacionados a infraestrutura de Tl no local do evento, equipamentos que serdo cedidos temporariamente, suporte
técnico aos equipamentos cedidos e configuracdo para acesso de servicos externos. O plano de atendimento
resultante da solicitacdo regerd os demais atendimentos relativos ao evento.
Condicoes: Solicitagdo realizada com antecedéncia, minima, de 30 dias do inicio previsto para o evento. O evento
deve ser aprovado pela entidade competente da unidade e atender aos prazos minimos de requisicao (relativos
a SLA). Além disso, deverd haver disponibilidade técnica para alocacao do equipamento. Cabe ressaltar que
formuldrio de execucdo de servicos de Tl deverd ser preenchido e enviado para a Coordenacéo de Tecnologia da
Informacgdo, via SIPAC.
Grupos Solicitantes: Responsavel pelo Evento.
Outros Servicos Relevantes:
SLA: 30 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento Inicial: 1 dia;

« Avaliacdo da Requisicéo: 7 dias;

- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: 1 dia;

- Elaboracdo de Plano de Atendimento: 14 dias;

« Inicio do acompanhamento e suporte ao Evento: 7 dias.

52 Servico 07: Suporte a uso de Recursos de Tl (Hardware e Software)
Descricao: Este servico trata do suporte ao uso de recursos de Tl, através de configuragdo, manutencdo operacional
e instrucdes 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 Servicos Relevantes: Manutencdo Preventiva; Manutencgdo Corretiva.
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7.1 Subservico: Suporte a Impressoras e Scanners
Condicoes: Disponibilidade de Insumos para Impressoras/Contrato de Outsourcing.
SLA: 3 dias / 1 dia + Prazo Contratual.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
« Atendimento:
- (aso ndo haja Outsourcing:
. Verificacdo da Disponibilidade de Insumos: 1 dia;
IIl. Atendimento: 1 dia.
- (Caso haja Outsourcing:
. Acionamento do Contrato (UC - Contrato de Apoio): Prazo definido em Contrato.

7.3 Subservico: Configuracao e Instalacao de hardware
Condicées: O hardware deve ser pertencente ao IF e estar sob a guarda do setor de patriménio. E necessario ainda
que haja profissional capacitado para o equipamento de hardware especifico.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
« Atendimento: 1 dia.

7.4 Subservico: Configuracao e Instalacao de Software
Condicoes: O software deve ser homologado pela STI. Caso seja licenciado, a licenga deve ser pertencente ao IF.
SLA: entre 1 e 5,5 dias.
Etapas SLA: 53
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacado de Homologagéo:
- Software ja homologado ou desaprovado: ¥z dia;
- Software ndo avaliado: 3 dias.
- Verificacdo do Licenciamento:
- Atendimento: 1 dia.
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Redes de Computadores
Servicos de Implantacao e geréncia de redes cabeadas e sem fio (servicos de rede)

Servico 08: Gestao da Rede Fisica

Descricdo: 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 comunicacao dos campi,
assim como acompanhar o crescimento dessa infraestrutura. Engloba atividades de projeto, monitoramento,
manutencao, controle de elementos fisicos e légicos da rede, autenticacéo e geréncia de acesso de usuarios e
maquinas.

Outros Servicos Relevantes: Internet, Armazenamento e Servidores, Ferramentas de Comunicagdo Institucional,
Sistemas de Informacdo e Portais Institucionais.

8.1 Subservico: Projeto de Expansao/Modificacao da Rede Fisica
Descricao: Servico interno provocado pela monitoracao das limitagdes da rede ou externo provocado por
mudancas na estrutura de rede da unidade.
Condicoes: Disponibilidade de equipamentos.
Grupos Solicitantes: Diretores sistémicos ou chefes de departamento.
SLA: 45 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Prospeccdo da solucao: 5 dias;
- Elaboracdo do projeto: 30 dias;
54 - Configuracao da solucao: 7 dias;
- Ativacdo na nova configuracao: 2 dias.

8.2 Subservico: Manutencao de Rede Fisica
Condicoes: Falha na rede fisica (para problemas de acesso a sites especificos ou conectividade, ver servico
“Internet”).
Grupos Solicitantes: Pessoas ou coletividades internas.
SLA: 5 dias.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
. Andlise da demanda: 1 dia;
« Prospeccdo da solucao: 2 dias
- Configuracéo da solucdo: 1 dias
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Servico 09: Gestao da Rede sem Fio
Descricao: Atividades de projeto, configuracdo e manutencao da infraestrutura de acesso sem fio a rede
institucional. Englobam andlise de cobertura, instalacéo de pontos de acesso, controle do acesso de usuarios e
equipamentos mdéveis bem como aplicacdo de politicas de sequranca, de forma a manter a confidencialidade,
disponibilidade e integridade da rede.
Condicdo: Existéncia de infraestrutura de rede fisica e disponibilidade de equipamentos.
Outros Servicos Relevantes: Gestao da rede fisica.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;

« Prospeccdo da solucao;

- Configuracéo da solucao;

« Ativagdo na nova configuracéo.

Servico 10: Liberacao de Site/Servico On-line
Descricao: Servico composto por tarefas de configuracao 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: 14 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Prospeccdo da solucao: 10 Dias; 55
- Configuracéo da solucao: 2 dias;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 11: Internet
Descricao: 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: Disponibilidade (DIS): 3 dias.
Ftapas SLA:
« Se o problema for local:
- Atendimento inicial e Avaliacao da Requisicdo: 1 dia;
- Prospeccao da solucao: ¥ dia;
- Configuragdo da solugdo: ¥ dia;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.
« Se o0 problema for externo: De acordo com o SLA da RNP.
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Ferramentas de Comunicacao Institucional

Servicos de Manutencao e disponibilizacdo de meios e recursos para a realizacao de
comunicacao informatizada no ambito do Instituto

Servico 16: Gestao de E-mail Institucional
Descricao: Servicos de Tl relacionados ao sistema de e-mail institucional e corrrelatos, tais como: grupos,
treinamento, habilitacdo de recursos, dentre outros.

16.1 Subservico: E-mail institucional para Comissao
Condicoes: Formulario de requisicao 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 criacdo; Portarias de nomeacao dos membros;
Autorizacao do presidente da comissao ou de seu substituto.
Grupos Solicitantes: Membros da comisséo.
SLA: 1,5 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliagcdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta de e-mail e cadastro dos membros: 2 dia.

16.2 Subservico: E-mail institucional para Setor/Departamento
Condicoes: Formulario de requisicao e responsabilidade de uso de e-mail enviado via SIPAC, caso seja solicitacao
de criacdo de e-mail; Portaria de nomeacao.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
56 SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta: %4 dia.

16.3 Subservico: E-mail institucional para Servidor
Condicoes: Em caso de suporte, a solicitacdo devera partir do usudrio responsavel. No caso de solicitacao de
criacdo de e-mail, o formulario de requisi¢do e responsabilidade de uso de e-mail deve ser enviado via SIPAC. caso
seja solicitacdo de criacdo de e-mail; Deverdo ser fornecidas ainda as sequintes informacdes: nome completo,
e-mail pessoal, CPF e setor a ser alocado.
Grupos Solicitantes: Servidores do setor de Gestdo de Pessoas.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;

- Criacdo da conta: %2 dia;
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16.4 Subservico: Grupos de E-mail Institucional
Condicoes: 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:
- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;
« Criacdo do grupo e inclusdo dos membros: ¥ dia.

Servicos de Aquisicao e Consultoria em Tl

Servico 22: Aquisicao de Ativos de Tl
Descricdo: Servicos de aquisicdo referente a ativos de Tl para atender a diferentes necessidades da instituicdo 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.
Condicoes: DOD; Servico previsto no PAC e PDTIC; Solicitacdo deve ser feita sequindo o calendario de
planejamento da contratacao da unidade; Direcionamento a Coordenacgao/Diretoria de Tl competente para andlise;
Disponibilidade de recursos financeiros por parte do setor solicitante.
Grupos Solicitantes: Chefias de setores.
SLA: 11 dias + SLA definida na analise.
Ftapas SLA: 5/
« Atendimento inicial: 1 dia;
« Andlise de viabilidade de aquisicao: 10 dias;
- Resposta a andlise e entrega dos documentos ao setor de licitacao: SLA definida na analise.

22.1 Subservico: Levantamento de Demandas de Ativos de Tl
Descricao: Sub-servico automotivado de atualizacéo tecnoldgica e de atendimento as demandas de Tl reprimidas.
SLA: Interno (INT).

22.2 Subservico: Especificacao de Ativo de TI

Descricao: Sub-servico relacionado a elaboracdo de especificacbes de equipamentos e insumos de tecnologia da
informacao por compras conduzidas por outros setores, desde que devidamente justificadas.

SLA: Interno (INT).
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Governanca e Servicos de Apoio

Servico 24: Gestao de Usuarios
Descricao: Servico que tem como finalidade a Gestao dos Usuérios dos sistemas e suas respectivas permissoes
de acesso a recursos computacionais de conexao as redes de comunicacao de dados disponiveis na instituicdo.
Relacionado as atividades de criacao, alteracdo e exclusdo de permissdes de acessos aos sistemas institucionais.
Condicoes: Disponibilidade dos sistemas.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).
Outros Servicos Relevantes: Grupo Sistemas de Informacao e Portais Institucionais. Gestdo da Seguranca da
Informacao.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;

« Atendimento: 1 dia.

58
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Geréncia de Infraestrutura de Ti

Servicos relacionados a geréncia de Infraestrutura de Tl, tais como: alocacao de
equipamentos e seu controle; checagem e auditoria dos processos

Servico 01: Concessao de Equipamento de Ti
Descricao: Este servico engloba todas as atividades que envolvem a concesséo de equipamentos de Tl sob a
guarda do setor de Tl da unidade, temporaria ou permanentemente.
Condicoes: Disponibilidade do equipamento solicitado no setor de Tl.
Grupos Solicitantes: Chefia de Setor.
Outros Servicos Relevantes: Instalagdo/Realocacdo de Equipamentos de TI; Aquisicao de Ativos de TI.
SLA: 4 dias.
SLA dimensionado, conforme paragrafo 4° artigo 10 da Resolugdo COGD Ne 13/2021, de 05-08-2021 do catélogo de
servicos do IF Sudeste MG.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade: 2 dias 59
« Concessao de Equipamento: 1 dia.

1.1 Subservico: Empréstimo de Equipamento de Tl
Descricao: Variagao do Servico 01 para concessdes com prazo para devolugdo.

1.2 Subservico: Alocacao de Equipamento de Tl
Descricao: Variacao do Servico 01 para concessdes sem prazo para devolucdo. Apenas relacionado a itens ndo
permanentes (ndo tombados). Para itens permanentes, ver Servico “Instalacdo/Realocacdo de Equipamentos de TI",

Servico 02: Instalacao/Realocacao de Equipamentos de Ti
Descricao: Este servico engloba atividades de instalacéo, alocacéo e realocacao de equipamentos de Tl a serem
concedidos ou que ja estdo em um setor. Esse servico ndo engloba as etapas do processo administrativo, o qual é
de responsabilidade do setor de Patrimoénio e deve ser provocado por ele.
Condicoes: Aprovacao do setor de Patriménio, Disponibilidade Técnica para Alocagdo de Equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Patrimonio.
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl.
SLA: 4 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: ¥ dia;
- Preparacdo de equipamento para alocacdo: 2 dias;
« Realizagdo da Instalacdo: ¥ dia.
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Servico 03: Geréncia de Infraestrutura de Video-Vigilancia

Descricao: Este servico engloba as atividades relativas a tecnologia da Informacao em servicos de video-vigilancia,
como acompanhamento de projeto e manutencao de equipamentos de Tl para video-vigilancia. Ndo inclui
servicos de monitoramento e recuperacao de informagdes, o que fica a cargo dos responsaveis pela vigilancia da
unidade institucional.

Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl.

3.1 Subservico: Acompanhamento de Projeto de Video-Vigilancia
Grupos Solicitantes: Administracdo da Unidade.
SLA: 15 dias
Etapas SLA:
« Atendimento Inicial: 1 dia;
- Avaliacdo da Requisicéo: 6 dias;
- Verificacdo de Disponibilidade de Pessoal: 2 dias;
- Alocacdo de Pessoal: 2 dias;
« Inicio do acompanhamento: 4 dias.

3.2 Subservico: Manutencao de Equipamentos de Tl para Video-Vigilancia
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao ou reposicao; o equipamento deve ser de Tl.
Grupos Solicitantes: Administracdo da Unidade.
SLA: 4 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
60 - Verificacdo de Disponibilidade de Insumos para Manutencao: 1 dia;
« Realizacdo da Manutencdo: 2 dias.

Manutencao e Suporte a Recursos de Tl

Servicos relacionados a suporte técnico ao usudrio e manutencdo de computadores,
periféricos, softwares aplicativos e demais recursos de Tl

Servico 04: Manutencao Preventiva
Descricao: Este servico engloba atividades de manutencao preventiva dos equipamentos de Tl da unidade, visando
a sobrevida dos equipamentos e a economia de recursos..
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de servidores livres para a atividade;
autorizacdo da chefia responsavel pelo equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de ativos e insumos de Tl.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Elaboracdo do Plano de Manutencéo Preventiva;
- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Pessoal;
« Alocagdo de Pessoal;
« Realizacdo da Manutencao.
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Servico 05: Manutencao Corretiva
Descricao: 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.
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutengdo; disponibilidade de profissionais e/ou contrato de
manutencao, no caso de recursos especializados, como, por exemplo, servicos de impressao.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de TI; Manutencao Preventiva.
SLA: 4 dias.
Ftapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;

- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Profissionais: 1 dia;

« Realizacdo da Manutencdo: 2 dias.

Servico 06: Suporte em Tecnologia da Informacao a Eventos Institucionais
Descricdo: Servico prestado quando recursos de Tecnologia de Informacao séo necessarios para a realizacao de
eventos institucionais. Nesses casos, a equipe de Tl serd acionada e, apds a andlise das condicdes para o servico,
ela prestara o devido atendimento. Os servicos de Tl, 0s quais deveréo ser descritos em formuldrio préprio, estéo
relacionados a infraestrutura de Tl no local do evento, equipamentos que serdo cedidos temporariamente, suporte
técnico aos equipamentos cedidos e configuragdo para acesso de servicos externos. O plano de atendimento
resultante da solicitacdo regera os demais atendimentos relativos ao evento.
Condicoes: Solicitagdo realizada com antecedéncia, minima, de 30 dias do inicio previsto para o evento. O evento
deve ser aprovado pela entidade competente da unidade e atender aos prazos minimos de requisicéo (relativos
a SLA). Além disso, devera haver disponibilidade técnica para alocagdo do equipamento. Cabe ressaltar que 61
formulério de execucdo de servicos de Tl devera ser preenchido e enviado para a Coordenacdo de Tecnologia da
Informacao, via SIPAC.
Grupos Solicitantes: Responsavel pelo Evento.
Outros Servicos Relevantes:
SLA: 30 dias.
Ftapas SLA:

. Atendimento Inicial: 1 dia;

- Avaliacdo da Requisicao: 7 dias;

- Verificacao de Disponibilidade Técnica: 1 dig;

- Elaboracao de Plano de Atendimento: 14 dias;
Inicio do acompanhamento e suporte ao Evento: 7 dias.
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Servico 07: Suporte a uso de Recursos de Tl (Hardware e Software)

Descricao: Este servico trata do suporte ao uso de recursos de Tl, através de configuragdo, manutencdo operacional
e instruces de uso de equipamentos, quando pertinente. Também inclui atividades de instalacdo e suporte ao uso
de softwares homologados na instituicao.

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

Outros Servicos Relevantes: Manutencdo Preventiva; Manutencgdo Corretiva.

7.1 Subservico: Suporte a Impressoras e Scanners
Condicoes: Disponibilidade de Insumos para Impressoras/Contrato de Outsourcing.
SLA: 3 dias / 1 dia + Prazo Contratual.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
« Atendimento:
» (aso ndo haja Outsourcing:
|. Verificacdo da Disponibilidade de Insumos: 1 dia;
IIl. Atendimento: 1 dia.
- (Caso haja Outsourcing:
. Acionamento do Contrato (UC - Contrato de Apoio): Prazo definido em Contrato.

7.3 Subservico: Configuracao e Instalacao de hardware
Condicoes: O hardware deve ser pertencente ao IF e estar sob a guarda do setor de patrimonio. E necessério ainda
que haja profissional capacitado para o equipamento de hardware especifico.
SLA: 2 dias.
62 Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
- Atendimento: 1 dia.

7.4 Subservico: Configuracao e Instalagcdao de Software
Condicoes: 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:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Homologacéo:
- Software ja homologado ou desaprovado: ¥z dia;
- Software ndo avaliado: 3 dias
- Verificacdo do Licenciamento:
« Atendimento: 1 dia
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Redes de Computadores
Servicos de Implantacao e geréncia de redes cabeadas e sem fio (servicos de rede)

Servico 08: Gestao da Rede Fisica

Descricdo: 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 comunicacao dos campi,
assim como acompanhar o crescimento dessa infraestrutura. Engloba atividades de projeto, monitoramento,
manutencao, controle de elementos fisicos e légicos da rede, autenticacéo e geréncia de acesso de usuarios e
maquinas.

Outros Servicos Relevantes: Internet, Armazenamento e Servidores, Ferramentas de Comunicagdo Institucional,
Sistemas de Informacdo e Portais Institucionais.

8.1 Subservico: Projeto de Expansao/Modificacao da Rede Fisica
Descricao: Servico interno provocado pela monitoracao das limitagdes da rede ou externo provocado por
mudancas na estrutura de rede da unidade.
Condicoes: Disponibilidade de equipamentos.
Grupos Solicitantes: Diretores sistémicos ou chefes de departamento.
SLA: 45 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Prospeccdo da solucao: 5 dias;
- Elaboracdo do projeto: 30 dias;
- Configuracao da solucao: 7 dias; 63
- Ativacdo na nova configuracao: 2 dias.

8.2 Subservico: Manutencao de Rede Fisica
Condicoes: Falha na rede fisica (para problemas de acesso a sites especificos ou conectividade, ver servico
“Internet”).
Grupos Solicitantes: Pessoas ou coletividades internas.
SLA: 5 dias.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
- Andlise da demanda: 1 dia;
« Prospeccdo da solucéo: 2 dias;
- Configuracéo da solucao: 1 dias.
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Servico 09: Gestao da Rede sem Fio
Descricao: Atividades de projeto, configuracdo e manutencao da infraestrutura de acesso sem fio a rede
institucional. Englobam andlise de cobertura, instalacéo de pontos de acesso, controle do acesso de usuarios e
equipamentos mdéveis bem como aplicacdo de politicas de sequranca, de forma a manter a confidencialidade,
disponibilidade e integridade da rede.
Condicdo: Existéncia de infraestrutura de rede fisica e disponibilidade de equipamentos.
Outros Servicos Relevantes: Gestao da rede fisica.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;

« Prospeccdo da solucao;

- Configuracéo da solucao;

« Ativagdo na nova configuracéo.

Servico 10: Liberacao de Site/Servico On-line
Descricao: Servico composto por tarefas de configuracao 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: 14 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
64 « Prospeccdo da solucao: 10 Dias;
- Configuracéo da solucao: 2 dias;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 11: Internet
Descricao: 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: Disponibilidade (DIS).: 3 dias.
Ftapas SLA:
« Se o problema for local:
- Atendimento inicial e Avaliacao da Requisicdo: 1 dia;
- Prospeccao da solucao: ¥ dia;
- Configuragdo da solugdo: ¥ dia;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.
« Se o0 problema for externo: De acordo com o SLA da RNP.
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Armazenamento e Servidores

Servicos de hospedagem, instalacao e manutencdo de infraestrutura de servidores e
de rede e aplicacao

Servico 12: Geréncia de Servicos Computacionais
Descricao: Servico composto por tarefas de planejamento, configuracdo, automatizacdo e controle da execucéao
de atividades em maquinas virtuais ou fisicas, objetivando a disponibilidade, confidencialidade e integridade dos
servicos computacionais.
Condicoes: Servicos e equipamentos devem ser institucionais, aprovados em PDTIC ou matéria similar.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Nao se aplica.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;
« Prospeccdo da solucao;
- Configuracéo da solucao;
- Ativacdo na nova configuracéo.

Servico 13: Gestao de Backup
Descricao: Servico relacionado a processos, metodologias, responsabilidades e ferramentas necessarias como
estratégia para garantir a disponibilidade de dados.
Condicoes: Equipamentos e insumos para realizacdo da copia de seguranca. 65
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Geréncia de Servicos Computacionais; Hospedagem de Sistema ou Site de Cunho
Institucional.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;

« Prospeccdo da solucao;

- Configuracéo da solucao;

- Ativacao da politica de backup.
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Servico 14: Hospedagem de Sistema ou Site

Descricao: Este servico 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 Subservico: Hospedagem de Sistema ou Site de cunho institucional
Condicoes: Formalizagdo por meio do Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); Envio do projeto;
Aprovacdo do COGD; Disponibilidade dos recursos necessarios; Sistema a ser aprovado pela inspecao de seguranca
da STI.
Grupos Solicitantes: Servidores responsaveis pelo projeto.
Outros Servicos Relevantes: Desenvolvimento de Software.
SLA: 30 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial: 1 dia;
- Andlise de viabilidade de hospedagem: 9 dias;
« Atendimento da requisicdo: 20 dias.

66

CAMPUS MURIAE



CARDAPIO
DE SERVIGOS

"M TECNOLOGIA DA
" INFORMAGAO E COMUNICAGAO

Ferramentas de Comunicacao Institucional

Servicos de Manutencao e disponibilizacdo de meios e recursos para a realizacao de
comunicacao informatizada no ambito do Instituto

Servico 16: Gestao de E-mail Institucional
Descricao: Servicos de Tl relacionados ao sistema de e-mail institucional e corrrelatos, tais como: grupos,
treinamento, habilitacdo de recursos, dentre outros.

16.1 Subservico: E-mail institucional para Comissao
Condicoes: Formulario de requisicao 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 criacdo; Portarias de nomeacao dos membros;
Autorizacao do presidente da comissao ou de seu substituto.
Grupos Solicitantes: Membros da comisséo.
SLA: 1,5 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliagcdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta de e-mail e cadastro dos membros: 2 dia.

16.2 Subservico: E-mail institucional para Setor/Departamento
Condicoes: Formulario de requisicao e responsabilidade de uso de e-mail enviado via SIPAC, caso seja solicitacao
de criacdo de e-mail; Portaria de nomeacao.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
SLA: 1,5 dias. 67
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta: %4 dia.

16.3 Subservico: E-mail institucional para Servidor
Condicoes: Em caso de suporte, a solicitacdo devera partir do usudrio responsavel. No caso de solicitacao de
criacdo de e-mail, o formulario de requisi¢do e responsabilidade de uso de e-mail deve ser enviado via SIPAC. caso
seja solicitacdo de criacdo de e-mail; Deverdo ser fornecidas ainda as sequintes informacdes: nome completo,
e-mail pessoal, CPF e setor a ser alocado.
Grupos Solicitantes: Servidores do setor de Gestdo de Pessoas.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;

- Criacdo da conta: %2 dia.

16.4 Subservico: Grupos de E-mail Institucional
Condicoes: Para a criacdo de um grupo, deverd ser fornecida uma justificativa que serd avaliada pela equipe de Tl
responsavel.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;
- Criacdo do grupo e inclusédo dos membros: ¥ dia.
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Sistemas de Informacao e Portais Institucionais
Servicos relacionados a sistemas de informacao, seja suporte ou desenvolvimento

Servico 17: Extracao de Dados de Sistemas Institucionais
Descricao: Compreende 0s servicos de emissao, em carater excepcional e nao periddico, de relatérios em sistemas
institucionais, caso ndo haja uma interface disponivel correspondente. Nesse caso, ndo se enquadram solicitacdes
personalissimas, sendo possivel para tanto acessar os dados abertos ou solicitar dados via acesso a informacéo.
Condicoes: Informar os dados a requerer no relatério, principalmente o intervalo de data, caso necessario;
Justificativa para a emissao do relatério; Formato do arquivo do relatério, caso necessario.
Grupos Solicitantes: Pro-Reitores e Diretores.
SLA: 6 dias.
Ftapas SLA:

« Atendimento inicial: 1 dia;

- Andlise de viabilidade e estudo do sistema: 2 dias;

« Emissao do relatorio, caso vidvel: 3 dias.

Servico 18: Gestao e Manutencao de Sistemas e Portais Institucionais

Descricao: Este servico engloba as atividades relativas a manutencao dos sistemas e portais institucionais, como
criacdo de dreas de publicagdo, atualizagdo, configuracao, correcdo de bugs, criacdo de novos maédulos e recursos
dos sistemas.

18.1 Subservico: Customizacao de Sistema Institucional.
68 Descricdo: Subservico que engloba as atividades relativas a criacdo e implementagéo ou alteracéo das regras de
negacio do sistema institucional.
Condicoes: Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); customizac¢des ndo planejadas (previstas no PDTIC)
deverao ser aprovadas e priorizadas no COGD, caso exijam um esforco superior a 5 dias-homem ou representem
mudancas significativas nos processos de negécio relacionados ao sistema em questdo, o impacto serd avaliado
pela equipe de Tl da unidade.
Grupos Solicitantes: Area de negécio responsével pelo sistema.
SLA: 6 + SLA definida na andlise.
Etapas de SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
+ Andlise de viabilidade: 4 dias;
« Resposta a andlise: 1 dia;
- Atendimento (desenvolvimento): SLA definida na anlise.
Se o esforco for maior que 5 dias-homem: necessaria a aprovacao e priorizacao pelo COGD.
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18.2 Subservico: Correcao de Bug em Sistema Institucional.
Descricao: Subservico que engloba as atividades de correcdes 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:
« Atendimento inicial: 1 dia;
« Investigacdo das causas do evento: 9 dias;
« Andlise de Solucoes: 3 dias;
+ Atendimento (desenvolvimento): SLA definida na anlise.

18.4 Subservico: Migracao de dados entre sistemas institucionais.
Descricao: Subservico que engloba as atividades de estudo, planejamento, prospeccdo e execucdo da exportagdo
de dados de um sistema e a importacdo desses mesmos dados em outra base de dados.
Condicoes: Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); migra¢des nédo 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 andlise.
Etapas de SLA:

« Atendimento inicial: 1 dia;

. Andlise de viabilidade; 5 dias;

« Resposta a andlise: 1 dia;

. Atendimento (desenvolvimento): SLA definida na analise. 69
Se 0 esforco for maior que 5 dias-homem: necesséria a aprovacao e priorizacdo pelo COGD.

18.5 Subservico: Manutencao e configuracao de sistemas institucionais
Descricao: Subservico que engloba as atividades de manutencdo e configuragdo de sistemas institucionais.
SLA: Disponibilidade (DIS).

Servico 19: Desenvolvimento de Software
Descricao: Servico que compreende as atividades de analise, documentacéo, codificacao, testes, implantacao e
disponibilizagdo de sistemas desenvolvidos dentro da instituicao.
Condicoes: Documento de Oficializacdo de Demanda; Aprovagdo e a priorizacao dada pelo COGD (ou ja prevista e
priorizada no PDTIC); Disponibilidade dos recursos necessarios.
SLA: 5 dias + SLA definida na analise.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia util;
« Andlise de viabilidade do desenvolvimento: 3 dias;
« Resposta a andlise: 1 dia;
- Atendimento (desenvolvimento): A depender da priorizacdo do COGD. Quando priorizado, o atendimento sera
dado pela SLA que foi definida na andlise.
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Servicos de Aquisicao e Consultoria em Tl

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
Descricao: Trata-se de servico de solicitacdo de realizacdo de estudo técnico e de negécios relacionado com a
mudanca, adesdo ou aquisicao de novas tecnologias, em substituicao ou adicao as existentes.
Condicoes: Elaboracao de DOD e direcionamento a Coordenacdo/Diretoria de Tl competente para analise.
Solicitante deve estar disponivel para participacao do estudo sobre a tecnologia solicitada.
Grupos Solicitantes: Servidores.
SLA: 11 dias + SLA definida na andlise.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
« Andlise de viabilidade de implementacéo: 10 dias;
« Resposta a analise com entrega de ETP: SLA definida na analise.

Servico 22: Aquisicao de Ativos de TI
Descricao: Servicos de aquisicao referente a ativos de Tl para atender a diferentes necessidades da instituicdo 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.
Condicoes: DOD; Servico previsto no PAC e PDTIC; Solicitacao deve ser feita sequindo o calendario de
70 planejamento da contratacdo da unidade; Direcionamento a Coordenacao/Diretoria de Tl competente para andlise;
Disponibilidade de recursos financeiros por parte do setor solicitante.
Grupos Solicitantes: Chefias de setores.
SLA: 11 dias + SLA definida na andlise.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial: 1 dia;
« Andlise de viabilidade de aquisicao: 10 dias.

Resposta a analise e entrega dos documentos ao setor de licitacao: SLA definida na andli-
se.22.1 Subservico: Levantamento de Demandas de Ativos de Tl

Descricao: Sub-servico automotivado de atualizacdo tecnoldgica e de atendimento as demandas de Tl reprimidas.
SLA: Interno (INT).

22.2 Subservico: Especificacao de Ativo de Tl

Descricdo: Sub-servico relacionado a elaboracdo de especificacdes de equipamentos e insumos de tecnologia da
informacdo por compras conduzidas por outros setores, desde que devidamente justificadas.

SLA: Interno (INT).

22.3 Subservico: Elaboracao de Projeto de Aquisicao de Ativo de Tl

Descricao: Sub-servico relacionado a elaboragdo de especificacdes de projetos de tecnologia da informagao
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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Governanca 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 informacao, com escopo institucional, objetivando a protecéo da informacéo.
Condicoes: 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 Servicos Relevantes: Controle de acesso de rede.
SLA: 3 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Pesquisa da ocorréncia: 1 dia;
« Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 24: Gestao de Usuarios
Descricao: Servico que tem como finalidade a Gestao dos Usudrios dos sistemas e suas respectivas permissoes
de acesso a recursos computacionais de conexao as redes de comunicacao de dados disponiveis na instituicao.
Relacionado as atividades de criacao, alteracdo e excluséo de permissdes de acessos aos sistemas institucionais.
Condicoes: Disponibilidade dos sistemas.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi). 71
Outros Servicos Relevantes: Grupo Sistemas de Informacéo e Portais Institucionais. Gestdo da Seguranca da
Informacao.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;

- Atendimento: 1 dia.
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Geréncia de Infraestrutura de Ti

Servicos relacionados a geréncia de Infraestrutura de Tl, tais como: alocacao de
equipamentos e seu controle; checagem e auditoria dos processos

Servico 01: Concessao de Equipamento de Ti

Descricao: Este servico engloba todas as atividades que envolvem a concesséo de equipamentos de Tl sob a
guarda do setor de Tl da unidade, temporaria ou permanentemente.

Condicoes: Disponibilidade do equipamento solicitado no setor de Tl.

Grupos Solicitantes: Chefia de Setor.

Outros Servicos Relevantes: Instalagdo/Realocacdo de Equipamentos de TI; Aquisicao de Ativos de TI.

SLA: 4 dias.

SLA dimensionado, conforme paragrafo 4° artigo 10 da Resolugdo COGD Ne 13/2021, de 05-08-2021 do catélogo de
servicos do IF Sudeste MG.

Etapas SLA:
« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
72 - Verificacdo de Disponibilidade: 1 dia;

« Concessdo de Equipamento: 2 dias.

1.1 Subservico: Empréstimo de Equipamento de Tl
Descricao: Variagao do Servico 01 para concessdes com prazo para devolugdo.

1.2 Subservico: Alocacao de Equipamento de Tl
Descricao: Variacao do Servico 01 para concessdes sem prazo para devolucdo. Apenas relacionado a itens ndo
permanentes (ndo tombados). Para itens permanentes, ver Servico “Instalacdo/Realocacdo de Equipamentos de 1",

CAMPUS RIO POMBA



CARDAPIO
DE SERVIGOS

"M TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO E COMUNICAGAO

Servico 02: Instalacao/Realocacao de Equipamentos de Tl
Descricao: Este servico engloba atividades de instalacdo, alocacao e realocacao de equipamentos de Tl a serem
concedidos ou que j& estdo em um setor. Esse servico ndo engloba as etapas do processo administrativo, o qual é
de responsabilidade do setor de Patriménio e deve ser provocado por ele.
Condicoes: Aprovacdo do setor de Patrimdnio, Disponibilidade Técnica para Alocacdo de Equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Patrimonio.
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl.
SLA: 5 dias.
SLA dimensionado, conforme pardgrafo 4° artigo 10 da Resolugdo COGD Ne 13/2021, de 05-08-2021 do catélogo de
servicos do IF Sudeste MG.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: % dia;
- Preparacdo de equipamento para alocacdo: 3 dias;
« Realizagdo da Instalacdo: 2 dia.
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Manutencao e Suporte a Recursos de Tl

Servicos relacionados a suporte técnico ao usudrio e manutencao de computadores,
periféricos, softwares aplicativos e demais recursos de Tl

Servico 04: Manutencao Preventiva
Descricao: Este servico engloba atividades de manutencéo preventiva dos equipamentos de Tl da unidade, visando
a sobrevida dos equipamentos e a economia de recursos..
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de servidores livres para a atividade;
autorizacdo da chefia responsavel pelo equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicdo de ativos e insumos de Tl.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Elaboracdo do Plano de Manutencéo Preventiva;
- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Pessoal;
« Alocacdo de Pessoal;
« Realizagcdo da Manutencdo.

Servico 05: Manutencao Corretiva
Descricao: 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.
74 Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de profissionais e/ou contrato de
manutencao, no caso de recursos especializados, como, por exemplo, servicos de impressao.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl; Manutencéo Preventiva.
SLA: 5 dias.
SLA dimensionado, conforme paragrafo 4° artigo 10 da Resolugdo COGD Ne 13/2021, de 05-08-2021 do catélogo de
servicos do IF Sudeste MG.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Profissionais: 1 dia;
- Realizacdo da Manutencéo: 3 dias.
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Servico 06: Suporte em Tecnologia da Informacao a Eventos Institucionais
Descricao: Servico prestado quando recursos de Tecnologia de Informagdo sdo necessarios para a realizacao de
eventos institucionais. Nesses casos, a equipe de Tl serd acionada e, apds a analise das condicdes para o servico,
ela prestara o devido atendimento. Os servicos de Tl, 0s quais deverao ser descritos em formuldrio préprio, estao
relacionados a infraestrutura de Tl no local do evento, equipamentos que serdo cedidos temporariamente, suporte
técnico aos equipamentos cedidos e configuracdo para acesso de servicos externos. O plano de atendimento
resultante da solicitacdo regerd os demais atendimentos relativos ao evento.
Condicoes: Solicitagdo realizada com antecedéncia, minima, de 30 dias do inicio previsto para o evento. O evento
deve ser aprovado pela entidade competente da unidade e atender aos prazos minimos de requisicao (relativos
a SLA). Além disso, deverd haver disponibilidade técnica para alocacao do equipamento. Cabe ressaltar que
formuldrio de execucdo de servicos de Tl deverd ser preenchido e enviado para a Coordenacéo de Tecnologia da
Informacgdo, via SIPAC.
Grupos Solicitantes: Responsavel pelo Evento.
Outros Servicos Relevantes:
SLA: 30 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento Inicial: 1 dia;

« Avaliacdo da Requisicéo: 7 dias;

- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: 1 dia;

- Elaboracdo de Plano de Atendimento: 14 dias;

« Inicio do acompanhamento e suporte ao Evento: 7 dias.

Servico 07: Suporte a uso de Recursos de Tl (Hardware e Software) /5
Descricao: Este servico trata do suporte ao uso de recursos de Tl, através de configuragdo, manutencdo operacional

e instrucdes 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 Servicos Relevantes: Manutencdo Preventiva; Manutencgdo Corretiva.

7.1 Subservico: Suporte a Impressoras e Scanners
Condicoes: Disponibilidade de Insumos para Impressoras/Contrato de Outsourcing.
SLA: 3 dias / 1 dia + Prazo Contratual.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
« Atendimento:
» (aso ndo haja Outsourcing:
|. Verificacdo da Disponibilidade de Insumos: 1 dia;
IIl. Atendimento: 1 dia.
- Caso haja Outsourcing:
. Acionamento do Contrato (UC - Contrato de Apoio): Prazo definido em Contrato.
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7.3 Subservico: Configuracao e Instalacao de hardware
Condicoes: O hardware deve ser pertencente ao IF e estar sob a guarda do setor de patrimonio. E necessério ainda
que haja profissional capacitado para o equipamento de hardware especifico.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
- Atendimento: 1 dia.

7.4 Subservico: Configuracao e Instalagcdao de Software
Condicoes: 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:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Homologacéo:
- Software ja homologado ou desaprovado: ¥z dia;
- Software ndo avaliado: 3 dias.
- Verificacdo do Licenciamento:
- Atendimento: 1 dia.

/6
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Redes de Computadores
Servicos de Implantacao e geréncia de redes cabeadas e sem fio (servicos de rede)

Servico 08: Gestao da Rede Fisica

Descricdo: 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 comunicacao dos campi,
assim como acompanhar o crescimento dessa infraestrutura. Engloba atividades de projeto, monitoramento,
manutencao, controle de elementos fisicos e légicos da rede, autenticacéo e geréncia de acesso de usuarios e
maquinas.

Outros Servicos Relevantes: Internet, Armazenamento e Servidores, Ferramentas de Comunicagdo Institucional,
Sistemas de Informacdo e Portais Institucionais.

8.1 Subservico: Projeto de Expansao/Modificacao da Rede Fisica
Descricao: Servico interno provocado pela monitoracao das limitagdes da rede ou externo provocado por
mudancas na estrutura de rede da unidade.
Condicoes: Disponibilidade de equipamentos.
Grupos Solicitantes: Diretores sistémicos ou chefes de departamento.
SLA: 56 dias
SLA dimensionado, conforme pardgrafo 4° artigo 10 da Resolugdo COGD Ne 13/2021, de 05-08-2021 do catélogo de
servicos do IF Sudeste MG.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Prospeccdo da solucao: 5 dias. /7
- Elaboracdo do projeto: 30 dias.
- Configuracéo da solugao: 16 dias.
« Ativacdo na nova configuracao: 2 dias.

8.2 Subservico: Manutencao de Rede Fisica
Condicoes: Falha na rede fisica (para problemas de acesso a sites especificos ou conectividade, ver servico
“Internet”).
Grupos Solicitantes: Pessoas ou coletividades internas.
SLA: 5 dias.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
. Andlise da demanda: 1 dia;
« Prospeccdo da solucéo: 2 dias;
- Configuracéo da solucao: 1 dias.
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Servico 09: Gestao da Rede sem Fio
Descricao: Atividades de projeto, configuracdo e manutencao da infraestrutura de acesso sem fio a rede
institucional. Englobam andlise de cobertura, instalacéo de pontos de acesso, controle do acesso de usuarios e
equipamentos mdéveis bem como aplicacdo de politicas de sequranca, de forma a manter a confidencialidade,
disponibilidade e integridade da rede.
Condicdo: Existéncia de infraestrutura de rede fisica e disponibilidade de equipamentos.
Outros Servicos Relevantes: Gestao da rede fisica.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;

« Prospeccdo da solucao;

- Configuracéo da solucao;

« Ativagdo na nova configuracéo.

Servico 10: Liberacao de Site/Servico On-line
Descricao: Servico composto por tarefas de configuracao 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: 14 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
/8 « Prospeccdo da solucao: 10 Dias;
- Configuracéo da solucao: 2 dias;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 11: Internet
Descricao: 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: Disponibilidade (DIS): 3 dias.
Ftapas SLA:
« Se o problema for local:
- Atendimento inicial e Avaliacao da Requisicdo: 1 dia;
- Prospeccao da solucao: ¥ dia;
- Configuragdo da solugdo: ¥ dia;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.
« Se o0 problema for externo: De acordo com o SLA da RNP.

CAMPUS RIO POMBA



CARDAPIO
DE SERVIGOS

"M TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO E COMUNICAGAO

Armazenamento e Servidores

Servicos de hospedagem, instalacao e manutencdo de infraestrutura de servidores e
de rede e aplicacao

Servico 12: Geréncia de Servicos Computacionais
Descricao: Servico composto por tarefas de planejamento, configuracdo, automatizacdo e controle da execucéao
de atividades em maquinas virtuais ou fisicas, objetivando a disponibilidade, confidencialidade e integridade dos
servicos computacionais.
Condicoes: Servicos e equipamentos devem ser institucionais, aprovados em PDTIC ou matéria similar.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Nao se aplica.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;
« Prospeccdo da solucao;
- Configuracéo da solucao;
- Ativacdo na nova configuracéo.

Servico 13: Gestao de Backup
Descricao: Servico relacionado a processos, metodologias, responsabilidades e ferramentas necessarias como
estratégia para garantir a disponibilidade de dados.
Condicoes: Equipamentos e insumos para realizacdo da copia de seguranca. 79
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Geréncia de Servicos Computacionais; Hospedagem de Sistema ou Site de Cunho
Institucional.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;

« Prospeccdo da solucao;

- Configuracéo da solucao;

- Ativacao da politica de backup.
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Servico 14: Hospedagem de Sistema ou Site

Descricao: Este servico 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 Subservico: Hospedagem de Sistema ou Site de cunho institucional
Condicoes: Formalizagdo por meio do Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); Envio do projeto;
Aprovacdo do COGD; Disponibilidade dos recursos necessarios; Sistema a ser aprovado pela inspecao de seguranca
da STI.
Grupos Solicitantes: Servidores responsaveis pelo projeto.
Outros Servicos Relevantes: Desenvolvimento de Software.
SLA: 30 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial: 1 dia;
- Andlise de viabilidade de hospedagem: 9 dias;
« Atendimento da requisicdo: 20 dias.

14.2 Subservico: Hospedagem de projetos de ensino/pesquisa/extensao
Condicoes: Formalizagdo do pedido através de um Documento de Oficializagdo de Demanda (DOD);
Disponibilidade dos recursos necessarios; Sistema a ser aprovado pela inspe¢do de seguranca da STI; Justificativa
para a liberagdo de acesso interno/externo ao sistema.
Grupos Solicitantes: Servidores responsaveis pelo projeto;
Outros Servicos Relevantes: Desenvolvimento de Software.
80 SLA: 30 dias.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
« Andlise de viabilidade de hospedagem: 9 dias;
- Atendimento da requisicao: 20 dias.
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Ferramentas de Comunicacao Institucional

Servicos de Manutencao e disponibilizacdo de meios e recursos para a realizacao de
comunicacao informatizada no ambito do Instituto

Servico 16: Gestao de E-mail Institucional
Descricao: Servicos de Tl relacionados ao sistema de e-mail institucional e corrrelatos, tais como: grupos,
treinamento, habilitacdo de recursos, dentre outros.

16.1 Subservico: E-mail institucional para Comissao
Condicoes: Formulario de requisicao 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 criacdo; Portarias de nomeacao dos membros;
Autorizacao do presidente da comissao ou de seu substituto.
Grupos Solicitantes: Membros da comisséo.
SLA: 1,5 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliagcdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta de e-mail e cadastro dos membros: 2 dia.

16.2 Subservico: E-mail institucional para Setor/Departamento
Condicoes: Formulario de requisicao e responsabilidade de uso de e-mail enviado via SIPAC, caso seja solicitacao
de criacdo de e-mail; Portaria de nomeacao.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
SLA: 1,5 dias. 81
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta: %4 dia.

16.3 Subservico: E-mail institucional para Servidor
Condicoes: Em caso de suporte, a solicitacdo devera partir do usudrio responsavel. No caso de solicitacao de
criacdo de e-mail, o formulario de requisi¢do e responsabilidade de uso de e-mail deve ser enviado via SIPAC. caso
seja solicitacdo de criacdo de e-mail; Deverdo ser fornecidas ainda as sequintes informacdes: nome completo,
e-mail pessoal, CPF e setor a ser alocado.
Grupos Solicitantes: Servidores do setor de Gestdo de Pessoas.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;

- Criacdo da conta: %2 dia.

16.4 Subservico: Grupos de E-mail Institucional
Condicoes: Para a criacdo de um grupo, deverd ser fornecida uma justificativa que serd avaliada pela equipe de Tl
responsavel.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;
- Criacdo do grupo e inclusédo dos membros: ¥ dia.

CAMPUS RIO POMBA



CARDAPIO /
DE SERVIC DS

TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICACAO

Sistemas de Informacao e Portais Institucionais
Servicos relacionados a sistemas de informacao, seja suporte ou desenvolvimento

Servico 17: Extracao de Dados de Sistemas Institucionais
Descricao: Compreende 0s servicos de emissao, em carater excepcional e nao periddico, de relatérios em sistemas
institucionais, caso ndo haja uma interface disponivel correspondente. Nesse caso, ndo se enquadram solicitacdes
personalissimas, sendo possivel para tanto acessar os dados abertos ou solicitar dados via acesso a informacéo.
Condicoes: Informar os dados a requerer no relatério, principalmente o intervalo de data, caso necessario;
Justificativa para a emissao do relatério; Formato do arquivo do relatério, caso necessario.
Grupos Solicitantes: Pro-Reitores e Diretores.
SLA: 6 dias.
Ftapas SLA:

« Atendimento inicial: 1 dia;

- Andlise de viabilidade e estudo do sistema: 2 dias;

« Emissao do relatorio, caso vidvel: 3 dias.

Servico 18: Gestao e Manutencao de Sistemas e Portais Institucionais

Descricao: Este servico engloba as atividades relativas a manutencao dos sistemas e portais institucionais, como
criacdo de dreas de publicagdo, atualizagdo, configuracao, correcdo de bugs, criacdo de novos maédulos e recursos
dos sistemas.

18.4 Subservico: Migracao de dados entre sistemas institucionais.
82 Descricdo: Subservico que engloba as atividades de estudo, planejamento, prospeccdo e execu¢do da exportacdo
de dados de um sistema e a importagdo desses mesmos dados em outra base de dados.
Condicoes: Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); migracdes ndo planejadas (previstas no PDTIC)
deverao 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:
« Atendimento inicial: 1 dia;
« Andlise de viabilidade: 5 dias;
« Resposta a andlise: 1 dia;
« Atendimento (desenvolvimento): SLA definida na anlise:
Se o esforco for maior que 5 dias-homem: necessaria a aprovacao e priorizacao pelo COGD.
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18.5 Subservico: Manutencao e configuragao de sistemas institucionais
Descricao: Subservico que engloba as atividades de manutencdo e configuragdo de sistemas institucionais.
SLA: Disponibilidade (DIS).

Servico 19: Desenvolvimento de Software
Descricao: Servico que compreende as atividades de analise, documentacéo, codificacao, testes, implantacao e
disponibilizagdo de sistemas desenvolvidos dentro da instituicao.
Condicoes: Documento de Oficializacdo de Demanda; Aprovagdo e a priorizacao dada pelo COGD (ou ja prevista e
priorizada no PDTIC); Disponibilidade dos recursos necessarios.
SLA: 5 dias + SLA definida na analise.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia util;
« Andlise de viabilidade do desenvolvimento: 3 dias;
« Resposta a andlise: 1 dia;
- Atendimento (desenvolvimento): A depender da priorizacdo do COGD. Quando priorizado, o atendimento sera
dado pela SLA que foi definida na andlise.
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Servicos de Aquisicao e Consultoria em Tl

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
Descricao: Trata-se de servico de solicitacdo de realizacdo de estudo técnico e de negécios relacionado com a
mudanca, adesdo ou aquisicao de novas tecnologias, em substituicao ou adicao as existentes.
Condicoes: Elaboracao de DOD e direcionamento a Coordenacdo/Diretoria de Tl competente para analise.
Solicitante deve estar disponivel para participacao do estudo sobre a tecnologia solicitada.
Grupos Solicitantes: Servidores.
SLA: 11 dias + SLA definida na andlise.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
« Andlise de viabilidade de implementacéo: 10 dias;
« Resposta a analise com entrega de ETP: SLA definida na analise.

Servico 21: Fiscalizacao Técnica de Contratos de Terceirizacao de Servicos de Tl
Descricao: Compreende 0 acompanhamento dos aspectos técnicos de contratos de servicos de Tl de maneira a
garantir a correta execugao do mesmo dentro dos termos estabelecidos.
Condicoes: O contrato deve estar compreendido ou diretamente relacionado a um dos demais servicos prestados
pelo Tl e presentes neste catalogo.

84 SLA: Interno (INT).

Servico 22: Aquisicao de Ativos de TI
Descricao: Servicos de aquisico referente a ativos de Tl para atender a diferentes necessidades da instituicdo 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.
Condicoes: DOD; Servico previsto no PAC e PDTIC; Solicitacdo deve ser feita sequindo o calendério de
planejamento da contratacao da unidade; Direcionamento a Coordenacao/Diretoria de Tl competente para andlise;
Disponibilidade de recursos financeiros por parte do setor solicitante.
Grupos Solicitantes: Chefias de setores.
SLA: 11 dias + SLA definida na analise.
Etapas SLA:

« Atendimento inicial: 1 dia;

« Andlise de viabilidade de aquisicao: 10 dias;

- Resposta a andlise e entrega dos documentos ao setor de licitacdo: SLA definida na analise.
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22.1 Subservico: Levantamento de Demandas de Ativos de Tl
Descricao: Sub-servico automotivado de atualizacdo tecnoldgica e de atendimento as demandas de Tl reprimidas.
SLA: Interno (INT).

22.2 Subservico: Especificacao de Ativo de Tl

Descricdo: Sub-servico relacionado a elaboracdo de especificacdes de equipamentos e insumos de tecnologia da
informacdo por compras conduzidas por outros setores, desde que devidamente justificadas.

SLA: Interno (INT).

22.3 Subservico: Elaboracao de Projeto de Aquisicao de Ativo de T

Descricao: Sub-servico relacionado a elaboracdo de especificacdes de projetos de tecnologia da informagao
conduzidos por outros setores, desde que devidamente justificados.

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

CAMPUS RIO POMBA
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Governanca 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 informacao, com escopo institucional, objetivando a protecéo da informacéo.
Condicoes: 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 Servicos Relevantes: Controle de acesso de rede.
SLA: 3 dias.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Pesquisa da ocorréncia: 1 dia;
« Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 24: Gestao de Usuarios
Descricao: Servico que tem como finalidade a Gestao dos Usudrios dos sistemas e suas respectivas permissoes
de acesso a recursos computacionais de conexao as redes de comunicacao de dados disponiveis na instituicao.
Relacionado as atividades de criacao, alteracdo e excluséo de permissdes de acessos aos sistemas institucionais.
Condicoes: Disponibilidade dos sistemas.
86 Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).

Outros Servicos Relevantes: Grupo Sistemas de Informacéo e Portais Institucionais. Gestdo da Seguranca da
Informacao.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;

- Atendimento: 1 dia.
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P Campus
Santos Dumont

Geréncia de Infraestrutura de Ti

Servicos relacionados a geréncia de Infraestrutura de Tl, tais como: alocacao de
equipamentos e seu controle; checagem e auditoria dos processos

Servico 01: Concessao de Equipamento de Ti
Descricao: Este servico engloba todas as atividades que envolvem a concesséo de equipamentos de Tl sob a
guarda do setor de Tl da unidade, temporaria ou permanentemente.
Condicoes: Disponibilidade do equipamento solicitado no setor de Tl.
Grupos Solicitantes: Chefia de Setor.
Outros Servicos Relevantes: Instalagdo/Realocacdo de Equipamentos de TI; Aquisicao de Ativos de TI.
SLA: 3 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade: 1 dia;
« Concessdo de Equipamento: 1 dia.

1.1 Subservico: Empréstimo de Equipamento de Tl 87/
Descricao: Variacao do Servico 01 para concessdes com prazo para devolugdo.

1.2 Subservico: Alocacao de Equipamento de Tl
Descricao: Variacao do Servico 01 para concessdes sem prazo para devolucdo. Apenas relacionado a itens ndo
permanentes (ndo tombados). Para itens permanentes, ver Servico “Instalacdo/Realocacdo de Equipamentos de TI",

Servico 02: Instalacao/Realocacao de Equipamentos de Ti
Descricao: Este servico engloba atividades de instalacéo, alocacéo e realocacao de equipamentos de Tl a serem
concedidos ou que ja estdo em um setor. Esse servico ndo engloba as etapas do processo administrativo, o qual é
de responsabilidade do setor de Patrimoénio e deve ser provocado por ele.
Condicoes: Aprovacao do setor de Patriménio, Disponibilidade Técnica para Alocagdo de Equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Patrimonio.
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl.
SLA: 4 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: ¥ dia;
- Preparacédo de equipamento para alocacéo: 2 dias;
« Realizagdo da Instalacdo: ¥ dia.
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Manutencao e Suporte a Recursos de Tl

Servicos relacionados a suporte técnico ao usudrio e manutencao de computadores,
periféricos, softwares aplicativos e demais recursos de Tl

Servico 04: Manutencao Preventiva
Descricao: Este servico engloba atividades de manutencéo preventiva dos equipamentos de Tl da unidade, visando
a sobrevida dos equipamentos e a economia de recursos..
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de servidores livres para a atividade;
autorizacdo da chefia responsavel pelo equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicdo de ativos e insumos de Tl.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Elaboracdo do Plano de Manutencéo Preventiva;
- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Pessoal;
« Alocacdo de Pessoal;
« Realizagcdo da Manutencdo.

Servico 05: Manutencao Corretiva
Descricao: 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.
88 Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de profissionais e/ou contrato de
manutencao, no caso de recursos especializados, como, por exemplo, servicos de impressao.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl; Manutencéo Preventiva.
SLA: 4 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Profissionais: 1 dia;
- Realizacdo da Manutencéo: 2 dias.
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Servico 06: Suporte em Tecnologia da Informacao a Eventos Institucionais
Descricao: Servico prestado quando recursos de Tecnologia de Informagdo sdo necessarios para a realizacao de
eventos institucionais. Nesses casos, a equipe de Tl serd acionada e, apds a analise das condicdes para o servico,
ela prestara o devido atendimento. Os servicos de Tl, 0s quais deverao ser descritos em formuldrio préprio, estao
relacionados a infraestrutura de Tl no local do evento, equipamentos que serdo cedidos temporariamente, suporte
técnico aos equipamentos cedidos e configuracdo para acesso de servicos externos. O plano de atendimento
resultante da solicitacdo regerd os demais atendimentos relativos ao evento.
Condicoes: Solicitagdo realizada com antecedéncia, minima, de 30 dias do inicio previsto para o evento. O evento
deve ser aprovado pela entidade competente da unidade e atender aos prazos minimos de requisicao (relativos
a SLA). Além disso, deverd haver disponibilidade técnica para alocacao do equipamento. Cabe ressaltar que
formuldrio de execucdo de servicos de Tl deverd ser preenchido e enviado para a Coordenacéo de Tecnologia da
Informacgdo, via SIPAC.
Grupos Solicitantes: Responsavel pelo Evento.
Outros Servicos Relevantes:
SLA: 30 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento Inicial: 1 dia;

« Avaliacdo da Requisicéo: 7 dias;

- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: 1 dia;

- Elaboracdo de Plano de Atendimento: 14 dias;
Inicio do acompanhamento e suporte ao Evento: 7 dias.

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

Descricao: Este servico trata do suporte ao uso de recursos de Tl, através de configuragdo, manutencdo operacional
e instruces de uso de equipamentos, quando pertinente. Também inclui atividades de instalacdo e suporte ao uso
de softwares homologados na instituicao.

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

Outros Servicos Relevantes: Manutencdo Preventiva; Manutencgdo Corretiva.

7.1 Subservico: Suporte a Impressoras e Scanners
Condicoes: Disponibilidade de Insumos para Impressoras/Contrato de Outsourcing.
SLA: 3 dias / 1 dia + Prazo Contratual.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
« Atendimento:
» (aso ndo haja Outsourcing:
|. Verificacdo da Disponibilidade de Insumos: 1 dia;
IIl. Atendimento: 1 dia.
- (Caso haja Outsourcing:
. Acionamento do Contrato (UC - Contrato de Apoio): Prazo definido em Contrato.

7.3 Subservico: Configuracao e Instalacao de hardware
Condicoes: O hardware deve ser pertencente ao IF e estar sob a guarda do setor de patrimonio. E necessério ainda
que haja profissional capacitado para o equipamento de hardware especifico.
SLA: 2 dias.
90 Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
- Atendimento: 1 dia.

7.4 Subservico: Configuracao e Instalagcdao de Software
Condicoes: 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:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Homologacéo:
- Software ja homologado ou desaprovado: ¥z dia;
- Software ndo avaliado: 3 dias.
- Verificacdo do Licenciamento:
- Atendimento: 1 dia.
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Redes de Computadores
Servicos de Implantacao e geréncia de redes cabeadas e sem fio (servicos de rede)

Servico 08: Gestao da Rede Fisica

Descricdo: 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 comunicacao dos campi,
assim como acompanhar o crescimento dessa infraestrutura. Engloba atividades de projeto, monitoramento,
manutencao, controle de elementos fisicos e légicos da rede, autenticacéo e geréncia de acesso de usuarios e
maquinas.

Outros Servicos Relevantes: Internet, Armazenamento e Servidores, Ferramentas de Comunicagdo Institucional,
Sistemas de Informacdo e Portais Institucionais.

8.1 Subservico: Projeto de Expansao/Modificacao da Rede Fisica
Descricao: Servico interno provocado pela monitoracao das limitagdes da rede ou externo provocado por
mudancas na estrutura de rede da unidade.
Condicoes: Disponibilidade de equipamentos.
Grupos Solicitantes: Diretores sistémicos ou chefes de departamento.
SLA: 45 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Prospeccdo da solucao: 5 dias;
- Elaboracdo do projeto: 30 dias;
- Configuracao da solucao: 7 dias; 91
- Ativacdo na nova configuracao: 2 dias.

8.2 Subservico: Manutencao de Rede Fisica
Condicoes: Falha na rede fisica (para problemas de acesso a sites especificos ou conectividade, ver servico
“Internet”).
Grupos Solicitantes: Pessoas ou coletividades internas.
SLA: 5 dias.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
- Andlise da demanda: 1 dia;
« Prospeccdo da solucéo: 2 dias;
- Configuracéo da solucao: 1 dias.
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Servico 09: Gestao da Rede sem Fio
Descricao: Atividades de projeto, configuracdo e manutencao da infraestrutura de acesso sem fio a rede
institucional. Englobam andlise de cobertura, instalacéo de pontos de acesso, controle do acesso de usuarios e
equipamentos mdéveis bem como aplicacdo de politicas de sequranca, de forma a manter a confidencialidade,
disponibilidade e integridade da rede.
Condicdo: Existéncia de infraestrutura de rede fisica e disponibilidade de equipamentos.
Outros Servicos Relevantes: Gestao da rede fisica.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;

« Prospeccdo da solucao;

- Configuracéo da solucao;

« Ativagdo na nova configuracéo.

Servico 10: Liberacao de Site/Servico On-line
Descricao: Servico composto por tarefas de configuracao 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: 14 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
92 « Prospeccdo da solucao: 10 Dias;
- Configuracéo da solucao: 2 dias;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 11: Internet
Descricao: 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: Disponibilidade (DIS): 3 dias.
Ftapas SLA:
« Se o problema for local:
- Atendimento inicial e Avaliacao da Requisicdo: 1 dia;
- Prospeccao da solucao: ¥ dia;
- Configuragdo da solugdo: ¥ dia;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.
« Se o0 problema for externo: De acordo com o SLA da RNP.
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Armazenamento e Servidores

Servicos de hospedagem, instalacao e manutencdo de infraestrutura de servidores e
de rede e aplicacao

Servico 13: Gestao de Backup
Descricao: Servico relacionado a processos, metodologias, responsabilidades e ferramentas necessarias como
estratégia para garantir a disponibilidade de dados.
Condicoes: Equipamentos e insumos para realizacdo da copia de seguranca.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Geréncia de Servicos Computacionais; Hospedagem de Sistema ou Site de Cunho
Institucional.
SLA: Interno (INT).
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;
« Prospeccdo da solucao;
- Configuracéo da solucao;
- Ativacéo da politica de backup.
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Ferramentas de Comunicacao Institucional

Servicos de Manutencao e disponibilizacdo de meios e recursos para a realizacao de
comunicacao informatizada no ambito do Instituto

Servico 16: Gestao de E-mail Institucional
Descricao: Servicos de Tl relacionados ao sistema de e-mail institucional e corrrelatos, tais como: grupos,
treinamento, habilitacdo de recursos, dentre outros.

16.1 Subservico: E-mail institucional para Comissao
Condicoes: Formulario de requisicao 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 criacdo; Portarias de nomeacao dos membros;
Autorizacao do presidente da comissao ou de seu substituto.
Grupos Solicitantes: Membros da comisséo.
SLA: 1,5 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliagcdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta de e-mail e cadastro dos membros: 2 dia.

16.2 Subservico: E-mail institucional para Setor/Departamento
Condicoes: Formulario de requisicao e responsabilidade de uso de e-mail enviado via SIPAC, caso seja solicitacao
de criacdo de e-mail; Portaria de nomeacao.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
Q4 SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta: %4 dia.

16.3 Subservico: E-mail institucional para Servidor
Condicoes: Em caso de suporte, a solicitacdo devera partir do usudrio responsavel. No caso de solicitacao de
criacdo de e-mail, o formulario de requisi¢do e responsabilidade de uso de e-mail deve ser enviado via SIPAC. caso
seja solicitacdo de criacdo de e-mail; Deverdo ser fornecidas ainda as sequintes informacdes: nome completo,
e-mail pessoal, CPF e setor a ser alocado.
Grupos Solicitantes: Servidores do setor de Gestdo de Pessoas.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;

- Criacdo da conta: %2 dia.

16.4 Subservico: Grupos de E-mail Institucional
Condicoes: Para a criacdo de um grupo, deverd ser fornecida uma justificativa que serd avaliada pela equipe de Tl
responsavel.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;
- Criacdo do grupo e inclusédo dos membros: ¥ dia.

CAMPUS SANTOS DUMONT



\N CARDAPIO
DE SERVIGOS

"M TECNOLOGIA DA
" INFORMAGAO E COMUNICAGAO

Servicos de Aquisicao e Consultoria em Tl

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

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

Descricao: Compreende 0 acompanhamento dos aspectos técnicos de contratos de servicos de Tl de maneira a
garantir a correta execugao do mesmo dentro dos termos estabelecidos.

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

SLA: Interno (INT).

Servico 22: Aquisicao de Ativos de TI
Descricao: Servicos de aquisicao referente a ativos de Tl para atender a diferentes necessidades da instituicdo 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.
Condicoes: DOD; Servico previsto no PAC e PDTIC; Solicitacdo deve ser feita sequindo o calendério de
planejamento da contratacao da unidade; Direcionamento a Coordenacao/Diretoria de Tl competente para andlise;
Disponibilidade de recursos financeiros por parte do setor solicitante.
Grupos Solicitantes: Chefias de setores.
SLA: 11 dias + SLA definida na analise.
Etapas SLA:

« Atendimento inicial: 1 dia;

« Andlise de viabilidade de aquisicao: 10 dias;

- Resposta a andlise e entrega dos documentos ao setor de licitacdo: SLA definida na analise.

22.1 Subservico: Levantamento de Demandas de Ativos de Tl
Descricdo: Sub-servico automotivado de atualizagdo tecnolégica e de atendimento as demandas de Tl reprimidas.
SLA: Interno (INT).

22.2 Subservico: Especificacao de Ativo de Tl

Descricao: Sub-servico relacionado a elaboracdo de especificacdes de equipamentos e insumos de tecnologia da
informacao por compras conduzidas por outros setores, desde que devidamente justificadas.

SLA: Interno (INT).

22.3 Subservico: Elaboracao de Projeto de Aquisicao de Ativo de Tl

Descricdo: Sub-servico relacionado a elaboracao de especificagdes de projetos de tecnologia da informagéo
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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Governanca 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 informacao, com escopo institucional, objetivando a protecéo da informacéo.
Condicoes: 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 Servicos Relevantes: Controle de acesso de rede.
SLA: 3 dias.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Pesquisa da ocorréncia: 1 dia;
« Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 24: Gestao de Usuarios
Descricao: Servico que tem como finalidade a Gestao dos Usudrios dos sistemas e suas respectivas permissoes
de acesso a recursos computacionais de conexao as redes de comunicacao de dados disponiveis na instituicao.
Relacionado as atividades de criacao, alteracdo e excluséo de permissdes de acessos aos sistemas institucionais.
Condicoes: Disponibilidade dos sistemas.
96 Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).

Outros Servicos Relevantes: Grupo Sistemas de Informacéo e Portais Institucionais. Gestdo da Seguranca da
Informacao.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;

- Atendimento: 1 dia.
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Geréncia de Infraestrutura de Ti

Servicos relacionados a geréncia de Infraestrutura de Tl, tais como: alocacao de
equipamentos e seu controle; checagem e auditoria dos processos

Servico 01: Concessao de Equipamento de Ti
Descricao: Este servico engloba todas as atividades que envolvem a concesséo de equipamentos de Tl sob a
guarda do setor de Tl da unidade, temporaria ou permanentemente.
Condicoes: Disponibilidade do equipamento solicitado no setor de Tl.
Grupos Solicitantes: Chefia de Setor.
Outros Servicos Relevantes: Instalagdo/Realocacdo de Equipamentos de TI; Aquisicao de Ativos de TI.
SLA: 3 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade: 1 dia;
« Concessdo de Equipamento: 1 dia.

1.1 Subservico: Empréstimo de Equipamento de Tl 97
Descricao: Variacao do Servico 01 para concessdes com prazo para devolugdo.

1.2 Subservico: Alocacao de Equipamento de Tl
Descricao: Variacao do Servico 01 para concessdes sem prazo para devolucdo. Apenas relacionado a itens ndo
permanentes (ndo tombados). Para itens permanentes, ver Servico “Instalacdo/Realocacdo de Equipamentos de TI",
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Servico 02: Instalacao/Realocacao de Equipamentos de Tl
Descricao: Este servico engloba atividades de instalacdo, alocacao e realocacao de equipamentos de Tl a serem
concedidos ou que j& estdo em um setor. Esse servico ndo engloba as etapas do processo administrativo, o qual é
de responsabilidade do setor de Patriménio e deve ser provocado por ele.
Condicoes: Aprovacdo do setor de Patrimdnio, Disponibilidade Técnica para Alocacdo de Equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Patrimonio.
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl.
SLA: 4 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: % dia;
- Preparacdo de equipamento para alocacdo: 2 dias;
« Realizagdo da Instalacdo: 2 dia.

Servico 03: Geréncia de Infraestrutura de Video-Vigilancia

Descricao: Este servico engloba as atividades relativas a tecnologia da Informacao em servicos de video-vigilancia,
como acompanhamento de projeto e manutencao de equipamentos de Tl para video-vigilancia. Ndo inclui
servicos de monitoramento e recuperacao de informagdes, o que fica a cargo dos responsaveis pela vigilancia da
unidade institucional.

Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl

3.1 Subservico: Acompanhamento de Projeto de Video-Vigilancia
08 Grupos Solicitantes: Administracdo da Unidade.
SLA: 15 dias
Etapas SLA:
« Atendimento Inicial: 1 dia;
- Avaliacdo da Requisicéo: 6 dias;
- Verificacdo de Disponibilidade de Pessoal: 2 dias;
- Alocacdo de Pessoal: 2 dias;
« Inicio do acompanhamento: 4 dias.

3.2 Subservico: Manutencao de Equipamentos de Tl para Video-Vigilancia
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao ou reposicao; o equipamento deve ser de Tl.
Grupos Solicitantes: Administracdo da Unidade.
SLA: 4 dias.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;

- Verificacdo de Disponibilidade de Insumos para Manutencao: 1 dia;

« Realizacdo da Manutencdo: 2 dias.

CAMPUS SAO JOAO DEL-REI



CARDAPIO
DE SERVIGOS

"M TECNOLOGIA DA
" INFORMAGAO E COMUNICAGAO

Manutencao e Suporte a Recursos de Tl

Servicos relacionados a suporte técnico ao usudrio e manutencao de computadores,
periféricos, softwares aplicativos e demais recursos de Tl

Servico 04: Manutencao Preventiva
Descricao: Este servico engloba atividades de manutencéo preventiva dos equipamentos de Tl da unidade, visando
a sobrevida dos equipamentos e a economia de recursos..
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de servidores livres para a atividade;
autorizacdo da chefia responsavel pelo equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicdo de ativos e insumos de Tl.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Elaboracdo do Plano de Manutencéo Preventiva;
- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Pessoal;
« Alocacdo de Pessoal;
« Realizagcdo da Manutencdo.

Servico 05: Manutencao Corretiva
Descricao: 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.
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de profissionais e/ou contrato de ole)
manutencao, no caso de recursos especializados, como, por exemplo, servicos de impressao.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl; Manutencéo Preventiva.
SLA: 4 dias.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;

- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Profissionais: 1 dia;

« Realizacdo da Manutencéo: 2 dias.
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Servico 06: Suporte em Tecnologia da Informacao a Eventos Institucionais
Descricao: Servico prestado quando recursos de Tecnologia de Informagdo sdo necessarios para a realizacao de
eventos institucionais. Nesses casos, a equipe de Tl serd acionada e, apds a analise das condicdes para o servico,
ela prestara o devido atendimento. Os servicos de Tl, 0s quais deverao ser descritos em formuldrio préprio, estao
relacionados a infraestrutura de Tl no local do evento, equipamentos que serdo cedidos temporariamente, suporte
técnico aos equipamentos cedidos e configuracdo para acesso de servicos externos. O plano de atendimento
resultante da solicitacdo regerd os demais atendimentos relativos ao evento.
Condicoes: Solicitagdo realizada com antecedéncia, minima, de 30 dias do inicio previsto para o evento. O evento
deve ser aprovado pela entidade competente da unidade e atender aos prazos minimos de requisicao (relativos
a SLA). Além disso, deverd haver disponibilidade técnica para alocacao do equipamento. Cabe ressaltar que
formuldrio de execucdo de servicos de Tl deverd ser preenchido e enviado para a Coordenacéo de Tecnologia da
Informacgdo, via SIPAC.
Grupos Solicitantes: Responsavel pelo Evento.
Outros Servicos Relevantes:
SLA: 30 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento Inicial: 1 dia;

« Avaliacdo da Requisicéo: 7 dias;

- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: 1 dia;

- Elaboracdo de Plano de Atendimento: 14 dias;
Inicio do acompanhamento e suporte ao Evento: 7 dias.

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

Descricao: Este servico trata do suporte ao uso de recursos de Tl, através de configuragdo, manutencdo operacional
e instruces de uso de equipamentos, quando pertinente. Também inclui atividades de instalacdo e suporte ao uso
de softwares homologados na instituicao.

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

Outros Servicos Relevantes: Manutencdo Preventiva; Manutencgdo Corretiva.

7.1 Subservico: Suporte a Impressoras e Scanners
Condicoes: Disponibilidade de Insumos para Impressoras/Contrato de Outsourcing.
SLA: 3 dias / 1 dia + Prazo Contratual.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
« Atendimento:
- (aso ndo haja Outsourcing:
|. Verificacdo da Disponibilidade de Insumos: 1 dia;
IIl. Atendimento: 1 dia.
- (Caso haja Outsourcing:
. Acionamento do Contrato (UC - Contrato de Apoio): Prazo definido em Contrato.

7.3 Subservico: Configuracao e Instalacao de hardware

Condicoes: O hardware deve ser pertencente ao IF e estar sob a guarda do setor de patrimonio. E necessério ainda

que haja profissional capacitado para o equipamento de hardware especifico.

SLA: 2 dias.

Etapas SLA: 101
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
- Atendimento: 1 dia.

7.4 Subservico: Configuracao e Instalagcdao de Software
Condicoes: 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:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Homologacéo:
- Software ja homologado ou desaprovado: ¥z dia;
- Software ndo avaliado: 3 dias.
- Verificacdo do Licenciamento:
- Atendimento: 1 dia.
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Redes de Computadores
Servicos de Implantacao e geréncia de redes cabeadas e sem fio (servicos de rede)

Servico 08: Gestao da Rede Fisica

Descricdo: 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 comunicacao dos campi,
assim como acompanhar o crescimento dessa infraestrutura. Engloba atividades de projeto, monitoramento,
manutencao, controle de elementos fisicos e légicos da rede, autenticacéo e geréncia de acesso de usuarios e
maquinas.

Outros Servicos Relevantes: Internet, Armazenamento e Servidores, Ferramentas de Comunicagdo Institucional,
Sistemas de Informacdo e Portais Institucionais.

8.1 Subservico: Projeto de Expansao/Modificacao da Rede Fisica
Descricao: Servico interno provocado pela monitoracao das limitagdes da rede ou externo provocado por
mudancas na estrutura de rede da unidade.
Condicoes: Disponibilidade de equipamentos.
Grupos Solicitantes: Diretores sistémicos ou chefes de departamento.
SLA: 45 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Prospeccdo da solucao: 5 dias;
- Elaboracdo do projeto: 30 dias;
102 - Configuracao da solucao: 7 dias;
- Ativacdo na nova configuracao: 2 dias.

8.2 Subservico: Manutencao de Rede Fisica
Condicoes: Falha na rede fisica (para problemas de acesso a sites especificos ou conectividade, ver servico
“Internet”).
Grupos Solicitantes: Pessoas ou coletividades internas.
SLA: 5 dias.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
. Andlise da demanda: 1 dia;
« Prospeccdo da solucéo: 2 dias;
- Configuracéo da solucao: 1 dias.
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Servico 09: Gestao da Rede sem Fio
Descricao: Atividades de projeto, configuracdo e manutencao da infraestrutura de acesso sem fio a rede
institucional. Englobam andlise de cobertura, instalacéo de pontos de acesso, controle do acesso de usuarios e
equipamentos mdéveis bem como aplicacdo de politicas de sequranca, de forma a manter a confidencialidade,
disponibilidade e integridade da rede.
Condicdo: Existéncia de infraestrutura de rede fisica e disponibilidade de equipamentos.
Outros Servicos Relevantes: Gestao da rede fisica.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;

« Prospeccdo da solucao;

- Configuracéo da solucao;

« Ativagdo na nova configuracéo.

Servico 10: Liberacao de Site/Servico On-line
Descricao: Servico composto por tarefas de configuracao 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: 14 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Prospeccdo da solucao: 10 dias; 103
- Configuracéo da solucao: 2 dias;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 11: Internet
Descricao: 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: Disponibilidade (DIS): 3 dias.
Ftapas SLA:
« Se o problema for local:
- Atendimento inicial e Avaliacao da Requisicdo: 1 dia;
- Prospeccao da solucao: ¥ dia;
- Configuragdo da solugdo: ¥ dia;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.
« Se o0 problema for externo: De acordo com o SLA da RNP.
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Armazenamento e Servidores

Servicos de hospedagem, instalacao e manutencdo de infraestrutura de servidores e
de rede e aplicacao

Servico 12: Geréncia de Servicos Computacionais
Descricao: Servico composto por tarefas de planejamento, configuracdo, automatizacdo e controle da execucéao
de atividades em maquinas virtuais ou fisicas, objetivando a disponibilidade, confidencialidade e integridade dos
servicos computacionais.
Condicoes: Servicos e equipamentos devem ser institucionais, aprovados em PDTIC ou matéria similar.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Nao se aplica.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;
« Prospeccdo da solucao;
- Configuracéo da solucao;
- Ativacdo na nova configuracéo.

Servico 13: Gestao de Backup
Descricao: Servico relacionado a processos, metodologias, responsabilidades e ferramentas necessarias como
estratégia para garantir a disponibilidade de dados.
104 Condicoes: Equipamentos e insumos para realizacdo da copia de seguranca.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Geréncia de Servicos Computacionais; Hospedagem de Sistema ou Site de Cunho
Institucional.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;
« Prospeccdo da solucao;
- Configuracéo da solucao;
- Ativacao da politica de backup.
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Servico 14: Hospedagem de Sistema ou Site

Descricao: Este servico 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 Subservico: Hospedagem de Sistema ou Site de cunho institucional
Condicoes: Formalizagdo por meio do Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); Envio do projeto;
Aprovacdo do COGD; Disponibilidade dos recursos necessarios; Sistema a ser aprovado pela inspecao de seguranca
da STI.
Grupos Solicitantes: Servidores responsaveis pelo projeto.
Outros Servicos Relevantes: Desenvolvimento de Software.
SLA: 30 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial: 1 dia;
- Andlise de viabilidade de hospedagem: 9 dias;
« Atendimento da requisicdo: 20 dias.
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Ferramentas de Comunicacao Institucional

Servicos de Manutencao e disponibilizacdo de meios e recursos para a realizacao de
comunicacao informatizada no ambito do Instituto

Servico 16: Gestao de E-mail Institucional
Descricao: Servicos de Tl relacionados ao sistema de e-mail institucional e corrrelatos, tais como: grupos,
treinamento, habilitacdo de recursos, dentre outros.

16.1 Subservico: E-mail institucional para Comissao
Condicoes: Formulario de requisicao 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 criacdo; Portarias de nomeacao dos membros;
Autorizacao do presidente da comissao ou de seu substituto.
Grupos Solicitantes: Membros da comisséo.
SLA: 1,5 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliagcdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta de e-mail e cadastro dos membros: 2 dia.

16.2 Subservico: E-mail institucional para Setor/Departamento
Condicoes: Formulario de requisicao e responsabilidade de uso de e-mail enviado via SIPAC, caso seja solicitacao
de criacdo de e-mail; Portaria de nomeacao.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
106 SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta: %4 dia.

16.3 Subservico: E-mail institucional para Servidor
Condicoes: Em caso de suporte, a solicitacdo devera partir do usudrio responsavel. No caso de solicitacao de
criacdo de e-mail, o formulario de requisi¢do e responsabilidade de uso de e-mail deve ser enviado via SIPAC. caso
seja solicitacdo de criacdo de e-mail; Deverdo ser fornecidas ainda as sequintes informacdes: nome completo,
e-mail pessoal, CPF e setor a ser alocado.
Grupos Solicitantes: Servidores do setor de Gestdo de Pessoas.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;

- Criacdo da conta: %2 dia.

16.4 Subservico: Grupos de E-mail Institucional
Condicoes: Para a criacdo de um grupo, deverd ser fornecida uma justificativa que serd avaliada pela equipe de Tl
responsavel.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;
- Criacdo do grupo e inclusédo dos membros: ¥ dia.

CAMPUS SAO JOAO DEL-REI



\ CARDAPLO
~ DE SERVIGOS

- _TECNOLOGIA DA
" INFORMAGAO E COMUNICAGAO

Servicos de Aquisicao e Consultoria em Tl

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
Descricao: Trata-se de servico de solicitacdo de realizacdo de estudo técnico e de negécios relacionado com a
mudanca, adesdo ou aquisicao de novas tecnologias, em substituicao ou adicao as existentes.
Condicoes: Elaboracao de DOD e direcionamento a Coordenacdo/Diretoria de Tl competente para analise.
Solicitante deve estar disponivel para participacao do estudo sobre a tecnologia solicitada.
Grupos Solicitantes: Servidores.
SLA: 11 dias + SLA definida na andlise.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
« Andlise de viabilidade de implementacéo: 10 dias;
« Resposta a analise com entrega de ETP: SLA definida na analise.

Servico 22: Aquisicao de Ativos de TI
Descricao: Servicos de aquisicao referente a ativos de Tl para atender a diferentes necessidades da instituicdo 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.
Condicoes: DOD; Servico previsto no PAC e PDTIC; Solicitacao deve ser feita sequindo o calendario de
planejamento da contratacdo da unidade; Direcionamento a Coordenacao/Diretoria de Tl competente para andlise; 107
Disponibilidade de recursos financeiros por parte do setor solicitante.
Grupos Solicitantes: Chefias de setores.
SLA: 11 dias + SLA definida na andlise.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial: 1 dia;

- Andlise de viabilidade de aquisicao: 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
Descricao: Sub-servico automotivado de atualizacdo tecnoldgica e de atendimento as demandas de Tl reprimidas.
SLA: Interno (INT).

22.2 Subservico: Especificacao de Ativo de Tl

Descricdo: Sub-servico relacionado a elaboracdo de especificacdes de equipamentos e insumos de tecnologia da
informacdo por compras conduzidas por outros setores, desde que devidamente justificadas.

SLA: Interno (INT).

22.3 Subservico: Elaboracao de Projeto de Aquisicao de Ativo de Tl

Descricao: Sub-servico relacionado a elaboragdo de especificacdes de projetos de tecnologia da informagao
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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Governanca 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 informacao, com escopo institucional, objetivando a protecéo da informacéo.
Condicoes: 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 Servicos Relevantes: Controle de acesso de rede.
SLA: 3 dias.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Pesquisa da ocorréncia: 1 dia;
« Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 24: Gestao de Usuarios
Descricao: Servico que tem como finalidade a Gestao dos Usudrios dos sistemas e suas respectivas permissoes
de acesso a recursos computacionais de conexao as redes de comunicacao de dados disponiveis na instituicao.
Relacionado as atividades de criacao, alteracdo e excluséo de permissdes de acessos aos sistemas institucionais.
Condicoes: Disponibilidade dos sistemas.
108 Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).

Outros Servicos Relevantes: Grupo Sistemas de Informacéo e Portais Institucionais. Gestdo da Seguranca da
Informacao.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;

- Atendimento: 1 dia.
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P Coordenacao de Infraestrutura de

Redes e Comunicacao
CIRC - Reitoria

Geréncia de Infraestrutura de Ti

Servicos relacionados a geréncia de Infraestrutura de Tl, tais como: alocacao de
equipamentos e seu controle; checagem e auditoria dos processos

Servico 01: Concessao de Equipamento de Ti

Descricao: Este servico engloba todas as atividades que envolvem a concesséo de equipamentos de Tl sob a guarda
do setor de Tl da unidade, temporaria ou permanentemente.

Condicoes: Disponibilidade do equipamento solicitado no setor de Tl.

Grupos Solicitantes: Chefia de Setor.

Outros Servicos Relevantes: Instalagdo/Realocacdo de Equipamentos de TI; Aquisicao de Ativos de TI.

SLA: 3 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade: 1 dia; 109

« Concessdo de Equipamento: 1 dia.

1.1 Subservico: Empréstimo de Equipamento de Tl
Descricao: Variagao do Servico 01 para concessdes com prazo para devolugdo.

1.2 Subservico: Alocacao de Equipamento de Tl
Descricao: Variacao do Servico 01 para concessdes sem prazo para devolucdo. Apenas relacionado a itens ndo
permanentes (ndo tombados). Para itens permanentes, ver Servico “Instalacdo/Realocacdo de Equipamentos de TI",

Servico 02: Instalacao/Realocacao de Equipamentos de Ti
Descricao: Este servico engloba atividades de instalacéo, alocacéo e realocacao de equipamentos de Tl a serem
concedidos ou que ja estdo em um setor. Esse servico ndo engloba as etapas do processo administrativo, o qual é
de responsabilidade do setor de Patrimoénio e deve ser provocado por ele.
Condicoes: Aprovacao do setor de Patriménio, Disponibilidade Técnica para Alocagdo de Equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Patrimonio.
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl.
SLA: 4 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: ¥ dia;
- Preparacdo de equipamento para alocacdo: 2 dias;
« Realizagdo da Instalacdo: ¥ dia.
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Manutencao e Suporte a Recursos de Tl

Servicos relacionados a suporte técnico ao usudrio e manutencao de computadores,
periféricos, softwares aplicativos e demais recursos de Tl

Servico 04: Manutencao Preventiva
Descricao: Este servico engloba atividades de manutencéo preventiva dos equipamentos de Tl da unidade, visando
a sobrevida dos equipamentos e a economia de recursos..
Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de servidores livres para a atividade;
autorizacdo da chefia responsavel pelo equipamento.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicdo de ativos e insumos de Tl.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Elaboracdo do Plano de Manutencéo Preventiva;
- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Pessoal;
« Alocacdo de Pessoal;
« Realizagcdo da Manutencdo.

Servico 05: Manutencao Corretiva
Descricao: 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.
110 Condicoes: Disponibilidade de insumos para manutencao; disponibilidade de profissionais e/ou contrato de
manutencao, no caso de recursos especializados, como, por exemplo, servicos de impressao.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).
Outros Servicos Relevantes: Aquisicao de Ativos de Tl; Manutencéo Preventiva.
SLA: 4 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacdo da Disponibilidade de Insumos e Profissionais: 1 dia;
- Realizacdo da Manutencéo: 2 dias.
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Servico 06: Suporte em Tecnologia da Informacao a Eventos Institucionais
Descricao: Servico prestado quando recursos de Tecnologia de Informagdo sdo necessarios para a realizacao de
eventos institucionais. Nesses casos, a equipe de Tl serd acionada e, apds a analise das condicdes para o servico,
ela prestara o devido atendimento. Os servicos de Tl, 0s quais deverao ser descritos em formuldrio préprio, estao
relacionados a infraestrutura de Tl no local do evento, equipamentos que serdo cedidos temporariamente, suporte
técnico aos equipamentos cedidos e configuracdo para acesso de servicos externos. O plano de atendimento
resultante da solicitacdo regerd os demais atendimentos relativos ao evento.
Condicoes: Solicitagdo realizada com antecedéncia, minima, de 30 dias do inicio previsto para o evento. O evento
deve ser aprovado pela entidade competente da unidade e atender aos prazos minimos de requisicao (relativos
a SLA). Além disso, deverd haver disponibilidade técnica para alocacao do equipamento. Cabe ressaltar que
formuldrio de execucdo de servicos de Tl deverd ser preenchido e enviado para a Coordenacéo de Tecnologia da
Informacgdo, via SIPAC.
Grupos Solicitantes: Responsavel pelo Evento.
Outros Servicos Relevantes:
SLA: 30 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento Inicial: 1 dia;

« Avaliacdo da Requisicéo: 7 dias;

- Verificacdo de Disponibilidade Técnica: 1 dia;

- Elaboracdo de Plano de Atendimento: 14 dias;
Inicio do acompanhamento e suporte ao Evento: 7 dias.

.

COORDENAGCAO DE INFRAESTRUTURA DE REDES E COMUNICAGCAO (CIRC - REITORIA)




CARDAPIO
DE SERVICOS

TECNQ-LOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICAGAO

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

Descricao: Este servico trata do suporte ao uso de recursos de Tl, através de configuragdo, manutencdo operacional
e instruces de uso de equipamentos, quando pertinente. Também inclui atividades de instalacdo e suporte ao uso
de softwares homologados na instituicao.

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

Outros Servicos Relevantes: Manutencdo Preventiva; Manutencgdo Corretiva.

7.1 Subservico: Suporte a Impressoras e Scanners
Condicoes: Disponibilidade de Insumos para Impressoras/Contrato de Outsourcing.
SLA: 3 dias / 1 dia + Prazo Contratual.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
« Atendimento:
» (aso ndo haja Outsourcing:
|. Verificacdo da Disponibilidade de Insumos: 1 dia;
IIl. Atendimento: 1 dia.
- (Caso haja Outsourcing:
. Acionamento do Contrato (UC - Contrato de Apoio): Prazo definido em Contrato.

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

112 SLA: 1 dia

7.3 Subservico: Configuracao e Instalacao de hardware
Condicées: O hardware deve ser pertencente ao IF e estar sob a guarda do setor de patriménio. E necessario ainda
que haja profissional capacitado para o equipamento de hardware especifico.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;
« Atendimento: 1 dia.

7.4 Subservico: Configuracao e Instalacao de Software
Condicoes: O software deve ser homologado pela STI. Caso seja licenciado, a licenga deve ser pertencente ao IF.
SLA: entre 1 e 5,5 dias.
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
- Verificacado de Homologagéo:
- Software ja homologado ou desaprovado: ¥z dia;
- Software ndo avaliado: 3 dias.
- Verificacdo do Licenciamento:
- Atendimento: 1 dia.
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Redes de Computadores
Servicos de Implantacao e geréncia de redes cabeadas e sem fio (servicos de rede)

Servico 08: Gestao da Rede Fisica

Descricdo: 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 comunicacao dos campi,
assim como acompanhar o crescimento dessa infraestrutura. Engloba atividades de projeto, monitoramento,
manutencao, controle de elementos fisicos e légicos da rede, autenticacéo e geréncia de acesso de usuarios e
maquinas.

Outros Servicos Relevantes: Internet, Armazenamento e Servidores, Ferramentas de Comunicagdo Institucional,
Sistemas de Informacdo e Portais Institucionais.

8.1 Subservico: Projeto de Expansao/Modificacao da Rede Fisica
Descricao: Servico interno provocado pela monitoracao das limitagdes da rede ou externo provocado por
mudancas na estrutura de rede da unidade.
Condicoes: Disponibilidade de equipamentos.
Grupos Solicitantes: Diretores sistémicos ou chefes de departamento.
SLA: 45 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Prospeccdo da solucao: 5 dias;
- Elaboracdo do projeto: 30 dias;
- Configuracao da solucao: 7 dias; 113
- Ativacdo na nova configuracao: 2 dias.

8.2 Subservico: Manutencao de Rede Fisica
Condicoes: Falha na rede fisica (para problemas de acesso a sites especificos ou conectividade, ver servico
“Internet”).
Grupos Solicitantes: Pessoas ou coletividades internas.
SLA: 5 dias.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
- Andlise da demanda: 1 dia;
« Prospeccdo da solucéo: 2 dias;
- Configuracéo da solucao: 1 dias.
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Servico 09: Gestao da Rede sem Fio
Descricao: Atividades de projeto, configuracdo e manutencao da infraestrutura de acesso sem fio a rede
institucional. Englobam andlise de cobertura, instalacéo de pontos de acesso, controle do acesso de usuarios e
equipamentos mdéveis bem como aplicacdo de politicas de sequranca, de forma a manter a confidencialidade,
disponibilidade e integridade da rede.
Condicdo: Existéncia de infraestrutura de rede fisica e disponibilidade de equipamentos.
Outros Servicos Relevantes: Gestao da rede fisica.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;

« Prospeccdo da solucao;

- Configuracéo da solucao;

« Ativagdo na nova configuracéo.

Servico 10: Liberacao de Site/Servico On-line
Descricao: Servico composto por tarefas de configuracao 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: 14 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
114 « Prospeccdo da solucao: 10 Dias;
- Configuracéo da solucao: 2 dias;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 11: Internet
Descricao: 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 Servicos Relevantes: N&o se aplica.
SLA: Disponibilidade (DIS): 3 dias.
Ftapas SLA:
« Se o problema for local:
- Atendimento inicial e Avaliacao da Requisicdo: 1 dia;
- Prospeccao da solucao: ¥ dia;
- Configuragdo da solugdo: ¥ dia;
- Apresentacdo da solucdo: 1 dia.
« Se o0 problema for externo: De acordo com o SLA da RNP.
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Armazenamento e Servidores

Servicos de hospedagem, instalacao e manutencdo de infraestrutura de servidores e
de rede e aplicacao

Servico 12: Geréncia de Servicos Computacionais
Descricao: Servico composto por tarefas de planejamento, configuracdo, automatizacdo e controle da execucéao
de atividades em maquinas virtuais ou fisicas, objetivando a disponibilidade, confidencialidade e integridade dos
servicos computacionais.
Condicoes: Servicos e equipamentos devem ser institucionais, aprovados em PDTIC ou matéria similar.
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Nao se aplica.
SLA: Interno (INT).
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;
« Prospeccdo da solucao;
- Configuracéo da solucao;
- Ativacdo na nova configuracéo.

Servico 13: Gestao de Backup
Descricao: Servico relacionado a processos, metodologias, responsabilidades e ferramentas necessarias como
estratégia para garantir a disponibilidade de dados.
Condicoes: Equipamentos e insumos para realizacdo da copia de seguranca. 115
Grupos Solicitantes: Setor de Tl (Servico Interno).
Outros Servicos Relevantes: Geréncia de Servicos Computacionais; Hospedagem de Sistema ou Site de Cunho
Institucional.
SLA: Interno (INT): Sem Prazos.
Ftapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao;

« Prospeccdo da solucao;

- Configuracéo da solucao;

- Ativacao da politica de backup.
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Servico 14: Hospedagem de Sistema ou Site

Descricao: Este servico 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 Subservico: Hospedagem de Sistema ou Site de cunho institucional
Condicoes: Formalizagdo por meio do Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); Envio do projeto;
Aprovacdo do COGD; Disponibilidade dos recursos necessarios; Sistema a ser aprovado pela inspecao de seguranca
da STI.
Grupos Solicitantes: Servidores responsaveis pelo projeto.
Outros Servicos Relevantes: Desenvolvimento de Software.
SLA: 30 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial: 1 dia;
- Andlise de viabilidade de hospedagem: 9 dias;
« Atendimento da requisicdo: 20 dias.

Servico 15: Certificado para Sistemas
Descricao: Servico que compreende a emissdo e eventual instalacdo de certificados digitais (SSL) nos sites
institucionais, possibilitando troca segura de informacées pela internet.
Outros Servicos Relevantes: Hospedagem de Sistema ou Site de Cunho Institucional.
Condicoes: Arquivo de requisicdo.CSR (Certificate Signing Request).
116 Grupos Solicitantes: Servidores da Coordenacao de Tl.
SLA: 5 dias +SLA da solucdo contratada;
. Atendimento Inicial: 1 dia;
- Avaliacdo da Requisicao: 2 dias;
- Apresentacdo da solucéo: 2 dias;
- Entrega do certificado: SLA da solucédo contratada (atualmente ICP-Edu da RNP).

COORDENAGCAO DE INFRAESTRUTURA DE REDES E COMUNICAGCAO (CIRC - REITORIA)



CARDAPIO
DE SERVIGOS

"M TECNOLOGIA DA
" INFORMAGAO E COMUNICAGAO

Ferramentas de Comunicacao Institucional

Servicos de Manutencao e disponibilizacdo de meios e recursos para a realizacao de
comunicacao informatizada no ambito do Instituto

Servico 16: Gestao de E-mail Institucional
Descricao: Servicos de Tl relacionados ao sistema de e-mail institucional e corrrelatos, tais como: grupos,
treinamento, habilitacdo de recursos, dentre outros.

16.1 Subservico: E-mail institucional para Comissao
Condicoes: Formulario de requisicao 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 criacdo; Portarias de nomeacao dos membros;
Autorizacao do presidente da comissao ou de seu substituto.
Grupos Solicitantes: Membros da comisséo.
SLA: 1,5 dias.
Ftapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliagcdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta de e-mail e cadastro dos membros: 2 dia.

16.2 Subservico: E-mail institucional para Setor/Departamento
Condicoes: Formulario de requisicao e responsabilidade de uso de e-mail enviado via SIPAC, caso seja solicitacao
de criacdo de e-mail; Portaria de nomeacao.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
SLA: 1,5 dias. 117
Etapas SLA:
- Atendimento inicial e avaliacdo da requisicdo: 1 dia;
- (Criacao da conta: %4 dia.

16.3 Subservico: E-mail institucional para Servidor
Condicoes: Em caso de suporte, a solicitacdo devera partir do usudrio responsavel. No caso de solicitacao de
criacdo de e-mail, o formulario de requisi¢do e responsabilidade de uso de e-mail deve ser enviado via SIPAC. caso
seja solicitacdo de criacdo de e-mail; Deverdo ser fornecidas ainda as sequintes informacdes: nome completo,
e-mail pessoal, CPF e setor a ser alocado.
Grupos Solicitantes: Servidores do setor de Gestdo de Pessoas.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial e avaliacao da requisicdo: 1 dig;

- Criacdo da conta: %2 dia.

16.4 Subservico: Grupos de E-mail Institucional
Condicoes: Para a criacdo de um grupo, deverd ser fornecida uma justificativa que serd avaliada pela equipe de Tl
responsavel.
Grupos Solicitantes: Chefes de setor.
SLA: 1,5 dias.
Etapas SLA:
Atendimento inicial e avaliagcdo da requisicao: 1 dia;
Criacdo do grupo e incluséo dos membros: ¥ dia.
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Servicos de Aquisicao e Consultoria em Tl

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
Descricao: Trata-se de servico de solicitacdo de realizacdo de estudo técnico e de negécios relacionado com a
mudanca, adesdo ou aquisicao de novas tecnologias, em substituicao ou adicao as existentes.
Condicoes: Elaboracao de DOD e direcionamento a Coordenacdo/Diretoria de Tl competente para analise.
Solicitante deve estar disponivel para participacao do estudo sobre a tecnologia solicitada.
Grupos Solicitantes: Servidores.
SLA: 11 dias + SLA definida na andlise.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
« Andlise de viabilidade de implementacéo: 10 dias;
« Resposta a analise com entrega de ETP: SLA definida na analise.

Servico 21: Fiscalizacao Técnica de Contratos de Terceirizacao de Servicos de Tl
Descricao: Compreende 0 acompanhamento dos aspectos técnicos de contratos de servicos de Tl de maneira a
garantir a correta execugao do mesmo dentro dos termos estabelecidos.
Condicoes: O contrato deve estar compreendido ou diretamente relacionado a um dos demais servicos prestados
pelo Tl e presentes neste catalogo.

118 SLA: Interno (INT).

COORDENAGCAO DE INFRAESTRUTURA DE REDES E COMUNICAGCAO (CIRC - REITORIA)



CARDAPIO
DE SERVIGOS

"M TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO E COMUNICAGAO

Servico 22: Aquisicao de Ativos de Tl
Descricao: Servicos de aquisicao referente a ativos de Tl para atender a diferentes necessidades da instituicdo com
o intuito de: melhorar a eficiéncia dos sistemas; propor mais agilidade nos processos administrativos; promover
economia; e melhorar a utilizacao de softwares e hardwares.
Condicoes: DOD; Servico previsto no PAC e PDTIC; Solicitacao deve ser feita sequindo o calendario de
planejamento da contratacdo da unidade; Direcionamento a Coordenacao/Diretoria de Tl competente para andlise;
Disponibilidade de recursos financeiros por parte do setor solicitante.
Grupos Solicitantes: Chefias de setores.
SLA: 11 dias + SLA definida na andlise.
Etapas SLA:

« Atendimento inicial: 1 dia;

« Andlise de viabilidade de aquisicao: 10 dias;

- Resposta a andlise e entrega dos documentos ao setor de licitacdo: SLA definida na analise.

22.1 Subservico: Levantamento de Demandas de Ativos de Tl
Descricao: Sub-servico automotivado de atualizagdo tecnoldgica e de atendimento as demandas de Tl reprimidas.
SLA: Interno (INT).

22.2 Subservico: Especificacao de Ativo de Tl

Descricdo: Sub-servico relacionado a elaboracdo de especificacdes de equipamentos e insumos de tecnologia da
informacdo por compras conduzidas por outros setores, desde que devidamente justificadas.

SLA: Interno (INT).

22.3 Subservico: Elaboracao de Projeto de Aquisicao de Ativo de Tl 119
Descricdo: Sub-servico relacionado a elaboracao de especificacdes de projetos de tecnologia da informacéo

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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Governanca 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 informacao, com escopo institucional, objetivando a protecéo da informacéo.
Condicoes: 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 Servicos Relevantes: Controle de acesso de rede.
SLA: 3 dias.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;
« Pesquisa da ocorréncia: 1 dia;
« Apresentacdo da solucdo: 1 dia.

Servico 24: Gestao de Usuarios
Descricao: Servico que tem como finalidade a Gestao dos Usudrios dos sistemas e suas respectivas permissoes
de acesso a recursos computacionais de conexao as redes de comunicacao de dados disponiveis na instituicao.
Relacionado as atividades de criacao, alteracdo e excluséo de permissdes de acessos aos sistemas institucionais.
Condicoes: Disponibilidade dos sistemas.
120 Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).

Outros Servicos Relevantes: Grupo Sistemas de Informacéo e Portais Institucionais. Gestdo da Seguranca da
Informacao.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:

« Atendimento inicial e Avaliagdo da Requisicao: 1 dia;

- Atendimento: 1 dia.
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Informacao e Comunicacao
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Sistemas de Informacao e Portais Institucionais
Servicos relacionados a sistemas de informacao, seja suporte ou desenvolvimento

Servico 17: Extracao de Dados de Sistemas Institucionais
Descricao: Compreende 0s servicos de emissao, em carater excepcional e nao periddico, de relatérios em sistemas
institucionais, caso ndo haja uma interface disponivel correspondente. Nesse caso, ndo se enquadram solicitagbes
personalissimas, sendo possivel para tanto acessar os dados abertos ou solicitar dados via acesso a informacéo.
Condicoes: Informar os dados a requerer no relatério, principalmente o intervalo de data, caso necessario;
Justificativa para a emissao do relatério; Formato do arquivo do relatério, caso necessario.
Grupos Solicitantes: Pro-Reitores e Diretores.
SLA: 6 dias.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
- Andlise de viabilidade e estudo do sistema: 2 dias; 121
« Emissao do relatorio, caso vidvel: 3 dias.
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Servico 18: Gestao e Manutencao de Sistemas e Portais Institucionais

Descricao: Este servico engloba as atividades relativas a manutencao dos sistemas e portais institucionais, como
criacdo de dreas de publicagdo, atualizagdo, configuracao, correcdo de bugs, criacao de novos maédulos e recursos
dos sistemas.

18.1 Subservico: Customizacao de Sistema Institucional.
Descricao: Subservico que engloba as atividades relativas a criacdo e implementacdo ou alteracdo das regras de
negacio do sistema institucional.
Condicoes: Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); customizacdes ndo planejadas (previstas no PDTIC)
deverdo ser aprovadas e priorizadas no COGD, caso exijam um esforco superior a 5 dias-homem ou representem
mudancas significativas nos processos de negdécio relacionados ao sistema em questao, o impacto serd avaliado
pela equipe de Tl da unidade.
Grupos Solicitantes: Area de negdcio responsavel pelo sistema.
SLA: 6 + SLA definida na andlise.
Etapas de SLA:

« Atendimento inicial: 1 dia;

. Andlise de viabilidade; 4 dias;

« Resposta a andlise: 1 dia;

. Atendimento (desenvolvimento): SLA definida na analise.
Se o esforco for maior que 5 dias-homem: necessaria a aprovacao e priorizacao pelo COGD.

18.2 Subservico: Correcao de Bug em Sistema Institucional.
Descricao: Subservico que engloba as atividades de correcdes de erros que impedem o funcionamento do sistema
122 institucional.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).
SLA: 13 dias + SLA definida na analise.
Etapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
« Investigagdo das causas do evento: 9 dias;
« Andlise de Solucoes: 3 dias;
« Atendimento (desenvolvimento): SLA definida na anlise.

18.3 Subservico: Atualizacao/Merge de Sistema Institucional.

Descricao: Subservico que engloba as atividades de atualizacdo e juncdo (merge) do codigo-fonte do sistema
institucional visando manter a vers&o o mais semelhante possivel com a verséo de referéncia do codigo-fonte.
SLA: Interno (INT).
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18.4 Subservico: Migracao de dados entre sistemas institucionais.
Descricao: Subservico que engloba as atividades de estudo, planejamento, prospeccao e execucao da exportagdo
de dados de um sistema e a importacdo desses mesmos dados em outra base de dados.
Condicoes: Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD); migra¢des nao 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 andlise.
Etapas de SLA:
- Atendimento inicial: 1 dia;
« Andlise de viabilidade: 5 dias
« Resposta a andlise: 1 dig;
« Atendimento (desenvolvimento): SLA definida na andlise.
Se o esforco for maior que 5 dias-homem: necessaria a aprovacao e priorizacdo pelo COGD.

18.5 Subservico: Manutencao e configuragao de sistemas institucionais
Descricdo: Subservico que engloba as atividades de manutencao e configuracdo de sistemas institucionais.
SLA: Disponibilidade (DIS).

Servico 19: Desenvolvimento de Software
Descricao: Servico que compreende as atividades de andlise, documentacéo, codificacao, testes, implantacao e
disponibilizacdo de sistemas desenvolvidos dentro da instituicdo.
Condicoes: Documento de Oficializacdo de Demanda; Aprovacdo e a priorizacdo dada pelo COGD (ou ja prevista e
priorizada no PDTIC); Disponibilidade dos recursos necessarios. 123
SLA: 5 dias + SLA definida na andlise.
Etapas SLA:

« Atendimento inicial: 1 dia util;

- Andlise de viabilidade do desenvolvimento: 3 dias;

« Resposta a andlise: 1 dig;

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

dado pela SLA que foi definida na andlise.
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Servicos de Aquisicao e Consultoria em Tl

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
Descricao: Trata-se de servico de solicitacdo de realizacdo de estudo técnico e de negécios relacionado com a
mudanca, adesdo ou aquisicao de novas tecnologias, em substituicao ou adicao as existentes.
Condicoes: Elaboracao de DOD e direcionamento a Coordenacdo/Diretoria de Tl competente para analise.
Solicitante deve estar disponivel para participacao do estudo sobre a tecnologia solicitada.
Grupos Solicitantes: Servidores.
SLA: 11 dias + SLA definida na andlise.
Ftapas SLA:
« Atendimento inicial: 1 dia;
« Andlise de viabilidade de implementacéo: 10 dias;
« Resposta a analise com entrega de ETP: SLA definida na analise.

Servico 21: Fiscalizacao Técnica de Contratos de Terceirizacao de Servicos de Tl
Descricao: Compreende 0 acompanhamento dos aspectos técnicos de contratos de servicos de Tl de maneira a
garantir a correta execugao do mesmo dentro dos termos estabelecidos.
Condicoes: O contrato deve estar compreendido ou diretamente relacionado a um dos demais servicos prestados
pelo Tl e presentes neste catalogo.

124 SLA: Interno (INT).
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Governanca e Servicos de Apoio

Servico 24: Gestao de Usuarios
Descricao: Servico que tem como finalidade a Gestao dos Usuérios dos sistemas e suas respectivas permissoes
de acesso a recursos computacionais de conexao as redes de comunicacao de dados disponiveis na instituicdo.
Relacionado as atividades de criacao, alteracdo e exclusdo de permissdes de acessos aos sistemas institucionais.
Condicoes: Disponibilidade dos sistemas.
Grupos Solicitantes: Servidores e alunos representantes de Centro Académico (apenas nos campi).
Outros Servicos Relevantes: Grupo Sistemas de Informacao e Portais Institucionais. Gestdo da Seguranca da
Informacao.
SLA: 2 dias.
Etapas SLA:

- Atendimento inicial e Avaliacdo da Requisicao: 1 dia;

« Atendimento: 1 dia.
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P Conclusao

ATIC vem tornando-se cada vez mais importante para as organizagoes desde a introducao dos Sistemas de Apoio a
Deciséo, na década de 1970, e os Sistemas de Informacdo Estratégicos, na década de 1990. Na administracdo publica,
a tecnologia da informagédo pode auxiliar ndo somente na eficiéncia organizacional, como também é fundamental
como diferencial de qualidade dos servicos prestados ao cidadéo. Este contexto “reforca a preocupacao com praticas
capazes de reduzir os riscos operacionais e garantir a continuidade dos servicos” (Guia de Governanca do SISP 2.0).

N&o obstante, um desafio que os gestores precisam enfrentar é o de manter a Tl alinhada ao negécio de forma

a agregar valor e obter os melhores resultados. Neste processo de alinhamento, o Plano Diretor de Tecnologia da
Informacao mostra-se um instrumento indispensavel para atingir os objetivos institucionais, desde que se faga um
acompanhamento continuo da sua execucéo para verificacdo da evolugdo conforme o planejado.

Este ciclo de elaboracdo do PDTIC foi de grande aprendizado para a equipe que participou do grupo de trabalho e
teve a oportunidade de discutir com os gestores da Reitoria e das unidades o planejamento para os préximos anos.

Espera-se um amadurecimento da Governanca de TIC, pois estdo previstas, no inventario de necessidades, varias
acdes de governanga. Entre elas estd o desenvolvimento do referencial estratégico de TIC, que terd como nortea-
dor, objetivos estratégicos que promovam melhorias estruturantes na TIC e no uso de novas tecnologias e proces-
SOS que possam apoiar a organizagao.
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