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n GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
u IGES DF INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA DE SAUDE DO DISTRITO
DE SAUDE 5O DIETAITG FEDERAL FEDERAL

Havendo irregularidades neste instrumento, entre em contato com a Ouvidoria de Combate a Corrupgdo, no telefone 0800-6449060

MERCADO DIGITAL N2 112/2020 - IGESDF

Processo SEI 04016-00004991/2020-33

CONTRATO N2 105/2020 - IGESDF, ORIGINARIO DA ARP N2 144/2020.

CONTRATO QUE ENTRE S| CELEBRAM O INSTITUTO DE GESTAO
ESTRATEGICA DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL — IGESDF E A
EMPRESA CENTRAL IT TECNOLOGIA DA INFORMACAO
LTDA, PARA REGISTRO DE PRECOS PARA CONTRATACAO DE
EMPRESA ESPECIALIZADA NA PRESTACAO DE CENTRAL DE SERVICO
TECNICO, SERVICE DESK (REMOTO E PRESENCIAL), OPERACAO E
SUSTENTACAO DE INFRAESTRUTURA, MONITORACAO DE
AMBIENTE E IMPLANTACAO DE NOVOS SERVICOS DE TI,
UTILIZANDO RECURSOS HUMANOS, PROCESSOS E FERRAMENTAS
ADEQUADAS, COM BASE EM PADROES TECNICOS DE QUALIDADE E
DESEMPENHO ESTABELECIDOS NESTE DOCUMENTO E COM BASE
NAS MELHORES PRATICAS DE MERCADO DIFUNDIDA PELA ITIL,
COBIT, ISO/IEC 20.000.

O INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL — IGESDF, inscrito no CNPJ/MF sob o n.2 28.481.233/0001-72, pessoa
juridica de direito privado, constituida sob a forma de Servigo Social Auténomo (SSA), regulamentado por meio do Decreto n.2 39.674, de 19 de fevereiro de 2019,
sediado no SMHS — Area Especial — Quadra 101 — Bloco A, Brasilia-DF, CEP: 70.335-900, neste ato representado por seu Diretor - Presidente, o Sr. SERGIO LUIZ DA
COSTA, brasileiro, casado, enfermeiro, residente e domiciliado nesta Capital Federal, portador da cédula de identidade n2 27.489.519-5 SSP/SP, inscrito no CPF sob o
n2 206.473.408-28, doravante denominado de CONTRATANTE e, do outro lado, a empresa CENTRAL IT TECNOLOGIA DA INFORMAGAO LTDA, inscrita no CNPJ n2
07.171.299/0001-96, estabelecida a SHN - Quadra 02 - Bloco F - Ed. Executive Office Tower - 172 Andar — Asa Norte. CEP: 70702-906 — Brasilia/DF, CEP, telefones (61)
3030-4000, e-mail comercial@centralit.com.br, neste ato representado pelo seu Administrador Ndo-Sécio, o Sr. ANTONIO JORGE SOARES DE SOUZA, brasileiro,
casado, Empresario, portador da cédula de identidade RG n? 1.048.324 - SSP/DF, inscrito no CPF sob o n? 393.912.807-49, residente e domiciliado a SHIN QL 02,
conjunto 07, casa 19, Brasilia/ DF, CEP: 7 1.510—07 e também por seu Administrador Ndo Sdcio, o Sr. ELTON EDUARDO DE LIMA, brasileiro, casado, Gestor de
Tecnologia da Informag&o, portador da cédula de identidade n2 114344062 - SSP/RJ, inscrito no CPF sob o n2 095.726.147-03, residente e domiciliado na Av. Dr.
Mario Guimardes, n2 1118, apto 803, Nova Iguagu/RJ, CEP: 26.255—230, nos termos do ato constitutivo, doravante denominada simplesmente de CONTRATADA,
resolvem celebrar o presente contrato, conforme condigbes e especificagdes constantes no Mercado Digital n2 112/2020, realizado de acordo com art. 14 e seus
incisos, do Capitulo V, e demais normas contidas no Regulamento Préprio de Compras e Contratagdes, do Instituto de Gestdo Estratégica de Saude do Distrito
Federal, publicado no DODF n° 77, pagina 18, de 25 de abril de 2019, e demais ordenamentos legais pertinentes, mediante as cldusulas e as condi¢des adiante, que
aceitam e se obrigam, ratificam e outorgam, por si e seus sucessores:

1. DO PROCEDIMENTO

CLAUSULA PRIMEIRA — O presente Contrato obedece aos termos do Ato Convocatdrio n® 112/2020 (Doc. SEI/GDF 42549427) e de seus anexos, ao
Elemento Técnico n2 2/2020 - IGESDF/UNAP/SUNAP/GEOPE/NUTIC (Doc. SEI/GDF 40214516) e Proposta Comercial da empresa Contratada (Doc. SEI/GDF 43624001,
péginas 01 a 12), do Regulamento Préprio de Compras e Contratagdes do IGESDF, do Parecer SEI-GDF n.2 201/2020 - IGESDF/IGES/DP/GAPRE/ASJUR (42501436) e
do Parecer SEI-GDF n.2 267/2020 - |GESDF/IGES/DP/GAPRE/ASJUR (44180077), ambos emitidos pela Assessoria Juridica do IGESDF, da Declaragdo de
Disponibilidade Orcamentdria, emitida pela Geréncia de Custo e Faturamento do IGESDF (Doc. SEI/GDF 42392342 e 44397243), e da Autorizacdo emitida na pessoa
da CONTRATANTE (44313940)

2. DO OBJETO

CLAUSULA SEGUNDA - O presente instrumento tem por objeto a contratagdo de empresa especializada na prestagdo de Central de Servigo Técnico,
Service Desk (remoto e presencial), Operagdo e Sustentagdo de Infraestrutura, Monitoragdo de Ambiente e Implantagdo de Novos Servigos de T, utilizando recursos
humanos, processos e ferramentas adequadas, com base em padrdes técnicos de qualidade e desempenho estabelecidos neste documento e com base nas
melhores préticas de mercado difundida pela ITIL, COBIT, ISO/IEC 20.000, para atender as demandas do Instituto de Gest&o Estratégica de Saude do Distrito Federal —
IGESDF, nas condigbes determinadas pela Geréncia Geral de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, no Elemento Técnico 2/2020 - NUTIC, no Ato Convocatdrio n.2
112/2020, seus anexos, e na proposta comercial apresentada pela CONTRATADA.

3. DAS ESPECIFICACOES DO OBJETO

CLAUSULA TERCEIRA - A descrigio da contratagdo abrange a prestagdo dos servicos de Central de Servicos/Service Desk (remoto e presencial),
Operagdo e Sustentagdo de Infraestrutura de TI, Monitoragdo de Ambiente de Tecnoldgico e Implantagdo de Novos Servigos de Tl, garantindo a efetiva prestagdo de
servigos, mantendo os servigos disponiveis a todas as dreas do IGESDF. Segue abaixo a descri¢do e quantidade necessaria:
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Item Descri¢ao Qtd.
1 Service Desk - Remoto 12 Meses
2 Service Desk - Presencial 12 Meses

3 Operagdo e Sustentagdo de Infraestrutura de Tl 12 Meses

4 Monitoragdo de Ambiente Tecnoldgico 12 Meses

5 Implantagdo de Novos Servigos de Tl 8.000 Horas

4. DA DESCRICAO DOS SERVICOS

CLAUSULA QUARTA — Conforme item 5.2 do Elemento Técnico 2/2020 (40214516), os servicos ora contratados compreendem:

| - Service Desk (Modalidade Remoto) — Servigo de suporte, atendimento de Tl telefénico e remoto aos usuarios, relacionados as requisi¢des de
servigos e incidentes (Central de Servicos) e encaminhamento dos chamados para os niveis mais especializados, conforme a necessidade. Este
servigo devera ser resolutivo quanto a solicitagdo de servico ou incidente.

Il - Service Desk (Modalidade Presencial) — Servigo de suporte e atendimento presencial de Tl de nivel mais técnico e, quando necessario,
encaminhamento dos chamados para os niveis mais especializados.

Il - Operagdo e Sustentagao de Infraestrutura — Suporte técnico especializado para servigos e solugdes de Tl em produgdo no IGESDF. Considerando
a diversidade dos servigos e a complexidade das solugBes, a operagdo é segmentada em areas de atuagdo, sendo:

a) Suporte aos Servidores e Sistemas Operacionais: Atividades de operagdo de servidores fisicos e virtuais, solugdo de virtualizagdo e
suporte aos sistemas operacionais Windows e Linux;

b) Suporte a Ativos de Seguranga da Informagao: Atividades de operagdo e assessoria aos ativos que garantem a seguranga e monitoram
os servigos de Tl do IGESDF, como Firewalls e Antivirus. Atividades de analise e tratativa de eventos de violagdo de Seguranga da Informagdo
relativas aos ativos de Tl do IGESDF.

c) Suporte e Administragdo de Banco de Dados: Atividades de operagdo e assessoria técnica, administragdo de usudrios, instalacdo,
atualizagdo, andlise e corregBes de erros e desempenho de ambientes de Bancos de dados (SGBD — Sistema de Gerenciamento de Banco de
Dados) do IGESDF, quer seja banco de dados relacional, objeto-relacional, NoSQL. Responsavel também pelo suporte de infraestrutura de
solugdes de Data Warehouse, Business Intelligence, descoberta e visualizagdo de dados.

d) Suporte a Armazenamento de Dados e Backup: Operagdo de infraestrutura de armazenamento do tipo Storage, redes do tipo SAN,
solugdo de backup automatizado.

e) Suporte a Produgido e Deploy de Aplicagdes: Operagdo de ambiente de operagdo para aplicagdes e sistemas utilizados no IGESDF,
realizando quando solicitado a implantacdo de novas versdes dessas aplicagbes. Suporte e operagdo ao ambiente de orquestracdo de
infraestrutura. Responsavel pela administragdo, manutengdo e evolugdo de scripts automagBes que provenham para a Tl do IGESDF a
utilizagdo de infraestrutura Agil. Deve atuar principalmente segundo as praticas modernas, ageis e DevOps.

IV - Monitora¢do de Ambiente Tecnoldgico: Atividade de monitoragdo de estado em tempo real, acompanhando alertas de falhas ou qualquer
anormalidade, permitindo agdo proativa antes do comprometimento do servigo;

V - Implantagdo de Novos Servicos de TI: Atividades evolutivas, solicitagdes especificas com carater de projetos, executado sob demanda.

5. DO DETALHAMENTO DOS SERVICOS

CLAUSULA QUINTA - Consideragdes Gerais:

| - A prestagdo de servigos de Infraestrutura de Tl devera ser executada e entregue nos padrdes de qualidade estipulados e a custo previamente
estimado;

Il - Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos neste processo de contratagdo, com observancia as recomendagdes aceitas
pela boa técnica, normas e legislagdo, bem como observar conduta adequada na utilizagdo dos materiais, equipamentos e ferramentas;

Ill - Manter atualizada a base de conhecimento do IGESDF com a documentagdo mais recente. Todos os procedimentos operacionais, rotinas,
templates e parametros de configuragdo utilizados e definidos na vigéncia do contrato deverdo constar desta base;

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=51328643&infra_siste... 2/64



03/08/2021 SEI/GDF - 44361835 - Contrato

IV - Realizar todas as tarefas com base em boas praticas nacionais e internacionais voltadas para tecnologia da informagdo, preconizadas por
modelos como ITIL (Information Technology Infraestructure Library) e MGP SISP (Metodologia de Gerenciamento de Projetos do SISP), bem como
de acordo com as normas e procedimentos do IGESDF.

V - A definicdo do objeto desta contratagdo obedece a um agrupamento de servigos especializados por natureza, com caracteristicas e
complexidades técnicas diferenciadas entre si, que requerem a adogdo de metodologias e de boas praticas para alcangar o alto nivel de maturidade
nos servigos executados.

VI - Suporte de 12 Nivel: Refere-se ao 12 contato com as requisi¢des e incidentes relativos aos servicos de TI. Devera ser executado por uma Central
de Servigos e sua finalidade é a resolugdo de incidentes e requisi¢des através de suporte telefénico e/ou remoto a partir de conhecimento
previamente definidos para esta equipe.

VIl - O suporte de 12 nivel deverd atender os chamados originados através de ligagdo telefonica ou ferramenta de gestdo de demandas da Central de
Servigos.

VIl - Suporte de 22 Nivel: Refere-se ao atendimento presencial/remoto, equipe responsavel pela resolugdo de demandas que ndo puderem ser
resolvidas pelo Suporte de 12 nivel, no caso de necessidade de acompanhamento local ou quando necessitar de conhecimento especifico. O
suporte pode ser remoto, quando ndo houver a necessidade ou possibilidade de atendimento presencial.

IX - Suporte de 32 Nivel: Refere-se a equipe responsavel por operar e sustentar a operacionalidade do ambiente tecnoldgico. Atender os chamados
que ndo puderem ser resolvidos pelos suportes de 12 e 22 nivel, por necessitarem de conhecimento avangados.

X - O suporte remoto (19, 22 e 32 nivel) devera ser realizado por ferramenta disponibilizada pela CONTRATADA.

XI - Os servicos de suporte de 12, 22 e 32 nivel deverdo ser prestados no turno de 24x7x365.

Xll - Deverdo ser implementadas as disciplinas de Gerenciamento de Incidentes, Cumprimento de Requisicdes, Gerenciamento de Mudangas,
Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servigo e Gerenciamento de Nivel de Servico.

Xl - A Monitoragdo dos servigos consiste em monitorar os parametros de estado, em tempo real, para equipamentos, aplicagdes e servigos, de
modo que uma alteragdo significativa e indicativa de uma falha ou qualquer anormalidade, permitindo a agdo proativa antes do comprometimento
do servigo. O NOC deverd ser remoto, em instalagdes externas ao IGESDF.

IVX - A atual ferramenta de ITSM utilizada pelo IGESDF é o OTRS em sua versdo 5. Fica a cargo da CONTRATADA a utilizagdo ou ndo da atual
ferramenta. Caso a CONTRATADA opte por manter a utilizagdo da ferramenta OTRS, sera responsavel pela administragdo, customizagdo,
manutengdo/atualizagdo.

XV - Toda a operagdo do Service Desk devera ser acompanhada por profissional com perfil de Coordenador de Service Desk, que deverd buscar a
garantia de atendimento dos chamados registrados pelos usuarios de TI, dentro dos padr&es e niveis de servigos estabelecidos.

XVI - Sempre que houver a necessidade de acionamento de garantia ou assisténcia técnica de equipamentos de fornecedores do IGESDF, os
profissionais da CONTRATADA deverdo efetuar a abertura de chamado juntou ao fornecedor e registrar a informagdo na ferramenta de gestdo de
demandas para o acompanhamento do andamento, encerramento e cumprimento do SLA, devendo ser realizado o acompanhamento operacional
até sua conclusdo. Quando os atendimentos ndo ocorrerem dentro dos parametros ja estabelecidos, notificar a CONTRATANTE.

XVII - A CONTRATADA devera, sempre que demandada, realizar analise e avaliagdo de riscos, bem como implementar os controles selecionados para
tratamento de riscos, e elaborar, atualizar e exercitar os Planos de Recuperagdo de Desastre relacionado aos ativos que sustentam os servicos de TI.

XVIII - Devido as caracteristicas das atividades finalisticas do IGESDF, os servigos técnicos que gerarem indisponibilidade aos servigos das unidades
deverdo ser executados fora do horario comercial.

XIX - Todo o trabalho realizado pela CONTRATADA estard sujeito a avaliagdo técnica, sendo homologado quando os servigos executados e seus
respectivos relatdrios dos servigos prestados estiverem de acordo com o padrdo exigido pelo IGESDF;

XX - Os relatdrios operacionais e gerenciais serdo elaborados e evoluidos no decorrer da execugdo do contrato, sendo que todo o trabalho realizado
pela CONTRATADA deverd estar em conformidade com as normas, padrdes e diretrizes definidas pela Tl do IGESDF;

XXI - A CONTRATADA caberd sanar as irregularidades apontadas na execucéo técnica e contratual, submetendo entregas ou atividades impugnadas a
nova verificagdo, sem prejuizo da aplicagdo das glosas e sangdes legais cabiveis;

XXIl - O IGESDF podera, a qualquer tempo, sem 6nus e dentro de suas conveniéncias técnicas, modificar padrdes técnicos, metodoldgicos e
arquitetura tecnoldgica;

XXIIl - A CONTRATADA devera realizar servigos de resolugdo de incidentes a qualquer tempo, incluindo horarios noturnos, e em fins de semana e
feriados, mesmo quando a causa raiz do incidente for de responsabilidade de terceiros.
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XXIV - Possiveis indefinigdes, omissdes, falhas ou incorre¢des das especificagdes ora fornecidas ndo poderdo constituir pretexto para a CONTRATADA
alegar redugdo de desempenho. Consideram-se, inapelavelmente, a CONTRATADA e seus Analistas/Especialistas como altamente especializadas nos
servigos em questdo e que, por conseguinte, deverdo considerar as complementagBes e providéncias técnicas por acaso omitidos nas
especificagdes, mas implicitos e necessarios ao perfeito e completo funcionamento dos servigos do IGESDF.

XXV - A CONTRATADA é responsavel por disponibilizar kits de ferramentas e demais instrumentos necessarios para manutengdo presencial a todos
os niveis de suporte (19, 22 e 32 nivel).

XXVI - A CONTRATADA é responsavel por disponibilizar link de dados dedicado para comunicagcdo entre CONTRATADA e CONTRATANTE.

XXVII - Ndo serdo admitidos estagidrios para prestar quaisquer servigos objeto deste instrumento.

XXVIII - A CONTRATADA é responsavel por dimensionar, organizar e gerenciar o quantitativo de profissionais em turnos de trabalho necessarios para
o cumprimento do objeto contratado de acordo com os niveis de servigos exigidos pelo IGESDF. Cabe ainda a CONTRATADA atender a toda a
legislagdo trabalhista vigente, incluindo a Norma Regulamentadora n2 17 do Ministério do Trabalho.

XXIX - A CONTRATADA devera garantir a disponibilidade da infraestrutura necessaria para o atendimento das requisi¢des e incidentes de servigos de
T, entre eles ferramentas de ITSM, links de comunicagdo, caixa de correio. As interrupgdes de acesso aos servigos de Service Desk que resultem em
atrasos no atendimento dos chamados, serdo de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA, a qual arcard com glosa, multa, sangdo ou
penalidades cabiveis em lei.

XXX - A execugdo do contrato serd baseada no modelo no qual a CONTRATANTE é responsavel pela gestdo do contrato e pela verificagdo dos
resultados esperados e dos niveis de qualidade exigidos frente aos servigos entregues, e a CONTRATADA ¢é a responsdvel pela execugdo dos servigos
e gestdo dos recursos humanos e fisicos necessarios.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Service Desk (Modalidade Remoto):

| - O Service Desk é responsavel pela recepgdo e registro de todas os chamados relativos aos servigos de Tl providos pelo IGESDF. Deve também
estar apto a prestar orientag¢des, fornecer informagdes, além de receber reclamagdes ou comentérios a respeito dos servigos de TI.

Il - O Service Desk deve estar disponivel aos usuarios do IGESDF por meio do Portal de Atendimento e por linha telefénica gratuita (0800). Sendo
que o atendimento por linha telefénica deve ser feito preferencialmente pelo suporte de 12 nivel.

Il - O suporte de 12 Nivel (Central de Servigos) devera ser prestado a partir das instalagdes da CONTRATADA, ou seja, fora das dependéncias do
IGESDF.

IV - A CONTRATADA devera estabelecer conexdo de dados entre o IGESDF e CONTRATADA, fazendo uso de boas praticas de seguranga da informagdo
e alinhada as diretrizes de seguranga do IGESDF.

V - Todo o atendimento e operagdo do Service Desk, bem como sua gestdo, deve ser feita por meio de ferramenta de ITSM, sempre alinhada aos
processos, procedimentos, normas e Diretrizes definidas pelo IGESDF.

VI - A apresentagdo do Catalogo de Servigos no portal de atendimento e o registro dos chamados deverd refletir o Catdlogo de Servigos de TI
definido pelo IGESDF. Este sera o catalogo principal por meio do qual os usuarios normalmente irdo demandar os servicos de Tl e registrar os
incidentes e problemas.

VIl - Suporte Remoto (12 e 22 nivel), sera prestado por telefone, via ferramenta disponibilizada pela CONTRATADA. O IGESDF ndo possui ferramenta
prépria de acesso remoto.

VIII - O atendimento por telefone devera ser feito por linha de ligagdo gratuita (0800) para o usuario de Tl, sendo permitida a origem da ligagdo ser
por telefone fixo ou mével, devendo esta linha ser fornecida pela CONTRATADA as suas custas.

IX - A CONTRATADA devera prover servico de telefonia que seja capaz de utilizar recursos basicos de PABX, distribuigdo de chamadas automatico,
URA, gravagdo de chamadas e demais necessidades do IGESDF, sendo a CONTRATADA responsavel por todos os custos e encargos.

X - Os servigos deverdo ser executados por profissionais capacitados e com perfis técnicos adequados as necessidades do ambiente de Tl existente.

X! - O suporte de 12 Nivel (Central de Servigos) serd o primeiro ponto de contato com os usuarios e quando houver a necessidade de atendimento
local ou especializado, os chamados deverdo ser encaminhados para a torre de servigo adequada que dara continuidade ao atendimento.

XII - A Central de Servigos serd responsavel por fazer as interagdes no chamados com pendéncias (o qual pausa a contabilizagdo do SLA), previsto na
tabela 5, no indice de Interagdo em chamados Pendentes.

XIII - A equipe de Suporte de 12 Nivel devera ser capaz de visualizar e interpretar a monitoragdo feita pela equipe do NOC, com o intuito de fornecer
uma informagdo mais precisa a respeito dos problemas com os servigos.
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XIV - A equipe de Suporte de 12 Nivel devera estar apta a executar as atividades relacionadas abaixo, dentre outras:

XV - Atender aos chamados com saudagdo padronizada;

XVI - Prestar suporte remoto de primeiro nivel aos usudrios de Tl, com o objetivo de atender e resolver em primeira instancia as duvidas,
requisi¢oes de servigos e incidentes, para os quais houver solugdo imediata;

XVII - Atuar como ponto Unico de contato entre os usudrios e demais equipes de TI;

XVIII -Recepcionar, registrar, classificar, priorizar e localizar todos os chamados direcionados a area de Tl, solucionando os de sua competéncia;

XIX - Manter a base de conhecimento atualizada com os procedimentos, solugdes de contorno ou definitivas utilizadas em todos os atendimentos
concluidos;

XX - Manter atualizado o inventério de softwares e hardwares do IGESDF;

XXI - Monitorar e acompanhar o status de todos os chamados registrados, mantendo os usudrios informados periodicamente sobre o estado e
andamento dos seus chamados;

XXII - Finalizar os chamados resolvidos neste nivel, apos o registro da solugdo adotada e demais informagdes necessarias a geragdo das estatisticas
de atendimento;

XXII - Encaminhar os chamados n&o solucionados ou ndo definidos para atendimento pela equipe de Suporte de 12 Nivel, para o suporte de 22
nivel, ou demais equipes;

XXIV - Realizar contatos com os usuarios para obtengdo de detalhes adicionais a respeito de chamados abertos, ainda que o chamado ja tenha sido
repassado para outra equipe;

XXV - Manter os usudrios informados sobre mudancas planejadas e indisponibilidade de servigos de TI;

XXVI - Registrar no Sistema de ITSM todo e qualquer andamento, observagdo relevante, informagdo fornecida pelo usudrio ou outras equipes,
referentes aos chamados, de forma a documentar as informag&es coletadas;

XXVII - Correlacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou mudangas que tenham a mesma causa raiz, de forma a possibilitar o
fechamento conjunto daqueles correlacionados;

XXVIII - Esclarecer duvidas e orientar usudrios a respeito da utilizagdo, configuragdo, disponibilidade e instalagdo de aplicativos, sistemas de
informacdo, de mercado quando os institucionais, equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente tecnoldgico do IGESDF e seu uso;

XXIX - Responder pedidos de informagdo dos usuarios relativos a situagdo de chamados abertos;

XXX - Dar o retorno aos usuarios quando os chamados ndo forem passiveis de solugdo no prazo estabelecido e informar ao gestor do contrato;

XXXI - Acompanhar a situagdo dos incidentes e requisi¢des de servigos, desde o seu registro até a conclusdo e aceite do usuario, ainda que haja
repasse para outra equipe interna ou externa;

XXXII - Identificar e reportar imediatamente aos responsdveis da Central de Servigos os problemas criticos ou que acarretem impactos significativos
ao ambiente;

XXXII - Executar intervengdo remota nas estagdes de trabalho dos usudrios, mediante autorizagdo do mesmo, para diagndstico, configuragdo,
instalacdo e remogdo de aplicativos, sistema operacional, além de atualizagdo de softwares, componentes, equipamentos e servigos, de acordo com
instrugdes ou manuais previamente definidos;

XXXIV - Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamagdes, sugestdes, opinides e elogios de usuérios quanto aos
servigos de TI;

XXXV - Executar outros servigos correlatos ao atendimento de usuarios.

PARAGRAFO SEGUNDO - Service Desk (Modalidade Presencial):

| - Os servigos de suporte presencial deverdo ser prestados em todas as unidades do IGESDF, que atualmente é composto pelo Hospital de Base,
Hospital de Santa Maria, as 06 (seis) Unidades de Pronto Atendimento do Distrito Federal, a unidade administrativa do SIA e do PO700. Durante a
execugdo do contrato pode haver a inclusdo de novas unidades ou exclusdo das mesmas.
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Il - O suporte presencial poderd ter equipe de 22 Nivel alocada em todos os Hospitais, Unidades de Pronta Atendimento — UPAs e Unidades
Administrativas, podendo a CONTRATADA solicitar, a qualquer momento, a disponibilizagdo de recurso presencial. Seguem unidades em que os
servigos deverdo ser prestados:

UNIDADES ENDERECO

Hospital de Base SMHS - Area Especial, Q. 101 - Asa Sul, Brasilia - DF, 70330-150

Hospital de Santa Maria Quadra AC 102, Conj. A, B, C e D, s/n2 — Santa Maria/DF — CEP: 72.502-100
UPA Ceilandia Area Especial D, Via P1 Norte - Ceilandia, Brasilia - DF, 72225-270

UPA Samambaia QS 107, Conjunto 4, Area Especial — Samambaia Sul. CEP: 72.322-700
UPA Recanto das Emas Q. 102 — Area Especial 1 — Avenida Recanto — CEP: 72.600-228
UPA Nucleo Bandeirante DF — 075 KM 180, Area Especial EPNB - CEP: 71.732-010

UPA Sobradinho DF-420, em frente a AR-13, préximo ao COER - 73.080-050

UPA S3o Sebastido QD 102 conj. 1 LT 1, Residencial Oeste, Sdo Sebastido - CEP: 71.692-101
PO700 Edificio PO 700 - Setor de Radio e Televisdo Norte (SRTVN) - Quadra 701 - Lote D - 32 andar - Asa Norte - Brasilia/DF - CEP: 70.719-040
SIA SIA, Trecho 17, Rua 06, Lote 115 - CEP: 70.297-400

1l - Durante a vigéncia do contrato, o IGESDF poderd mudar o enderego de suas unidades.

IV - Poderd ser solicitado pela CONTRATANTE atendimento presencial fixo em determinado setor por tempo a ser acordado mediante
impacto/urgéncia de fato especifico.

V - A CONTRATADA deverd realizar visitas preventivas presenciais em todas as unidades do IGESDF. Em cada visita preventiva a CONTRATADA devera
produzir relatério demonstrando as atividades desenvolvidas na visita, descrevendo a situagdo do ambiente tecnoldgico, apontando quaisquer
anormalidades encontradas e sugerindo possiveis melhorias.

VI - Todos os custos operacionais, de transporte e de profissional, para a realizagdo das visitas preventivas deverdo ocorrer por conta da
CONTRATADA.

VIl - Os servigos deverdo ser executados por profissionais especializados e com perfis técnicos adequados as necessidades do ambiente de TI
existentes.

VIl - A equipe de suporte presencial serd responsdvel por prestar servigos conforme as atividades basicas, dentre outras:

IX - Realizar, quando necessario, as atividades descritas para o suporte remoto (de 12 Nivel);

X - Prestar suporte presencial ou remoto, de 22 nivel, aos usuarios do IGESDF, no atendimento de duvidas, requisi¢cdes de servigos e resolugdes de
incidentes ou problemas ndo resolvidos pelo suporte de 12 Nivel;

XI - Executar requisicbes de servicos padronizadas, tais como criagdo de contas de usudrios, inclusdo/exclusdo de contas de usudrios em grupos,
reset de senhas, dentre outras, nos diversos servigos e ambientes de TI.

XII - Contatar as equipes internas da area de Tl do IGESDF para auxilio no diagndstico ou solugdo do chamado do usudrio, se necessario;

XIII - Registrar, diagnosticar e solucionar problemas referentes aos servigos de Tl do IGESDF.

XIV - Minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos;

XV - Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrdo de esta¢Ges de trabalho e notebooks;

XVI - Operar e administrar ferramentas de gerenciamento de hardware e software de estagdes de trabalho;

XVII - Escalar os chamados n3o resolvidos neste nivel para os niveis de suporte superiores ou fornecedores de servigos e produtos de Tl contratados
pelo IGESDF, quando houver necessidade;

XVIII - Oferecer orientagdes técnicas e dicas quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares bésicos, aplicativos, sistemas
de informagdes e equipamentos de Tl em geral;
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XIX - Apoiar e orientar tecnicamente o suporte de 12 Nivel, quando necessario;

XX - Realizar instalagdes e atualizagdes de softwares;

XXI - Realizar montagens, desmontagens e movimentagdes de equipamentos de Tl;

XXII - Realizar montagens, desmontagens e movimentagdes de equipamentos que compdem as salas de reunido/videoconferéncia;

XXIIl - Executar outros servigos correlatos ao atendimento de usudrios;

XXIV - Efetuar manutengdo de computadores, notebooks e componentes similares.

XXV - Os chamados registrados para a Tl, devem ser classificadas como incidentes ou requisi¢Ges, de acordo com as defini¢des da ITIL v3. Também
devem ser categorizados conforme Catédlogo de Servigos, mecanismo pelo qual o chamado deve ser distribuido para a fila de atendimento mais

adequada.

XXVI - Niveis de Atendimento: Os incidentes ou requisi¢des de servigo serdo classificados de acordo com os critérios estabelecidos pelo IGESDF,
considerando-se: impacto, urgéncia e prioridade.

XXVII - Impacto: reflete o efeito de um incidente ou problema sobre o IGESDF. A classificagdo dos incidentes e problemas quanto ao impacto sera
determinada pelo nimero de pessoas, criticidade do(s) sistema(s) ou processo(s) afetado(s), bem como a relevancia da fungdo do(s) usuario(s)
envolvido(s) em um processo critico do IGESDF. A tabela a seguir classifica o impacto em fungdo de sua abrangéncia:

Impacto

Descri¢ao

Altissimo

- O servigo estd inoperante, de forma tal que causa a paralisagdo total do servigo fornecido por um ou mais setores;
- O usudrio impactado é estratégico;
- Um ou mais sistemas criticos estdo indisponiveis;
- A falha pode causar danos a imagem do Instituto;
Obs. 1: para ser considerado como Altissimo, o impacto devera obedecer a pelo menos dois destes requisitos.

Obs. 2: uma lista de "usuarios estratégicos" e "sistemas criticos" devera ser disponibilizada pelo Instituto.

Alto

- A falha impede os trabalhos de um setor;

Elevado

- 0 equipamento ou servigo fornecido estd operacional, mas apresenta algumas fungdes principais, ou partes delas, com
erros, provocando assim uma queda na qualidade do trabalho normal.

- A falha impede o trabalho do dia a dia de um ou mais usuarios;

Médio

- O equipamento ou servigo encontra-se operando de modo normal, mas algumas fung¢Ges secundarias apresentam
falhas ou lentiddo.

Baixo

- O equipamento ou servigo apresenta falha, mas por necessidade do usuario ndo ha possibilidade de intervengdo
imediata ou de paralisagdo.

- Em situagGes em que o servigo afetado esta operando no modo de contingéncia.

XXVIII - Urgéncia: é determinada pela necessidade do usudrio ou da organizacdo em ter os servicos/solicitacdes restabelecidos/atendidas dentro de
um determinado prazo. O tempo requerido é tdo menor quanto o seu efeito sobre impacto do incidente ou da intempestividade no atendimento. A
tabela a seguir classifica os niveis de urgéncia em fungdo de seu fator determinante:
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Urgéncia Fator Determinante
- O equipamento ou o servigo precisa ser restabelecido imediatamente;
Critica
- O dano ou o impacto causado pela falha aumenta significativamente com o tempo;
Al - O equipamento ou o servigo precisa ser restabelecido o mais rapido possivel;
ta
- O servigo precisa ser executado na data atual, em horario préximo, apéds o incidente;
Média - O equipamento ou o servigo precisa ser restabelecido assim que possivel;
Bai - Por necessidade do cliente ndo ha possibilidade de intervengdo imediata;
aixa
- O servigo pode ser agendado para uma data especifica, a posteriori;
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XIX - Prioridade: estabelece a relagdo de ordem de atendimento dos chamados, nos quais os incidentes e requisicdes devem ser resolvidos e
atendidos. Ela definird o prazo para inicio de atendimento e é um importante balizador do esforgo a ser empreendido no atendimento.

XX - Depreende-se que a quantidade de esforgo posto na resolugdo e na recuperagdo dos incidentes, dependerd basicamente dos seguintes itens:

a) Impacto no negdcio;

b) Urgéncia para o negdcio;

c) Fungdo exercida pelo solicitante (Presidente, Vice-Presidente, Diretores, Superintendentes e seus respectivos assessores);

d) Tamanho, escopo e complexidade do Incidente;

e) Recursos disponiveis para corrigir a falha;

XXI - Matriz de Prioridade: A prioridade do atendimento a um incidente ou requisi¢do é obtida pelo correlacionamento da graduagdo do Impacto x
Urgéncia, que por sua vez estdo relacionados a um Item de Configuragdo. Essa graduagdo inclusive poderad ser revisada apos o registro ou conclusdo
do atendimento do incidente ou requisi¢do, quando se verificar que foi indevidamente classificada.

XXII - A cada prioridade esta associada um tempo de primeiro atendimento e um tempo de solugdo, definidos em minutos. A matriz de prioridade a
seguir é Unica, sendo a maior prioridade 1 e decrescendo até 3, menor prioridade.

IMPACTO , URGENCIA ,
BAIXA MEDIA ALTA CRITICA
ALTISSIMO 2 2
ALTO 2 2
ELEVADO 3 2 2 2
MEDIO 3 2
BAIXO 3 3 3 2

XXIIl - A ferramenta de ITSM devera permitir que a matriz de prioridade seja configurada conforme tabela acima.

XXIV - No momento da categorizagdo do chamado, apds associagdo do Item de Configuragdo, a ferramenta de ITSM devera ser capaz de atribuir,
automaticamente, uma prioridade e os prazos de inicio de atendimento e solugdo, baseada nas informagdes dos IC’s.

XXV - A prioridade estard vinculada aos Itens de Configuragdo, os quais deverdo ser levantados e cadastrados no Banco de Dados de Gerenciamento
de Configuragdo - BDGC no periodo de implantagdo da ferramenta de ITSM.

XXVI - O BDGC devera estar sempre atualizado, pois alguns servigos necessitam que o Item de Configuragdo seja associado ao chamado durante o
registro ou durante o atendimento.

XXVII - No caso de alto volume de chamados em determinado intervalo de tempo, os chamados deverdo ser enfileirados e atendidos em ordem
decrescente de prioridade.

XXVIII - Caso a requisi¢do de servico ou incidente de Tl seja de responsabilidade de uma area de servigo ndo prevista nesse contrato, a equipe de
Service Desk ainda assim devera categorizar corretamente e encaminhar a fila adequada. O chamado continuard a ser acompanhado pelo Service
Desk até sua conclusdo.

XXIX - No processo de atendimento das solicitages, se necessario, o chamado deverd ser escalado por diferentes areas de servigos, sem a
necessidade que o usudrio faca novas solicitagdes/chamados. Também podera ser utilizado o recurso de chamados pai e filhos, para fins de
organizagdo e otimizacdo da execu¢do dos trabalhos, novamente sem que seja necessaria a intervengdo do usuario para registro dos chamados
filhos. As demandas filhas poderdo ser registradas pela prépria CONTRATADA, e serdo a posteriori confirmadas ou canceladas pela equipe de
fiscalizagdo. Neste caso, o prazo de execugdo do servigo sera aquele do servigo original, o prazo do chamado pai.

XXX - Caso, no andamento do atendimento de um chamado, se verifique a necessidade de requerer aprovagao, esta deverad ser solicitada no fluxo
de atendimento do chamado, sem que seja necessario para o usuario registrar um novo chamado, entretanto o prazo de atendimento serd
interrompido até que a aprovagdo seja concluida.

XXXI - No processo de atendimento de requisi¢des e incidentes poderdo ser utilizados os recursos de chamados relacionados quando uma solugdo
técnica Unica atender a diversos chamados.

XXXII - Ressalta-se que o registro de chamados atende a finalidade de registro e organizagdo das demandas, bem como serve para a medig¢do dos
prazos de atendimento. Entretanto, o nimero e a forma de registro dos- chamados ndo interferem na precificagdo dos servigos.
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XXXl - O atendimento podera ser agendado, quando assim permitir ou solicitar o usudrio ou quando for a caracteristica do servigo solicitado,
sendo nesse caso os prazos interrompidos.

XXXIV - Ao final do atendimento, o chamado deverd ser colocado no estado de resolvido e um e-mail devera ser enviado para o usuario contendo
pelo menos, o numero de registro e a descri¢do da solicitagdo, a descrigdo da solugdo técnica aplicada, e um link para realizagdo da pesquisa de
satisfagdo, e um outro link que possibilite a reabertura do chamado, caso o usudrio identifique o que chamado ndo foi devidamente atendido. Ndo
obstante a esse modelo, qualquer alteragdo visando melhoria na gestdo e atendimento do usuario, podera ser solicitado pela CONTRATANTE.

XXXV - A pesquisa de satisfagdo ficara disponivel por 72 (setenta e duas) horas, e se ndo for respondida nesse tempo serd automaticamente
atribuida a nota maxima ao chamado.

XXXVI - Apds a resposta da pesquisa de satisfagdo o chamado devera ser colocado no estado de concluida.

XXXVII - O usuario pode solicitar a reabertura do chamado se ndo concordar com o atendimento. Nesse caso o prazo de atendimento deve retomar
a contagem de tempo a partir do tempo em que parou.

XXXIII - Caberd ao Coordenador de Service Desk acompanhar a fila de chamados recebidos, a priorizagdo desses e o cumprimento dos prazos.

XXXIV - Caberd ao Coordenador de Service Desk orientar os técnicos de 12 e 22 niveis quanto aos procedimentos, normas e diretrizes definidas e,
sendo necessario, atuar junto ao atendimento de 32 nivel também.

XXXV - Caberd ao Coordenador de Service Desk acompanhar e revisar os motivos de suspensdo dos chamados. As suspensGes sem motivos
adequados devidamente registrados na ferramenta de ITSM serdo desconsideradas para efeito de contagem dos prazos.

XXXVI - No processo de fiscalizagdo a equipe do IGESDF podera ainda revisar os motivos e a pertinéncia da suspensdo, revogando aquelas que ndo
forem pertinentes.

XXXVII - Cabera a equipe de fiscalizagdo do contrato realizar procedimentos de inspe¢do quando demandada ou quando julgar necessario.

PARAGRAFO TERCEIRO - Monitoragido de Ambiente Tecnolégico (NOC)

| - O servigo de monitoragdo do ambiente tecnoldgico devera contemplar todos os elementos de hardware e software necessarios a disponibilizagdo
dos servigos de Tl do IGESDF.

Il - A ferramenta de monitoragdo deve ser instalada e configurada durante a fase de iniciagdo do contrato, com a monitoragdo implementada para
os servigos de TI.

Il - Para a realizagdo do monitoramento da infraestrutura de rede de dados e componentes de seguranga da informagdo, a contratada deverd
fornecer mecanismos que possibilite monitorar a todo o ambiente.

IV - A atual ferramenta de monitoramento do ambiente é o ZABBIX. Fica a cargo da CONTRATADA a utilizagdo ou ndo da atual ferramenta. Caso a
CONTRATADA opte por manter a utilizagdo da ferramenta ZABBIX, sera responsavel pela administragdo, customizagdo, manutengdo/atualizagdo.

V - O servigo de Monitoragdo de Servicos é responsavel pela analise dos ativos, aplicages e seguranga da informagdo do IGESDF em regime integral
24 x 7 x 365 e deverd ser remoto.

VI - Os Servigos de Tl que serdo objeto da avaliagdo de disponibilidade para efeito de mensuragdo de niveis minimos de servigos exigidos serdo
elencados durante a fase de iniciagdo do contrato.

VII - A equipe do NOC devera ser capaz de tratar incidentes através de scripts ou procedimentos para reduzir o tempo de resolugdo dos mesmos.

VIl - A equipe do NOC devera ser capaz de escalar para um analista de 32 nivel de plantdo, ou para outro que tenha maior capacidade técnica para
resolugdo do incidente, de acordo com a necessidade especifica do caso.

XIX - A CONTRATADA devera implementar esquema de escalagdo de incidentes para analistas de maior conhecimento técnico, inclusive fora do
horario de expediente, em regime 24x7.

XX - No processo de gestdo de incidentes a equipe do NOC devera tornar disponivel as informagdes de deteccdo e tratamento de
incidentes/problemas a equipe de Service Desk (12 e 22 nivel), para que esta tenha capacidade de responder de forma mais célere ao usuario que
reportarem o incidente/problema.

XXI - A ferramenta de monitoragdo devera ser capaz de automaticamente cadastrar incidentes na ferramenta de ITSM associados ao Item de
Configuragdo adequado, a fim de permitir a tratativa e gestdo dos incidentes.

XXII - A ferramenta de monitoragdo devera ser capaz de prover dados para compor relatério especifico de disponibilidade de Servigos de Tl ou de
solugdes de TI.
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PARAGRAFO QUARTO - Operagio e Sustentacio de Infraestrutura:

| - Deverd realizar os servigos de Sustentagdo e operagdo de TI.

Il - Devera atuar no gerenciamento de redes, ativos de segurancga da informagdo, sistemas operacionais, virtualizagdo, ambiente de mensageria,
suporte e administracdo de banco de dados, armazenamento de dados, cdpias de Seguranca e rede SAN infraestrutura tecnolégica de servidores de
data center, entre outras atividades relacionadas a area.

Il - O servigo de sustentagdo é responsavel por agdes necessarias ao contorno de incidentes e o pleno restabelecimento de servigos em eventos de
indisponibilidade.

IV - O Servigo de operagdo de infraestrutura é responsdvel por manter a salide operacional e pela manutengdo proativa da infraestrutura de Tl do
IGESDF, bem como pelo atendimento de chamados relacionados ao catalogo de servigos comuns e servigos técnicos.

V - O servigo de Operagdo e Sustentagdo de Infraestrutura, de 32 nivel, deverd ser prestado nas dependéncias do IGESDF e, no caso de necessidade,
mediante autorizagdo da CONTRATANTE, podera ser realizado fora das dependéncias do IGESDF.

VI - As atividades comuns a todas as dreas de servicos de operagdo de infraestrutura sdo:

a) Executar configuragbes necessérias para corregdes de problemas ou proposigdo de melhorias, para a drea de servigo em quest&o;

b) Participar de Reunido de Alinhamento de tarefas com equipes de sistemas e infraestrutura;

c)Apoiar na definigdo tecnoldgica e escolha de solugGes de TI;

d) Propor a configuragdo de itens de monitoragao;

e) Documentar e repassar conhecimento ao IGESDF sempre que requisitado;

f) Efetuar manutengdo de servidores, switches e equipamentos similares. Em caso de falhas desses a CONTRATADA devera atuar no primeiro
atendimento no sentido de restabelecer seu funcionamento ou verificar a possivel causa do problema, ainda que orientada pelo suporte
técnico do fabricante ou fornecedor do ativo de Tl em quest3o;

VI - As atividades de sustentagdo e operagdo, além das atividades listadas nos subitens anteriores deverdo ser executadas no escopo deste servigo,
sem a necessidade de ordem de servigo especifica.

VII - Deverd realizar os servigos técnico da drea de Suporte a Redes de todo o ambiente tecnoldgico do IGESDF.

VIII - Deverd realizar os servigos técnico da area de Suporte aos Ambientes de Data Centers e Sistemas Operacionais de todo o ambiente tecnoldgico
do IGESDF.

IX - Devera realizar os servigos técnico da drea de Suporte a Ativos de Seguranca da Informagdo de todo o ambiente tecnoldgico do IGESDF.

X - Devera realizar os servigos técnico da drea de Suporte e Administragdo de Banco e Dados;

XI - Devera realizar os servigos técnico da area de Suporte a Armazenamento de Dados e Backup;

XII - Devera realizar os servigos técnico da area de Suporte Deploy de Aplicagdes;

XIII - Deverd realizar os servigos técnicos da area de Apoio ao Planejamento e Gestdo de Servigos de TI, conforme as necessidades do IGESDF.

XIV - O servigo de Operagdo de infraestrutura devera ser capaz de projetar, planejar, implementar, administrar, operar e restabelecer servigos em
nuvem computacional em suas diversas modalidades, em cendrio de nuvem publica, privada ou hibrida.

XV - Os servigos de Operagdo de infraestrutura deverdo atuar no processo de tratamento de incidentes em regime de plantdo 24x7x365, inclusive
para incidentes especificos de seguranca de TI.

XVI - Os servigcos de Operagdo de infraestrutura, quando necessario ou demandados por catdlogo de servigos, deverdo investigar incidentes e
problemas a fim de identificar a causa raiz, propor e executar as corre¢des necessdrias e elaborar relatérios detalhados. Quando necessario deverd
inclusive atuar em conjunto com outras contratadas do IGESDF.

XVII - As atividades de revisdo, implantagdo e execugdo dos processos ITIL devem contemplar, ao menos, as atividades:
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a) Modelagem do processo, incluindo descri¢do das atividades e papéis;

b) Elaboragdo de Procedimentos Operacionais Padrdo;

c) Automagdo do processo na ferramenta de ITSM, no que for possivel;

d) Elaboragdo de Planos de Comunicagdo entre as partes interessantes, inclusive equipes da Tl e seus prestadores;

e) Realizar diagndstico de maturidade de processos ITIL;

XVIII - Deverd apoiar a gestdo do Setor de Tecnologia da Informagdo no acompanhamento de métricas e indicadores para os servigos contratados,
bem como na extragdo de relatérios e insumos para medigdo e gestdo dos servigos de Tl fornecidos pelo IGESDF.

XIX - Deverd apoiar a gestdo da Tl do IGESDF na atividade de planejamento do PDTI (Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo), bem como na
execugdo de seus projetos relativos a servigos e infraestrutura de TI.

XX - Deverd apoiar a gestdo de Tl do IGESDF na atividade de elaboragdo e revisdo de normativos referentes a servigos de Tl e seguranga da
informacao.

XXI - Elaborar manuais de utilizagdo de servigos de Tl e de boas praticas, bem como apoiar a Tl do IGESDF na sua divulgagdo.

XXII - Zelar pela documentagdo da infraestrutura e servigos de Tl, apoiando as demais areas de servigos na elaboragdo e manuten¢do das
documentagdes relativas a cada uma delas.

XXII - Zelar pela fiel execugdo dos processos de gestdo de servigos de Tl definidos, comunicando a gestdo do contrato os desvios identificados e
sugerindo melhorias.

XXIV - Administrar a ferramenta de ITSM que estard em producdo, incluindo atividades de configuragdo, parametrizagdo e extragdo de relatérios.

XXV - A execugdo dos servigos deverd ser baseada nos manuais dos produtos de Tl em uso, sejam eles de hardware, ou de softwares proprietarios
ou softwares livres. Também devera ser baseado nas melhores praticas e técnicas definidas para servigos de TI.

XXVI - As atividades executadas deverdo ser sempre precedidas de planejamento e verificagdo dos possiveis impactos para todo o ambiente de TI.

XXVII - As mudangas a serem implementadas no ambiente de Tl deverdo sempre observar o processo de Gestdo de Mudangas.

XXVIII - A equipe de atendimento de 32 Nivel deverd participar do atendimento Service Desk e cumprir com atendimento e resolugdo de chamados,
valendo-se do encaminhamento do chamado para a area de servigo mais adequada.

XXIX - A CONTRATADA devera realizar atividades e projetos de reestruturagdo, atualizagdo e otimizagdo do ambiente e solugbes de TIC, buscando
sempre a racionalizagdes do uso dos recursos, a melhoria operacional dos processos e procedimentos e a redugdo dos custos operacionais das
atividades de Tl e melhoria continua da experiéncia do usuario, especificamente no que diz respeito a performance e disponibilidade.

XXX - A CONTRATADA deverd manter atualizados, quanto a patches de corregdo e de seguranga, os ativos, servigos e solugdes de Tl do IGESDF,
sendo este servigo executado no escopo do servigo rotineiro de operagdo da infraestrutura.

XXXI - As atualizagdes de produtos complexos deverdo ser executadas no escopo da Operacdo de Infraestrutura e deverdo ser realizadas sem custos
adicionais.

XXXII - A atualizagdo de produtos e ambientes devem ser executados com o menor impacto e indisponibilidade possivel para os usuarios dos
servigos de Tl do IGESDF.

XXXII - A CONTRATADA deverd executar os servigos com especial atengdo as praticas que possam comprometer a seguranga do ambiente de Tl do
IGESDF. As atividades e operagGes realizadas devem considerar configuragdes mais adequadas em relagdo a Segurancga da Informagdo, tal que ndo
impega 0s acessos necessarios.

XXXIV - A administragdo e operagdo da infraestrutura e servigos de Tl devera adotar processos de gerenciamento e provisionamento baseado em
arquivos de definicdo que podem ser interpretados por computador.

XXXV - A CONTRATADA deverd valer-se sempre que tecnicamente possivel da elaboragdo de scripts para execugdo automatica e padronizada de
procedimentos operacionais repetitivos. Os scripts deverdo ser elaborados por iniciativa propria ou quando demando pela Tl do IGESDF sem custos
adicionais, e com prazo a ser definido conforme a complexidade e esforgo.
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XXXVI - A CONTRATADA devera também prover scripts que permitam a verificagdo automatizada dos padrdes e procedimentos. Os scripts sdo
mecanismo que permitirdo garantir a continua conformidade do ambiente de Tl com os padr&es e diretrizes definidos.

XXXVII - A CONTRATADA devera designar, dentre os profissionais habilitados para cada torre de servigo, representantes técnicos para atuagdo
operacional juntos aos FORNECEDORES que possuem contratos de suporte e manutengdo dos hardwares e softwares contratados pelo IGESDF, além
de contratos de servigos de Tl que sdo, direta ou indiretamente, relacionados aos servigos e solugdes de Tl administrados pela CONTRATADA. A
intermediagdo técnica junto aos prestadores de servigo deve ser sempre realizada conforme orientagdes da equipe de fiscalizagdo e gestor do
contrato em questdo.

XXXVIII - Toda intermediagdo operacional frente aos FORNECEDORES devera ser devidamente registrada na ferramenta de ITSM.

XXXIV - Cabera a operagdo de infraestrutura prover, manter e administrar as ferramentas disponiveis para a equipe de monitoragdo (NOC).

XL - Todas as areas de servicos devem apoiar o servigo de monitoragdo do ambiente de Tl, indicando os ativos a serem monitorados e os parametros
de monitoragdo, elaborando procedimentos operacionais para tratamento de incidentes e fornecendo orientagbes sempre que requisitados.

PARAGRAFO QUINTO - Implantagio de Novos Servigos de Tl:

| - Os servigos previstos nesse item serdo estruturados por projetos.

Il - Os projetos serdo gerenciados e contabilizados por horas de projeto e serdo executados sob demanda do IGESDF.

Este servigo envolve demandas evolutivas, demandas especificas e de projetos do IGESDF.

Il - Projetos de Infraestrutura de Tl é todo o trabalho técnico temporario, que requer prévio planejamento e gerenciamento, e opcionalmente pode
requerer controle, teste, validagdo, gerenciamento e transferéncia de conhecimento, com vistas a entrega de produtos, servicos ou resultados
exclusivos relacionados a infraestrutura de TI.

IV - Este item abrange a evolugdo do parque tecnoldgico do IGESDF por meio de Projetos de Infraestrutura de Tl que envolvam Hardware, Software
e/ou Novas tecnologias.

V - Sdo considerados projetos de TlI:

a) Realizar ou apoiar o desenvolvimento de projetos técnicos;

b) ImplantagBes de plataforma de hardware e/ou software de médio e grande portes, bem como qualquer mudanga que traga impacto
relevante para a Infraestrutura de TI.

c) Implantar iniciativas de Infraestrutura, Seguranca da Informagdo e Apoio ao Usudrio visando melhorias ou obtengdo de servigos ou
resultados exclusivos.

d) Apoiar e acompanhar a implantagdo de novas solugdes de Infraestrutura de Tl adquiridas pela CONTRATANTE, implantadas por terceiros, e
realizar a transigdo dos servigos ou tecnologia para a equipe de operagdo.

e) A elaboragdo de planos de arquitetura técnica.

f) A implantagdo ou aperfeigoamento de processos de trabalho da CONTRATANTE.

VI - Nao sdo considerados projetos:

a) Atividades de operagdo de Tl e monitoragdo de Data Center;

b) Atividades de atendimento ao usudrio de infraestrutura de TI;

c) Qualquer tipo de tratativa de incidente, problema ou restabelecimento da operagdo normal de servigos;

d) Aplicagdo de atualizagdes de sistemas operacionais, inclusive atualizagbes de seguranca e recomendadas;

e) Aplicagdo de atualizagdo de versdo de produtos de pequeno porte e esforgo;

f) Acompanhar fornecedor para suporte de infraestrutura, inclusive em horarios fora de expediente;
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g) Participar de reunido técnica ou gerencial, convocada pelo IGESDF;

h) Elaborar e atualizar documentagdes;

i) Realizar eventos de transferéncia de conhecimento;

j) Elaborar e revisar documentos de Plano de Recuperagdo de Desastre e exercita-los;

k) Desligar ou restabelecer os servigos de Data Center ou salas técnicas, de forma parcial ou total e a implantagdo ou aperfeicoamento de
processos de trabalho da CONTRATADA.

VII - A CONTRATADA ¢ responsavel ainda por apresentar propostas e planos de novas tecnologias, sob demanda, para modernizar a infraestrutura
de Tl e subsidiar a equipe da CONTRATANTE no planejamento de crescimento e manutengdo da infraestrutura, servigos e solugdes de TI.

PARAGRAFO SEXTO - Apoio a Gestdo de Servigos de T

| - O preposto ou seu substituto deverd estar disponivel nas dependéncias do IGESDF sempre que necessario ou requisitado, nos dias Uteis, no
horario comercial, e acessiveis por contato telefénico em qualquer outro horario, inclusive em feriados e finais de semana.

Il - A area de servigo de apoio a gestdo de servicos de Tl devera prover suporte ao corpo de gestores da Tl do IGESDF, apresentando as informagdes
que estes venham a solicitar.

Il - Caberd a essa drea de servigo garantir o fiel cumprimento dos processos de Tl definidos com base nas boas praticas ITIL v3, normas e diretrizes
da Tl do IGESDF.

IV - O servigo de Apoio a Gestdo de Servigos de Tl tem como principal objetivo realizar o acompanhamento e a medigdo mensal dos processos ITIL:
Cumprimento de Requisicdo; Gerenciamento de Incidente; Gerenciamento de Problema; Gerenciamento de Mudanga, Gerenciamento de
Configuragdo e Ativo de Servigo; Gerenciamento de Conhecimento; Gerenciamento de Niveis de Servigos; Gerenciamento de Disponibilidade; e
Gerenciamento do Catélogo de Servigos;

V - A decis3o final pela implantagdo ou modificagdo de processos ITIL sera exclusiva do IGESDF, e a CONTRATADA devera acata-la.

VI - Cabera a essa area de servico a execugdo e controle do processo de gestdo de mudanga, no qual a Tl do IGESDF atuara com fungdo de
deliberagdo.

VII - Deverd apoiar a gestdo da Tl do IGESDF no acompanhamento de métricas e indicadores para os servigos contratados, bem como na extragdo de
relatérios e insumos para medigdo e gestdo dos servigcos de Tl fornecidos pela Tl do IGESDF.

VIl - Devera apoiar a gestdo da Tl do IGESDF, sempre que demandado por meio de catdlogo de servigos, na atividade de elaboragdo e revisdo de
normativos referentes a servigos de Tl e seguran¢a da informagdo, bem como desenvolvimento de novas diretrizes e revisdo e ajustes nas ja
existentes.

IX - Apoiar a gestdo da Tl do IGESDF na defini¢do e apuragdo de indicadores de gestdo de servigos de Tl e outros que se fizerem necessarios.

X - O Catélogo de Servigos devera possuir categorias que permitam a Tl do IGESDF a solicitagdo de informag&es e confecgdo de relatdrios.

XI - Devera apoiar o IGESDF na elaboragdo de modelos para a documentagdo técnica das solugdes e servigos de Tl.

XII - Deverd elaborar manuais de utilizagdo de servicos de Tl e de boas praticas, bem como apoiar a Tl do IGESDF em suas campanhas de divulgagdo.

XIIl - Devera apoiar as areas de servigos para a elaboragdo e manutengdo das documentagdes do ambiente de TI, que se fagam necessdrias, bem
como aquelas que o IGESDF solicitar.

XIV - Os servigos de apoio ao planejamento e a gestdo de servigos deverdo ser executados por profissionais com o perfil adequado, que ndo
poderdo ser compartilhados com outras areas de servigos para execugdo de atividades de carater operacional ou rotineiro.

PARAGRAFO SETIMO - Implantag3o Tecnoldgica e Estabilizagdo dos Servigos e Solugdes:

| - Atividades necessdrias para instalagdo e configuragdo dos softwares que serdo utilizados para a prestagdo dos servigos objeto da contratagdo.

Il - As seguintes atividades deverdo ser executadas durante o servigo de implantagdo:
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Il - Validagdo de requisitos do ambiente e recursos providos pelo IGESDF;

Criag3o e ativagdo dos usuarios que utilizardo a solugdo e associagdo as permissdes e/ou perfis de acesso técnico e privilegiado aos recursos de Tl;

Implantagdo, configuragdo, customizagdo da ferramenta de monitoragdo e criagdo dos perfis de acesso;

IV - Implantagdo, configuragdo, customizagdo e criagdo de perfis de acesso na ferramenta de ITSM;

V - Implantagdo, configuragdo, customizagdo e criagdo de perfis de acesso na ferramenta de mecanismo de rede segura para acesso remoto;

VI - Ativagdo e disponibilizagdo de canal de telefonia gratuita (0800);

VII - Criagdo de contas de rede e configuragdo de perfil.

VIII - Revisdo e adequagdo dos fluxos de atendimento do Service Desk, se necessario.

IX - Para a implantagdo de solugbes de TI, referenciadas no subitem anterior, a CONTRATADA deverd apresentar o devido projeto de implantagdo e
cronograma em até 5 Uteis apds a reunido inicial do contrato.

X - A Estabilizagdo dos Servigos e Solu¢des de Tl compreende atividades de absor¢do das condigdes de operagdo e implantagdo desses no ambiente
tecnoldgico do IGESDF, bem como realizar atividades de ajustes e padronizagbes que vierem a ser necessarias para que a CONTRATADA garanta a
entrega da disponibilidade dos servigos de Tl e o atendimento dos chamados dos usudrios dentro dos padrdes estabelecidos.

XI - A Estabilizagdo deverd contemplar no minimo os seguintes aspectos: descri¢do da solugdo ou servigo de Tl, suas caracteristicas implementadas
no ambiente de Tl do IGESDF, o publico alvo, monitoragdo adequada, rotinas de backup e contingéncia, registro de eventos de auditoria, atribuigdo
de torre de servigo e equipe técnica qualificada.

PARAGRAFO OITAVO - Requisitos Temporais:

| - Apds assinatura do contrato, a CONTRATADA terd até 5 dias corridos para iniciar execugdo do contrato, podendo iniciar antes deste prazo desde
que aceito pela Tl do IGESDF.

Il - A CONTRATADA deverd apresentar uma equipe minima para realizar as atividades de transi¢do contratual.

Il - A CONTRATADA deverd apresentar a documentagdo da equipe a ser habilitada para prestacdo dos servigos pelo menos 3 (trés) dias antes do
inicio da efetiva execugdo do contrato.

IV - O evento de inicio da execugdo do contrato corresponde ao primeiro dia em que a CONTRATADA assume a responsabilidade operacional dos
servigos de Tl do IGESDF. Somente a partir deste momento fara jus ao pagamento pelos servigos realizados.

V - O Periodo de Adaptagdo Operacional sera de pelo menos 90 dias.

VI - A CONTRATADA devera realizar as atividades de Estabilizagdo dos Servigos e Solugdes de Tl durante o Periodo de Adaptagdo Operacional.

VIl - Durante o Periodo de Adaptagdo Operacional, a CONTRATADA devera revisar, ajustar e implantar os processos ITIL.

VIII - A partir do inicio da execugdo do contrato, inclusive durante o Periodo de Adaptagdo Operacional, a CONTRATADA devera executar os servigos
continuados de atendimento ao usudrio (service desk), de operagdo de TIC e de monitoragdo.

XIX - A partir do inicio da execugdo do contrato, a CONTRATADA devera estar apta a receber e executar demandas de projetos, que deverdo ser
registradas na ferramenta de ITSM.

XX - Ao término do contrato, seja por decurso de vigéncia ou por rescisdo antecipada, a CONTRATADA fica obrigada a promover a transi¢do
contratual com transferéncia de tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de informagdes, capacitando, se solicitado, os técnicos da nova
pessoa juridica que continuara a execugdo dos servigos (se for o caso).

XXI - Para isto, um Plano de Transi¢do Final, enderecando todas as atividades necessérias para a completa transicdo deverd ser entregue a
CONTRATANTE, 3 (meses) meses antes do vencimento do contrato. No caso de rescisdo antecipada, a notificagdo de rescisdo iniciard a contagem de
prazo para elaboragdo do Plano de Transigdo Final e este devera ser entregue em até 30 dias.

XXII - No plano de transigdo final deverdo estar identificados todos os compromissos, projetos, papéis, responsabilidades, artefatos, tarefas, a data
de inicio da transigdo, o periodo necessario e a identificagdo de todos os envolvidos com a transigdo.
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XXIII - Apds a entrega do Plano de Transigdo Final pela CONTRATADA, a CONTRATANTE analisara o plano em no maximo 30 (trinta) dias, notificando
a CONTRATADA dos possiveis ajustes que se fizerem necessarios, reabrindo um prazo de 10 (dez) dias para realizagdo dos ajustes.

XXIV - Todo conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como toda informagdo produzida e/ou utilizada para a execu¢do dos servigos
contratados, deverd ser disponibilizado a CONTRATANTE em até 60 (sessenta) dias antes da finalizagdo do contrato.

XXV - Durante o tempo requerido para executar a “Transferéncia Final do Contrato”, a CONTRATADA deve responsabilizar-se pelo esforgo adicional
que necessite dedicar a tarefa de completar a transigdo, sem énus para a CONTRATANTE.

PARAGRAFO NONO - Niveis Minimos de Servigos Exigidos — NMSE:

| - Os indicadores tém por objeto o refinamento dos mecanismos de avaliagdo desta contratagdo de Tl, por meio da aplicagdo da gestdo de niveis de
servigos, que sera utilizada como mecanismo de ajuste da remuneragdo da CONTRATADA, atrelada ao alcance dos resultados esperados pelo
IGESDF.

Il - Os NMSE tém como objetivo o gerenciamento do cumprimento do prazo, da qualidade, do desempenho da CONTRATADA na execugdo dos
servigos, bem como na disponibilidade dos servigos de Tl fornecidos aos usuarios de Tl do IGESDF.

Il - Por tratar-se de uma contratagdo essencialmente centrada em servigos, os Niveis Minimos de Servigo estabelecidos terdo como foco principal a
disponibilidade e a qualidade dos servigos de TIC disponibilizados pela Geréncia Geral de Tecnologia da Informagdo aos usuarios do IGESDF.

IV - O elemento para aferir a qualidade e eficacia dos servigos prestados serdo os Niveis Minimos de Servigo.

V - Fica estabelecido entre as partes os Niveis Minimos de Servigo Exigidos (NMSE), o qual tem por objetivo medir a qualidade dos servigos
prestados pela CONTRATADA;

VI - A medicdo da qualidade dos servigos prestados pela CONTRATADA serd feita por meio da Tabela de Indicadores de niveis de servigos, cujo
resultado compora o valor mensal a ser pago no periodo avaliado;

VII - As situagBes abrangidas pelos Niveis Minimos de Servigo , se referem a relevancia atribuida e a plenitude dos IC’s, assim a redugdo dos itens ou
a alteragdo de suas respectivas relevancias implicara na redugdo ou aumento proporcional das medidas corretivas dos NMS até o limite maximo,
aqui apresentados;

VIIl - Em acordo entre as partes, os procedimentos de metodologia de avaliagdo durante a execugdo contratual poderdo ser alterados, desde que o
novo sistema se mostre mais eficiente que o anterior, ndo implique em prejuizos para a CONTRATADA, reflita a maturidade do ambiente
computacional do IGESDF.

IX - O IGESDF verificara mensalmente o cumprimento pela CONTRATADA dos Niveis Minimos de Servico Exigidos (NMSE), por meio da apuragdo dos
indicadores previstos, elaborados a partir das informagdes de tempo e qualidade do servigo prestado, extraidas de diferentes mecanismos de
monitoragdo dos processos de gestdo de servigos de TI.

X - A CONTRATADA reconhece que o ndo atendimento dos NMSE definidos neste documento pode resultar em impacto adverso e relevante aos
servigos prestados pelo IGESDF.

XI - A CONTRATADA devera executar os servigos cumprindo os NMSE para cada indicador, cuja inobservancia resultarad na redugdo pecunidria dos
valores faturados mensalmente, de acordo com o indice apurado.

Xl - A recorréncia no ndo atingimento de qualquer dos indicadores podera ensejar também a aplicagdo das san¢des administrativas previstas
contratualmente.

XIII - A estratégia de fiscalizacdo sera definida pela CONTRATANTE e podera sofrer alteragdes durante a execug¢do do contrato.

XIV - Durante a defini¢do dos indicadores, utilizar-se-do os seguintes termos:

a) Chamado Novo: corresponde ao estado em que a Central de Servigos recebeu, na ferramenta de ITSM, a solicitagdo feito pelo préprio
usuario por meio do portal de atendimento.

b) Chamado Aberto: estado que o chamado recebe apds ser classificado e categorizado pela Central de Servigos.

c) Chamado Em Atendimento: estado em que é iniciado o tratamento do chamado pela equipe técnica.

d) Chamado Pendente: estado em que o atendimento do chamado, por motivo justificado, precisou ser interrompido.

e) Chamado Cancelado: estado em que, por decisdo do solicitante ou da equipe técnica da Tl do IGESDF, o chamado deve ter seu

atendimento interrompido definitivamente.
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f) Chamado Solucionado: estado do chamado em que o técnico realizou as atividades necessarias para a resolugdo da demanda e o coloca a
disposi¢do para validagdo do solicitante ou da equipe técnica da Tl do IGESDF.
g) Chamado Encerrado: estado que chamado recebe apds o solicitante votar a pesquisa de satisfacdo ou apds o prazo de 3 (trés) dias Uteis
(prazo de validag&o), onde o solicitante podera reabrir o chamado caso sua demanda n3o tenha sido atendida.
h) Chamado Reaberto: evento em que o solicitante ou equipe técnica da Tl do IGESDF ndo entendem que a solicitagdo foi atendida e assim
solicitam a reabertura do chamado.

. - Meta (Pe"°f’° de Perfil de L Medidas Instrumentos

Indicador Descricao Meta Adaptagdo . Periodicidade . -
N Atendimento Corretivas de Medicao
Operacional)
. Para cada nivel de
Para cada nivel de o
L o prioridade, 70% dos
prioridade, 35% dos chamados com inicio de
Mede o tempo chamados com inicio de tratamento do
transcorrido tratamento do chamado, Glosa de 1% no
entre o . . chamado, conforme
. conforme definido abaixo: L ) valor
recebimento do definido abaixo:
correspondente
chamado e o Central de 208 Servicos
IAC - Inicio de efetivo inicio de Prioridade SLA Prioridade SLA Servigos - ¢ «

K . entregues da Solugdo de
Atendimento tratamento, ou Atendimento Mensal central de ITSM
de Chamado seja, tempo 20 20 19,2239 .

. 1 . 1 . , servigcos para
decorrido da minutos minutos Nivel
) cada ponto
abertura até o «
percentual ndo
chamado ser 60 60 :
2 . 2 . atendido
colocado em minutos minutos
atendimento
3 .120 3 .120
minutos minutos
Afel:e.O tempo Glosa de 1% no
médio entre
interagGes em valor
- 95% dos chamados 70% dos chamados correspondente
IICP - Indice de chamados com X
= A pendentes (sla pausado) pendentes (sla pausado) Central de aos servigos
Interagdo em pendéncia (com ~ ~ . ~
Chamados SLA pausado), ou ndo podem ultrapassar o ndo podem ultrapassar Servigos - Mensal entregues da Solugdo de
. P o tempo médio de 3h de o tempo médio de 3h de || Atendimento central de ITSM
Pedentes seja, contabiliza . o . - , )
interagdo entre notas de interagdo entre notas de 12 e 292 Nivel servigos para
o tempo entre as o« o
atualizagdo. atualizagdo. cada ponto
notas de «
. percentual ndo
atualizagdo nos .
atendido
chamados.
Mede o tempo
de recebimento Glosa de 1% no
de chamado e a valor
efe“)’a 70% dos chamados, Central de corresponfjente
conclusdo, ou 95% dos chamados, . . a0s servicos
PRC - Prazo de . ) independente da Servigos - .
= seja, tempo independente da - . . entregues da Solugdo de
Resolugdo de . L . prioridade, resolvidos Atendimento Mensal
decorrido a prioridade, resolvidos © 70 4 20 central de ITSM
Chamado ) dentro do prazo 19,2232 R
partir de quando || dentro do prazo acordado , servigos para
) acordado Nivel
o chamado é cada ponto
colocado em percentual ndo
atendimento até atendido
ser solucionado
Mede o indice Glosa de 1% no
percentual de valor
chamados que correspondente
Central de X
e foram reabertos 95% dos chamados, 70% dos chamados, X a0s servicos
IRC - Indice de o K X Servigos - ~
por solicitagdo independente da independente da . entregues da Solugdo de
Reabertura de P . ) - ; Atendimento Mensal
Chamado do usuario, prioridade, resolvidos sem prioridade, resolvidos 12 20 @ 30 central de ITSM
quando o seu que haja reabertura sem que haja reabertura ’NI'VG| servigos para
chamado ndo for cada ponto
devidamente percentual ndo
atendido atendido
Glosa de 1% no
Mede o indice valor
percentual de O indicador sera Central de correspondente
VBC - chamados 95% dos chamados apurado e Servicos - aos servigos
Vinculagdo na tratados com vinculados acompanhado, porém .g entregues da Solugdo de
. - e Atendimento Mensal
Base de base em adequadamente a item da ndo ensejara glosa no 12 29 0 30 central de ITSM
Conhecimento conhecimento base de conhecimento periodo de adaptagdo ’N|’vel servigos para
previamente operacional cada ponto
registrado percentual ndo
atendido
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. e Meta (Pe"°£’° de Perfil de e Medidas Instrumentos
Indicador Descricdo Meta Adaptagdo . Periodicidade . i
N Atendimento Corretivas de Medicao
Operacional)
Mede o indice Glosa de 1% no
VBDGC - percentual de L . valor
. ~ O indicador sera correspondente
Vinculagdo na chamados Central de X
95% dos chamados apurado e . aos servigos
Base de Dados tratados com a ) , Servigos - .
. vinculados acompanhado, porém . entregues da Solugdo de
de devida . ~ . Atendimento Mensal
. . ~ adequadamente ao item ndo ensejara glosa no central de ITSM
Gerenciamento vinculagdo ao de configuragdo afetado eriodo de adaptagdo 1%, 22e 32 servigos para
de item de gurag P raci npl ¢ Nivel dc ’rJ\t
Configuragdo configuragdo operaciona cada po 0~
afetado percentual ndo
atendido
Glosa de 1% no
valor
correspondente
. . Central de X
R . >
. DS.Tl. . . Me.dgia Servigos CRITICOS 2 99,7% Servicos CR:TICOS - Servigos - aos servicos Solugdo de
Disponibilidade disponibilidade ; ~ . 99,3% . entregues da R
. . Servigos NAO-CRITICOS 2 . =~ . Atendimento Mensal Monitoramento
de Servigo de dos servigos de Servigos NAO-CRITICOS central de
99,3 19,22e 32 R e ITSM
TI TI >99,0 . servigos para
Nivel
cada ponto
percentual ndo
atendido
Glosa de 1% no
valor
correspondente
IAEP - Mede os prazos Central de aos servicos
Indicador de de entrz N Projetos executados Projetos executados Servigos - entregues da
Atraso na acordada fios dentro dos prazos dentro dos prazos Atendimento Mensal sustentacdo e
Entrega de roietos acordados acordados 19,22 32 operagdo de
Projetos proJ Nivel ambiente para
cada ponto
percentual ndo
atendido
Glosa de 1% no
valor
correspondente
IQEP - Mede o volume Central de a0s servicos
Indicador de de rejeigdo . . Servigos - entregues da
Entrega de projetos sem Entrega de projetos sem
Qualidade das durante a 8 recpusejz 8 recpusejl Atendimento Mensal sustentagdo e
Entregas de execugdo dos 19,22 39 operagdo de
Projetos projetos Nivel ambiente para
cada ponto
percentual ndo
atendido
Glosa de 1% no
valor
Mede a correspondente
Fo . Central de a0s servicos
IEMS - Indice uantidade de
= q 97% das mudangas 95% das mudangas Servigos - entregues da ~
de Execugdo de mudangas . - Solugdo de
executadas com sucesso executadas com sucesso || Atendimento Mensal sustentagdo e
Mudangas com || executadas com ° 0 A 20 - ITSM
Sucesso sucesso dentro dentro do prazo dentro do prazo 19,29 39 operagdo de
do prazo Nivel ambiente para
P cada ponto
percentual ndo
atendido
Glosa de 1% no
valor
Mede o tempo correspondente
TAC - Tempo de necessario para 80% das chamadas 70% das chamadas Cszr:\t:acl)ge ::tsrze:\:gzz
Atendimento atendimento das atendidas em até 25 atendidas em até 25 .g Mensal g URA
Atendimento central de
de Chamadas chamadas segundos segundos o N .
telefdnicas 12 Nivel servigos para
cada ponto
percentual ndo
atendido
Glosa de 1% no
valor
correspondente
TALE - Taxa de Mede a taxa de Central de a0s servicos
Al?)and~ono de apantiono de Inferior a 5% Inferior a 8% Serv.lgos ) Mensal entregues da URA
Ligagbes em ligagbes em Atendimento central de
Espera espera 12 Nivel servigos para
cada ponto
percentual ndo
atendido
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XV - Seguem os tempos de resolugdo para o indicador Prazo de Resolugdo de Chamado — PRC:

NOME TIPO PRIORIDADE || TS (minutos)
1 40
Prazo de Resolugdo de chamado 1 || INCIDENTE 2 80
3 120
1 40
Prazo de Resolugdo de chamado 2 || REQUISICAO 2 80
3 120
1 80
Prazo de Resolugdio de chamado 3 || REQUISICAO 2 160
3 240
1 160
Prazo de Resolugdo de chamado 4 || REQUISICAO 2 320
3 480

XVI - A ferramenta de ITSM devera ser customizada de modo que permita a correta categorizagdo das solicitagdes e incidentes de acordo com o que
esta descrito neste Elemento Técnico, obedecendo aos requisitos de categorizagdo de Impacto, Urgéncia e Prioridade e aos prazos de atendimentos
descritos. A ferramenta devera também ser capaz de gerenciar todos os indicadores descritos, gerando relatérios de cada indicador, de modo que
permita a fiscalizagdo adequada do servigo prestado pela CONTRATADA

PARAGRAFO DECIMO - Recursos Tecnolégicos - Solucdo de Gerenciamento de Servigos de Tl (ITSM):

a) Seguem abaixo as caracteristicas complementares que devem ser obrigatoriamente contempladas na Solugdo de Gestdo de Tl (ITSM) a ser

fornecida pela Contratada:

| - Permitir que o catédlogo de servigos passa ser implementado na Solugdo de Gestdo de Tl (ITSM);

Il - Permitir o registro de todos os tipos de chamados, tais como Incidentes, RequisicGes de Servigos, Mudanga e Problemas com riqueza de

detalhes;

Il - Enviar automaticamente, na abertura e encerramento do chamado, e-mail ao usuario com os detalhes de sua solicitagdo e a sua situagdo

de atendimento;

IV - Permitir a classificagdo por areas de atendimento dos chamados (Incidente, Requisi¢do de Servigos, Mudanga e Problemas);

V - Permitir calcular prioridade por meio dos indicadores de impacto e de urgéncia para os registros dos chamados, conforme critérios

estabelecidos no Catalogo de Servigos;

VI - Permitir o encaminhamento/escalonamento automdtico e manual dos chamados (Incidente, Requisi¢do de Servigos, Mudanga e

Problemas) de acordo com o Catélogo de Servigos;

VII - Possuir base de conhecimento integrada;

VIII - Permitir a criagdo de uma de dados de erros conhecidos (BDEC);

IX - Permitir e manter os relacionamentos entre os incidentes, erros conhecidos e os registros de problemas;

X - Permitir a defini¢do de niveis de prioridades diferentes para usudrios e grupos de usuarios;

XX - Permitir o registro e o controle dos acordos de nivel de servigo estabelecidos;

XXI - Prover ao gerenciamento de incidentes os indicadores de nivel de criticidade e de impacto de falhas de Itens de Configuragdo para a

classificagdo de registros de Incidentes;
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XXII - Permitir a analise de dados de incidentes para identificar tendéncias;

XXIII - Permitir a consulta prévia a base de dados de erros conhecidos (BDEC), na tentativa de dar celeridade a solugdo dos Incidentes;

XXIV - Permitir o armazenamento do histérico de incidentes para fins de auditoria;

XXV - Permitir a produgdo de relatérios gerenciais dos histdricos de registros de Incidentes;

XXVI - Permitir atribuir a um usuario ou grupo de usuarios especifico, o acesso a abertura, modificagdo e fechamento de chamados (Incidente,
Requisi¢do de Servigos, Mudanga e Problemas);

XXVII - Permitir que chamados de Problemas, com sua causa raiz identificada, sejam registradas em uma base de dados de erros conhecidos
(BDEC);

XXVIII - Permitir, a partir do registro de um problema, a criagdo de requisigdo de mudanga (RdM);

XXIX - Permitir a associagdo dos registros de incidentes ao registro de problema causador da falha;

XXX - Permitir o registro de Problema, quando encerrado, encerrar automaticamente os Incidentes associados;

XXXI - Apresentar o histérico de todos os Problemas e solugdes encontradas para cada chamado aberto;

XXXII - Permitir a produgdo de relatdrios gerenciais dos histdricos de registros de Problemas;

XXXIII - Prover a monitoragdo e rastreamento do ciclo de vida de uma requisi¢do de servico;

XXXIV - Fornecer interface WEB para solicitagdo, pelo usudrio, de requisigdes de servigo;

XXXV - Permitir a producdo de relatdrios gerenciais dos historicos de registros de requisi¢cGes de servigo;

XXXVI - Prover a monitoragdo e rastreamento do ciclo de vida das requisi¢des de mudanga;

XXXVII - Permitir a criagdo de registros de Mudangas;

XXXVIII - Prover a funcionalidade para controlar acessos e prover perfis de acesso especificos as Mudangas;

XXXIX - Suportar o roteamento de RdM para as entidades autorizadoras apropriadas, com fins de liberagdo para implantagdes futuras;

XL - Permitir o acesso seguro e controlado a base de dados do gerenciamento de configuragdo (BDGC) para pesquisa, modificagdo e extragdo
de informagdes relacionadas aos chamados;

XLI - Permitir a verificacdo das informagGes cadastradas dos Itens de Configuragdo com sua situagdo atual (tempo real) na infraestrutura fisica
por meio automatizado ou manual;

XLII - Permitir o armazenamento do histérico de mudangas dos Itens de Configuragdo (IC’s) para fins de auditoria;

XLIIl - Prover a integragdo das informagdes do CMDB com registros de chamados;

XLIV - Utilizar as informagdes do Gerenciamento da Configuragdo para automatizar a atualizagdo das informagdes de histérico do ambiente;

XLV - Permitir a produgdo de relatérios gerenciais dos histéricos de registros de Itens de Configuragdo;

XLVI - Prover Dashboard de acompanhamento em tempo real dos Acordos de Nivel de Servico — ANS e demais indicadores acordados entre
Contratante e Contratada.

6. DO VALOR

CLAUSULA SEXTA — O CONTRATANTE pagara o valor mensal referente aos servicos efetivamente realizados, comprometendo-se a CONTRATADA a
apresentar junto da Nota Fiscal, documento com relagdo detalhada do que realizou, com quantidade(s) e valor(es) unitario(s) e total(is), em observancia ao Paragrafo
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PARAGRAFO PRIMEIRO - O valor total estimado deste contrato é de R$ 9.529.998,48 (Nove milhdes, quinhentos e vinte e nove mil, novecentos e
noventa e oito reais e quarenta e oito ce, compreendendo todas as despesas e custos diretos e indiretos necessarios a perfeita execugdo do objeto, conforme
descritivo abaixo:

) QTD. PREVISTA || QTD. PREVISTA VALOR VALOR TOTAL
ITEM ITEM DE CONFIGURACAO CONTRATACAO || CONTRATACAO UNITARIO VALOR MENSAL
(més) (12 meses) (12 MESES)
1 Usuarios 21.050 252600
RS 16,54 RS 348.167,00 RS 4.178.004,00
2 Caixas Postais 3.038 36456
RS 11,58 RS 35.180,04 RS 422.160,48
3 Grupos de Usuarios 1.298 15576
RS 19,85 RS 25.765,30 RS 309.183,60
4 EstagBes de Trabalho 4.352 52224
RS 19,85 RS 86.387,20 RS 1.036.646,40
5 Impressoras Multifuncionais 272 3264
RS 272,87 RS 74.220,64 RS 890.647,68
6 Dominios LDAP 4 48
RS 1.074,95 RS 4.299,80 R$ 51.597,60
7 Servidores Fisicos 8 96
RS 587,09 RS 4.696,72 RS 56.360,64
8 Servidores Virtuais 92 1104
RS 314,22 RS 28.908,24 RS 346.898,88
9 Redes Locais Geograficamente Distintas 20 240
RS 1.860,67 R$ 37.213,40 RS 446.560,80
10 Switches - Superior a 1Gb 10 120
RS 148,84 RS 1.488,40 R$ 17.860,80
11 Switches - Até 1Gb 354 4248
RS 168,68 R$ 59.712,72 RS 716.552,64
12 VLANS ativas 110 1320
RS 158,77 RS 17.464,70 R$ 209.576,40
13 Links com a Internet 4 48
RS 142,23 RS 568,92 RS 6.827,04
14 Links Wan 20 240
RS 193,40 RS 3.868,00 RS 46.416,00
15 Ativos de rede Wi-Fi 120 1440
RS 213,34 RS 25.600,80 RS 307.209,60
16 Appliances de Segurancga 20 240
RS 835,00 RS 16.700,00 RS 200.400,00
17 Hosts de Servidores de Arquivos 4 48
RS 211,68 RS 846,72 RS 10.160,64
18 Servidores de Aplicagdo 2 24
RS 342,33 RS 684,66 RS 8.215,92
19 Hosts de Virtualizagdo 6 72
RS 320,84 RS 1.925,04 RS 23.100,48
20 Solugdo Integrada de Monitoramento 2 24
RS 1.594,23 RS 3.188,46 RS 38.261,52
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) QTD. PREVISTA || QTD. PREVISTA VALOR VALOR TOTAL
ITEM ITEM DE CONFIGURACAO CONTRATACAO || CONTRATACAO UNITARIO VALOR MENSAL
(més) (12 meses) (12 MESES)
21 Solugdo de Controle de Cédigo Malicioso 6 72
RS 496,13 RS 2.976,78 R$ 35.721,36
22 Instancias de Banco de Dados 10 120
RS$ 570,55 RS 5.705,50 RS 68.466,00
23 Storage 4 48
RS 1.141,09 RS 4.564,36 RS 54.772,32
24 Hosts de Correio Eletronico 2 24
RS 694,57 RS 1.389,14 RS 16.669,68
25 Administragdo de Nuvem Hibrida 2 24
R$ 1.322,00 RS 2.644,00 RS 31.728,00
VALOR TOTAL R$ 794.156,54 R$ 9.529.998,48
** \JALOR TOTAL DA CONTRATAGAO PARA 12 (dozes) MESES: RS 9.529.998,48 (Nove milhdes, quinhentos e vinte e nove mil, novecentos e noventa
e oito reais e quarenta e oito centavos) **

PARAGRAFO SEGUNDO - esta contratagdo é orientada pelos ativos de TIC, denominados neste instrumento como “Itens de Configuracdo” ou “IC’s”, e
visando o estabelecimento inicial de cendrio e volumetrias a serem atendidas por este servigo, foram mapeados, os principais componentes a serem suportados.
Entretanto, tal levantamento nao limita a eventual inclusdo ou exclusdo destes Itens.

PARAGRAFO TERCEIRO — Considerar-se-d, para fins de contabilizagio para pagamento, somente os ICs sendo sustentados pela CONTRATADA, tendo
em vista existir previsdo de expansdo de ICs, que serdo inseridos de forma gradativa.

PARAGRAFO QUARTO - Os ICs serdo classificados de acordo com a sua relevancia/prioridade, podendo ser Alta, Média ou Padrdo. A classificacio dos
itens serd realizada no inicio da execugdo do contrato entre a CONTRATANTE e CONTRATADA.

7. DA GARANTIA

CLAUSULA SETIMA - Apéds a assinatura do instrumento contratual, a CONTRATADA devera prestar garantia destinada a assegurar a plena execugéo do
contrato, no valor de R$ 476.499,92 (Quatrocentos e setenta e seis mil, quatrocentos e noventa e nove reais e noventa e dois centavos) correspondente a 5%
(cinco por cento) do valor total do instrumento, de acordo com o artigo 30, do Regulamento Préprio de Compras e Contratagdes do IGESDF, em uma das seguintes
modalidades, a escolha da contratada:

a) Caugdo em dinheiro;

b) Fianga bancéria, ou;

c) Seguro garantia.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A CONTRATADA devers efetivar a prestagdo da garantia e apresentar o comprovante respectivo, em até 15 (quinze) dias Uteis,
a contar da assinatura do contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO - A garantia devera cobrir todo o periodo de vigéncia contratual.

PARAGRAFO TERCEIRO - No instrumento do seguro-garantia deverd constar como beneficiario do seguro o IGESDF.

PARAGRAFO QUARTO - A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretara a aplicacdo de multa de 0,07 (sete centésimos por
cento) do valor do Contrato por dia de atraso, observado o maximo de 2% (dois por centos).

PARAGRAFO QUINTO - A falta de prestagdo da garantia no prazo de 60 (sessenta) dias, contados do dia Gtil imediato ao da assinatura do contrato,
ensejard a instauragdo de processo administrativo para apuragdo de responsabilidade, de que podera resultar o impedimento de participar de futuras Sele¢Ges de
Fornecedores ou contratar com o IGESDF pelo prazo de até 02 (dois) anos e, ainda, a rescisdo unilateral do contrato por inexecugdo da obrigacdo.

8. DO PAGAMENTO
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CLAUSULA SETIMA - Os pagamentos serdo efetuados mensalmente em até 30 (trinta) dias, contados do recebimento da Nota Fiscal devidamente
atestada pela Unidade responsavel, por meio de depdsito bancdrio em conta corrente.

PARAGRAFO PRIMEIRO — Os pagamentos serdo efetuados mediante apresentagdo de nota fiscal, conforme segue:
1. Nota Fiscal;
2. A empresa devera emitir uma nota fiscal especifica para cada pedido e respectiva entrega efetuada, na forma abaixo:
NOME: INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL — IGESDF
CNPJ: 28.481.233/0001-72
ENDEREGCO: SMHS, AREA ESPECIAL, QUADRA 101, BLOCO A, BRASILIA/DF.
CEP: 70.330-150

3. Na nota fiscal ou fatura devera constar obrigatoriamente o nome do Banco, e o nimero da Agéncia e da Conta Corrente da CONTRATADA, para
realizagdo do pagamento obrigatoriamente por meio de depdsito/transferéncia bancaria, a critério do CONTRATANTE.

4. Caso as notas fiscais ou faturas tenham sido emitidas com incorre¢des ou em desacordo com a legislagdo vigente, serdo devolvidas e o prazo
para pagamento passara a ser contado a partir da reapresentagdo das mesmas.

5. Caso algum item constante na nota fiscal seja impugnado, o CONTRATANTE liberard a parte ndo sujeita a contestagdo, retendo o restante do
pagamento até que seja sanado o problema.

PARAGRAFO SEGUNDO — As notas fiscais serdo atestadas e convalidadas para pagamento através do gestor ou fiscal da contratacdo somente quando
verificados o pleno atendimento dos requisitos estabelecidos pelo CONTRANTE.

PARAGRAFO TERCEIRO — A Nota Fiscal/Fatura terd que ser emitida, obrigatoriamente, com o niimero de inscrigio no Cadastro Nacional da Pessoa
Juridica (CNPJ) apresentado na proposta, ndo se admitindo Notas Fiscais emitidas com outro CNPJ, mesmo aqueles de filiais ou matrizes.

PARAGRAFO QUARTO - As notas fiscais deverdo ser emitidas ao final de cada més de acordo com a relagdo detalhada com as especificagdes das
aquisigdes, vinculados ao nome e registro do paciente em que foi atendido e utilizado, quantitativo(s) e valor(es) exato(s) utilizado(s).

PARAGRAFO QUINTO — Em razdo de o pagamento ser realizado mediante depdsito/transferéncia bancaria, a CONTRATADA n3o devera fazer a emissdo
de boleto bancario, sob pena de haver cobranga indevida.

PARAGRAFO SEXTO - Havendo a necessidade de providéncias complementares serem realizadas pela CONTRATADA, o decurso do prazo de
pagamento serd interrompido, reiniciando sua contagem a partir da data em que estas forem cumpridas e ndo sera devida atualizagdo financeira.

9. DO LOCAL DOS SERVIGOS E PRAZOS DE ENTREGA

CLAUSULA NONA - As entregas deverao respeitar os prazos conforme tabela abaixo:
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ETAPA

PRAZO

RESPONSAVEL

Assinatura do Contrato

Dia “D”

CONTRATANTE e CONTRATADA

Reunido Inicial - Apresentagdo
do Projeto de Implantagdo

Até 03 (trés) dias Uteis apos a
assinatura do contrato

CONTRATANTE e CONTRATADA

Até 05 (cinco) dias corridos apds a

Iniciar a Execugdo do Contrato . CONTRATADA
assinatura do contrato
Apresentar documentagdo da . AV .
: - Até 03 (t d tes d d
Equipe a ser habilitada para €03 (trés) ~|as antes do iniclo da CONTRATADA
. . execugdo do contrato
prestagdo do servigo
Apresentar E(jwpe para. inicio Até 05 (C|.nco) dias corridos apds a CONTRATADA
de prestagdo de servigos assinatura do contrato
Iniciar o Serw.;o de Service Dia de inicio da execugdo do contrato CONTRATADA
Desk (Presencial e Remoto)
Iniciar o Servigo de Operagdo
e Sustentacdo de Dia de inicio da execugdo do contrato CONTRATADA
Infraestrutura
Iniciar o Servigo de
Monitoragdo do Ambiente Dia de inicio da execugdo do contrato CONTRATADA

Tecnoldgico

Iniciar os Servigos de
Implantagdo de Novas
Tecnologias

Sob demanda, de acordo com a
necessidade da CONTRATANTE

CONTRATANTE e CONTRATADA

Iniciar a administragcdo da
Ferramenta de ITSM

Dia de inicio da execugdo do contrato

CONTRATADA
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ETAPA PRAZO RESPONSAVEL

Iniciar a administragdo da
Ferramenta de Dia de inicio da execugdo do contrato CONTRATADA
Monitoramento

Periodo de Adaptacdo Até 90 (noventa) dias ap6s o inicio da

. ~ CONTRATADA
Operacional execugdo do contrato

10. DA FISCALIZACAO

CLAUSULA DECIMA - A fiscalizacdo e atesto das Nota (s) Fiscal (is) serd realizado pela Geréncia de Infraestrutura de Tl do IGESDF.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A CONTRATADA devera entregar todos os relatérios mensais de fiscalizagdo e demais documentos no més subsequente para
apuragdo da qualidade e quantidade dos servigos prestados.

PARAGRAFO SEGUNDO - O IGESDF podera solicitar, quando necessario, relatérios sobre o andamento das atividades, ficando a CONTRATADA obrigada
a apresenta-los apos solicitagdo formal.

PARAGRAFO TERCEIRO - O atesto para pagamento serd feito mediante a comprovacdo dos servicos prestados, com base nos relatérios de
Faturamento e Niveis Minimos de Servigo Exigidos.

11. DO PRAZO DE VIGENCIA

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — O contrato tera sua vigéncia pelo prazo de 12 (doze) meses, a contar de sua assinatura, podendo ser prorrogado, por
acordo entre as partes, mediante a Termo Aditivo e ndo podera ultrapassar o limite maximo de 60 (sessenta) meses, conforme preconiza o paragrafo unico, do art.
29, do Regulamento Préprio de Compras e Contratagdo do Instituto de Gestdo Estratégica de Saude IGESDF.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A referida vigéncia ndo exonera o fornecedor do cumprimento da garantia minima de 24 (meses) do(s) sistema(s), contados a
partir da data do termo de recebimento definitivo do objeto.

12. DAS OBRIGAGOES E RESPOSABILIDADES

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - S3o obrigacdes das partes, aquelas expressamente previstas no Elemento Técnico 2/2020 - GEINF, no Ato
Convocatdrio 112/2020 e neste instrumento contratual, observando o disposto abaixo:

PARAGRAFO PRIMEIRO — O CONTRATANTE compromete-se a:

I - Indicar os locais e horarios em que deverdo ser prestados os servigos contratados.

Il - Autorizar o pessoal da Contratada, acesso aos locais de servigos desde que observadas as normas de seguran¢a do IGESDF.

Il - Rejeitar no todo ou em parte, o servigo entregue em desacordo com as obrigagdes assumidas pela Contratada.

IV - Garantir o contraditério e ampla defesa.

V - Efetuar o pagamento a Contratada nas condi¢des estabelecidas deste Elemento Técnico 2/2020 - GEINF;

VI - Acompanbhar e fiscalizar a execugdo do instrumento contratual, bem como atestar na nota fiscal/fatura a efetiva execugdo do objeto.

VII - Notificar a Contratada, por escrito, sobre imperfei¢Ges, falhas ou irregularidades constatadas na execugdo da entrega dos servigos, para que
sejam adotadas as medidas corretivas necessarias.

VIII - Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela Contratada, de acordo com as clausulas contratuais e os termos de sua proposta.

IX - Fornecer todos os subsidios necessarios ao desempenho da atividade da Contratada, encaminhando os documentos necessarios a adequada
realizagdo dos servigos.

X - Fornecer espago fisico, infraestrutura, mobilidrio e equipamentos para equipe da CONTRATADA que prestara servigo presencial

PARAGRAFO SEGUNDO — A CONTRATADA fica obrigada a:
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| - Cumprir o objeto do Elemento Técnico 2/2020 - GEINF, dentro do prazo fixado, em conformidade com a proposta apresentada, ficando ao seu
cargo todos os 6nus e encargos decorrentes do fornecimento.

Il - Ao emitir a nota fiscal o Fornecedor devera seguir fielmente a descri¢do do servico, conforme descri¢cdo do item 5 do Elemeto Técnico 2/2020 -
GEINF;

Il - Acusar o recebimento da Ordem de Fornecimento encaminhada por meio do enderego eletrdnico correspondente ao seu envio.

IV - Manter atualizados os dados cadastrais, comunicando ao IGESDF toda e qualquer alteragdo.

V - Fornecer o(s) servigo(s), rigorosamente, de acordo com as especificagdes constantes neste instrumento.

VI - Garantir a boa qualidade do(s) servigo(s) prestado(s).

VII - Os servigos deverdo ser entregues conforme as exigéncias deste instrumento.

VIIl - Responsabilizar-se Unica e exclusivamente pelo pagamento de todos os encargos e demais despesas, diretas ou indiretas, decorrentes da
execugdo do objeto do Elemento Técnico 2/2020 - GEINF, tais como impostos, taxas, contribuigdes fiscais, previdenciarias, trabalhistas, fundiarias;
enfim, por todas as obrigagGes e responsabilidades, sem qualquer 6nus adicional ao IGESDF.

IX - Comunicar a equipe de fiscalizagdo do contrato, formalmente, quando verificar quaisquer condi¢des inadequadas de execugdo dos servigos ou a
iminéncia de fatos que possam prejudicar a perfeita execugdo do contrato.

X - Prestar todos os esclarecimentos que forem solicitados pela equipe de fiscalizagdo do contrato.

XI - Responsabilizar-se pelo comportamento dos seus empregados e por quaisquer danos que estes ou seus prepostos venham porventura
ocasionar ao IGESDF ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo durante a execugdo dos servigos, devendo, nesses casos, o IHB abater o valor
correspondente dos pagamentos devidos.

XIl - Responsabilizar-se pelo 6nus decorrente de todas as reclamagdes e/ou agbes judiciais ou extrajudiciais, por culpa ou dolo, que possam
eventualmente ser alegadas por terceiros, contra o IGESDF, procedentes da prestagdo dos servigos do objeto desta contratagao.

XIII - Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigagdes estabelecidas na legislacdo especifica de acidentes de trabalho quando, em
ocorréncia da espécie, forem vitimas seus empregados no desempenho dos servicos ou em conexdo com eles, ainda que ocorridos nas
dependéncias do IGESDF.

XIV - Responsabilizar-se pelo credenciamento e descredenciamento de acesso as dependéncias do IGESDF, assumindo quaisquer prejuizos
porventura causados por seus profissionais;

XV - Alocar profissionais devidamente uniformizados, identificados, com cracha indicando nome e fungdo, e equipados com equipamentos de
protegdo individuais previstos pelas normas de higiene e seguranca do trabalho;

XVI - Fornecer todos os materiais necessarios a perfeita instalagdo, execugdo e funcionamento de suas atividades, quando exercidas remotamente;

XVII - Informar e solicitar, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, o descredenciamento dos profissionais desvinculados da prestagdo de
servigos com o IGESDF;

XVIII - Instruir seus empregados quanto a obrigatoriedade de acatar as normas internas do IGESDF.

XIX - Substituir de imediato, qualquer profissional cuja conduta seja considerada inconveniente pelo IGESDF.

XX - Manter, durante a execugdo do contrato, todas as condigdes de habilitacdo e qualificagdo exigida no Ato Convocatério, incluindo a atualizacdo
de documentos de controle da arrecadagdo de tributos e contribui¢des federais e outras legalmente exigiveis.

XXI - Manter durante a vigéncia contratual informagdes atualizadas quanto ao enderego, razdo social e contatos.

XXII - Atender as solicitagGes do IGESDF, de acordo com as especificagdes técnicas, procedimentos de controle administrativo e cronogramas fisicos
que venham a ser estabelecidos, ou quaisquer outras solicitagbes inerentes ao objeto do elemento técnico 2/2020 - GEINF;

XXIIl - Refazer, por sua conta, os servigos rejeitados pelo IGESDF.

XXIV - Providenciar a imediata corregdo das deficiéncias apontadas pelo IGESDF quanto a execugdo das atividades previstas.
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XXV - Proibir a veiculagdo de publicidade ou qualquer outra informacgdo acerca do objeto do contrato, salvo se houver prévia autorizagdo da
administragdo do IGESDF.

XXVI - Executar os servigos por intermédio de profissionais qualificados, com experiéncia e conhecimento compativeis com os servi¢os a serem
realizados, apresentando, quando solicitado pelo IGESDF, as comprovagdes necessarias.

XXVII - Submeter as decisdes e os documentos técnicos dos projetos a aprovagdo da area de Tl do IGESDF.

XVIII - Responsabilizar-se pelo cumprimento das prescri¢des referentes as leis trabalhistas, de previdéncia social e normas regulamentadoras da
medicina e seguranga do trabalho.

XIX - Adequar os seus recursos humanos e materiais visando atender as demandas solicitadas pelo IGESDF na medida em que ndo existe
compromisso na distribui¢do uniforme das demandas ao longo do contrato.

XX - Reparar, corrigir, remover e reconstruir, as suas expensas, no total ou em parte, os servigos efetuados referentes ao objeto em que se
verifiguem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes da execugdo.

XXI - Entregar ao IGESDF todos os arquivos, versdes finais de documentos e quaisquer outros artefatos produzidos ao final do contrato. A auséncia
de qualquer item acarretard aplicagdo das san¢des administrativas.

XXII - Assinar o contrato em até cinco dias Uteis a partir da convocagdo do IGESDF.

13. DA ALTERAGCAO CONTRATUAL

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — O presente Contrato podera ser alterado, nos casos previstos nos artigos 33 e seguintes do Regulamento Préprio de
Compras e Contratagdes do IGESDF, publicado no DODF n° 77, de 25 de abril de 2019, por meio de Termo Aditivo, desde que haja interesse do CONTRATANTE, com a
apresentagdo das devidas justificativas, e ndo haja modificagdo de seu objeto, conforme legislagdo vigente.

PARAGRAFO UNICO — A CONTRATADA fica obrigada a aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os acréscimos ou supressdes que se fizerem nas
obras, servigos ou compras, até 50% (cinquenta por cento) do valor inicial atualizado do presente Contrato, conforme previsto nos arts. 34 e 37 do Regulamento
Préprio de Compras e Contratagdes do IGESDF.

14. DAS PENALIDADES

CLAUSULA DECIMA QUARTA — O descumprimento total ou parcial das obrigagdes assumidas caracterizara a inadimpléncia da CONTRATADA,
sujeitando-a as penalidades previstas nos artigos 35, 41, 42 e 43 do Regulamento Préprio de Compras e Contratagdes do IGESDF, publicado no DODF n° 77, de 25 de
abril de 2019, as seguintes multas:

a) 0,1% (um décimo por cento) ao dia, sobre o valor total da contratagdo, até o limite de 30 (trinta) dias;

b) 10% (dez por cento), cumulativamente, sobre o valor total da contratagdo, apos 30 (trinta) dias, podendo ainda o IGESDF, a seu critério, impedir o
fornecedor de participar de novas cotagdes com este Instituto.

PARAGRAFO UNICO - O atraso injustificado de execugdo superior a 30 (trinta) dias corridos sera considerado como inexecucdo total do Contrato,
devendo o instrumento respectivo ser rescindido, salvo razdes de interesse publico, devidamente explicitadas no ato da autoridade competente do IGESDF.

15. DAS RESCISOES

CLAUSULA DECIMA QUINTA- A inexecugdo total ou parcial do presente Contrato ensejaré a sua rescisdo, conforme disposto nos artigos 35, 38, 41 e 42
do Regulamento Préprio de Compras e Contratagdes do IGESDF, publicado no DODF n° 77, de 25 de abril de 2019. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente
motivados nos autos do processo, assegurados o contraditério e a ampla defesa.

16. DA FRAUDE E CORRUPGCAO

CLAUSULA DECIMA SEXTA- Nos contratos firmados com o IGESDF, deverdo ser observadas as determinagdes que se seguem:

PARAGRAFO PRIMEIRO — O IGESDF exige que as contratadas observem o mais alto padrdo de ética durante toda a execugdo dos contratos, nos termos
da legislagdo vigente.

PARAGRAFO SEGUNDO — O IGESDF rejeitara a proposta e aplicard as sanc¢des previstas na legislacdo vigente se julgar que a CONTRATADA,
diretamente ou por um agente, envolveu-se em praticas corruptas, fraudulentas, conspiratdrias ou coercitivas durante a vigéncia do presente instrumento.

17. DO SIGILO E DA CONFIDENCIALIDADE
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CLAUSULA DECIMA SETIMA — A CONTRATADA compromete-se a guardar sigilo sobre todas as informag&es obtidas em decorréncia do cumprimento
do presente Contrato, observando que os termos e condi¢des contidos neste instrumento, o escopo de execu¢do dos trabalhos e todos os documentos que o
instruem, assim como aqueles que vierem a instrui-lo e que venham a ser trocados entre as Partes ou por elas produzidos na vigéncia deste Contrato, sdo de carater
estritamente confidencial e ndo poderdo ser revelados, divulgados, ou cedidos a terceiros, integral ou parcialmente.

18. DA PUBLICACAO E DO REGISTRO

CLAUSULA DECIMA OITAVA — O CONTRATANTE providenciara a publicacdo do resumo deste Contrato no sitio eletronico do IGESDF na rede mundial
de computadores, na forma do art. 39 do Regulamento Préprio de Compras e Contratagdes do IGESDF, publicado no DODF n° 77, de 25 de abril de 2019.

19. DO FORO

CLAUSULA DECIMA NONA - Fica eleito o foro da Circunscri¢io Judicidria de Brasilia, para dirimir qualquer ddvida oriunda da execucdo deste
instrumento.

E, para firmeza e validade do que foi pactuado, lavrou-se o presente instrumento para que surtam um sé efeito, o qual, depois de lido, serd assinado
pelos representantes das partes e pelas testemunhas.

CONTRATANTE

SERGIO LUIZ DA COSTA
Diretor-Presidente

Instituto de Gestdo Estratégica de Saude do Distrito Federal

§"1GESDF

CONTRATADA

ANTONIO JORGE SOARES DE SOUZA

Administrador Ndo Sécio

Central It Tecnologia Da Informagdo

ELTON EDUARDO DE LIMA

Administrador N3o Sécio

Central It Tecnologia Da Informagdo

TESTEMUNHAS:

THIAGO DE LACERDA CHAVES Luan Jacobina Vogado
Matricula: 0000411- Matricula: 0000704-8

ANEXOS |

MONITORACAO DE SERVICOS DE TI

1) E o principal subsidio para mensurar a disponibilidade dos servicos de TI.
2) A disponibilidade dos servigos de Tl é uma das métricas que avaliam as condig8es de execugdo dos servigos de Operagdo do ambiente tecnoldgico do IGESDF.

3) Os métodos de monitoragdo serdo definidos na fase de iniciagdo de contrato.
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4) O método de monitoragdo podera ser modificado para cada servigo de Tl sempre que se verifique qualquer impropriedade, o que se demonstre sua
impossibilidade técnica de implementagdo.

5) A monitoragdo de novos servigos de Tl que venham a ser desenvolvidos e implantados durante a execugdo do contrato deverd ter seus métodos de monitoragdo
definidos pelo IGESDF, com participagdo principalmente do fiscal técnico do contrato, e devera ser acatado pela CONTRADADA.

6) A monitoragdo de ativos de Tl adicionais serd feita a critério da CONTRATADA ou por solicitagdo da equipe técnica do IGESDF.
7) Sera considerada a indisponibilidade do servigo quando houver indisponibilidade total ou parcial de parte dos componentes.

8) Todos os servicos de Tl neste documento devem ser monitorados de forma mais representativa possivel. Para isso devem ser aplicados os monitoramentos
padrdes para os hosts que sdo diretamente responsaveis pelo fornecimento do servigo. Também devem ser monitorados os principais elementos de cada servigo,
sendo nesse caso, definido durante a fase de iniciagdo de contrato.

9) A ferramenta de Monitoragdo devera ser capaz de registrar os alertas de incidentes na ferramenta de ITSM e, nos casos de alerta de eventos de alta criticidade,
realizar ligagdo telef6nica, envio de SMS e E-mail, para os contatos que serdo registrados durante a fase de iniciagdo do contrato.

10) As informagdes referentes aos enderegos e hosts serdo fornecidas pelo IGESDF a CONTRATADA na fase de iniciagdo do contrato, novos servigos poderdo ser
incluidos.

11) A CONTRATADA devera disponibilizar para o IGESDF Dashboards de monitoragdo de facil visualizagdo e entendimento, de forma que a equipe de Tl IGESDF
consiga acompanhar os alertas criticos do ambiente.

12) As equipes de Suporte de 12 e 22 Nivel deverdo ser capazes de visualizar e interpretar a monitoragdo realizada, com o intuito de fornecer uma informagdo mais
precisa a respeito dos problemas com os servigos.

13) Seguem abaixo os principais servigos a serem monitorados:

13.1) Sistema de Gestdo Hospitalar:

Ferramenta utilizada pelo IGESDF para Gestdo Hospitalar. Compete a equipe de infraestrutura garantir a disponibilidade dos servidores virtuais.
Compete a equipe de sistemas a administragdo e manutengdo dos servigos

Elemento de Monitoragdo Host/URL || Limite para Alerta/Incidente
Portal Nuvem P Limite a definir
GIW IP Limite a definir
Produgdo - Laudo Site/URL Limite a definir
Produgdo - PEP Site/URL Limite a definir
Produgdo -Servidor Produgdo Site/URL Limite a definir
Site Produgdo - Portal Site/URL Limite a definir
LABWIDE Server IP Limite a definir
Servidor de Arquivos do MV - Compartilhamento Laboratério IP Limite a definir

13.2) Sistema de Radiologia

Ferramenta utilizada pelo IGESDF para gerenciamento e armazenamento de imagens de exames radiolégicos, RIS e PACS. Compete a equipe de
infraestrutura garantir a comunicagdo e disponibilidade dos servidores virtuais. Compete a equipe terceira responsavel pela Gestdo da Radiologia a administragdo e
manutengdo dos servigos.

Elemento de Monitoragdo Host/URL || Limite para Alerta/Incidente
Site DICOM - Portal Radiologia Site/URL Limite a definir
Site DICOM - Servidor Imagens Radiologia Site/URL Limite a definir
Servidor Site/Portal do IGESDF IP Limite a definir

13.3) Sistema Eletronico de Informagoes

Ferramenta utilizada pelo IGESDF para gestdo eletrénica de processos e informagdes. Compete a equipe de infraestrutura garantir a comunicagdo do
servidor virtuais e administragdo do Dominio. Compete a equipe de Tl de 6rgdo externo a administragdo dos servigos e banco de dados.

lemento de Monitoragdo | Host/URL || Limite para Alerta/Incidente

Portal Site/URL Limite a definir

Servidor AD SEI 01 P Limite a definir
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lemento de Monitoragdo || Host/URL

Limite para Alerta/Incidente

Servidor AD SEI 02

P

Limite a definir

Ferramentas utilizadas pelo IGESDF para gestdo de registro de ponto eletrdnico e folha de pagamento. Compete a equipe de infraestrutura garantir a
disponibilidade dos servidores virtuais, bem como a comunicagdo entre os servidores e os ativos para registro de ponto.

Elemento de Monitoragdo

Host/URL

Limite para Alerta/Incidente

Site Ponto Eletrdnico Externo MDCOMUNE Site/URL

Limite a definir

Folha de Ponto Site/URL Limite a definir
Servidor Ponto Eletrénico Interno IP Limite a definir
Servidor Questor P Limite a defini

13.5) Sistema de Gestdo de Riscos e Compliance

Ferramenta utilizada pelo IGESDF para Geréncia de Riscos e Compliance. Compete a equipe de infraestrutura garantir a disponibilidade de
comunicagdo com o servidor. O servidor estd hospedado em ambiente em nuvem e a gestdo e administragdo do servidor, bem como os servigos sdo de
responsabilidade de prestador de servigo do IGESDF.

Elemento de Monitoragdo Host/URL || Limite para Alerta/Incidente

Portal RSA - Gestdo de Risco || SITE/URL Limite a definir
Server 01 P Limite a definir
Server 02 P Limite a definir
Server 03 P Limite a definir

Servidor Certificado Digital P Limite a defini

13.6) Sistemas da Secretaria de Satide do Distrito Federal

As Ferramentas sdo utilizadas pelos servidores estatuarios do IGESDF

Elemento de Monitora¢do || Host/URL || Limite para Alerta/Incidente
Site SISREF SITE/URL Limite a definir
Site SISREG Il SITE/URL Limite a definir
Site Trakcare SITE/URL Limite a definir
Site ForPonto SITE/URL Limite a definir
13.7) Servigos DNS Secretaria de Saude do Distrito Federal
Elemento de Monitoragdo Host/URL || Limite para Alerta/Incidente
DNS 01 SES - Dominio saude.df.gov.br P Limite a definir
DNS 01 SUTIC - Dominio saude.df.gov.br IP Limite a definir
DNS 02 SUTIC - Dominio saude.df.gov.br P Limite a definir

13.8) Sistemas da Diretoria de Ensino e Pesquisa
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Ferramentas utilizadas pela diretoria de Ensino e Pesquisa para gestdo documental de bancos de conhecimentos e Moodle. Compete a equipe de
infraestrutura garantir a comunicagdo com os servidores. Compete a equipe Geréncia de Sistemas gerenciar os servigos.

Elemento de Monitoragdo Host/URL || Limite para Alerta/Incidente
Site UpToDate - Teste Externo SITE/URL Limite a definir
Sites Agendamento Salas de Treinamento || SITE/URL Limite a definir
Banco de Dados (SISTEMAS) P Limite a definir

13.9) Portal Internet IGESDF

O portal internet do IGESDF é utilizado para acesso externo. A sustentagdo e comunicacdo do servidor é de responsabilidade da Geréncia de
Infraestrutura, sendo a administragdo do servigo da Geréncia de Sistemas.

Elemento de Monitora¢do || Host/URL || Limite para Alerta/Incidente

Site IHB - igesdf.org.br SITE/URL Limite a defini

13.10) Intranet IGESDF

Ferramenta de Intranet do IGESDF. A sustentagdo e comunicagdo do servidor é de responsabilidade da Geréncia de Infraestrutura, sendo a
administragdo do servigo da Geréncia de Sistemas

Elemento de Monitoragdo Host/URL || Limite para Alerta/Incidente
Intranet IHB SITE/URL Limite a definir
Site com Lista de Ramais VOIP do IGESDF SITE/URL Limite a defini

13.11) Servigos Active Directory

Ferramenta utilizada pelo IGESDF para gestdao de AD. Compete a equipe de infraestrutura garantir o funcionamento dos servigos.

Elemento de Monitoragdo Host/URL || Limite para Alerta/Incidente
Servidor de ADDS - Hiperconvergéncia P Limite a definir

Servidor de ADDS 01 Azure P Limite a definir

Servidor de ADDS 02 Azure P Limite a definir

13.12) Servigos de Armazenamento de Arquivos

Ferramenta utilizada pelo IGESDF armazenamento de arquivos. Compete a equipe de infraestrutura garantir o funcionamento dos servigos.

Elemento de Monitoragdo Host/URL || Limite para Alerta/Incidente
Servidor de Arquivos - Azure IP Limite a definir
Servidor de Arquivos - Hiperconvergéncia IP Limite a definir

13.13) Servigos de Gerenciamento de Impressées

Ferramenta utilizada pelo IGESDF gestdo do servidor de impressdo. Compete a equipe de infraestrutura garantir o funcionamento dos servigos.
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Elemento de Monitoragdo Host/URL || Limite para Alerta/Incidente
Servidor de Impressdo - Azure IP Limite a definir
Servidor de Impressdo - Hiperconvergéncia IP Limite a definir

13.14) Servigos de Hiperconvergéncia

Solugdo de hiperconvergéncia utilizada pelo IGESDF. Compete a equipe de infraestrutura garantir o funcionamento dos servigos.

Elemento de Monitoragdo Host/URL || Limite para Alerta/Incidente
KVM SRV-01 - HIPERCONVERGENCIA P Limite a definir
KVM SRV-02 - HIPERCONVERGENCIA IP Limite a definir
KVM SRV-03 - HIPERCONVERGENCIA P Limite a definir
WVMWARE SRV-01 - HIPERCONVERGENCIA P Limite a definir
WVMWARE SRV-02 - HIPERCONVERGENCIA P Limite a definir
WVMWARE SRV-03 - HIPERCONVERGENCIA P Limite a definir
Servidor Service Manager - Appliance VMWare IP Limite a definir
Servidor VXRail Manager- Appliance DELL P Limite a definir

13.15) Sistema de Gerenciamento de Certificado Digital

Ferramenta utilizada pelo IGESDF gestdo dos Certificados Digitais dos colaboradores IGESDF. Compete a equipe de infraestrutura garantir a
comunicagdo com os servidores. A administragdo dos servigos é realizada por prestador terceiro do IGESDF.

Elemento de Monitora¢do || Host/URL || Limite para Alerta/Incidente

SRV-HSM-01 P Limite a definir
SRV-HSM-02 IP Limite a definir
13.16) Ambiente em Nuvem
Solugdo de Nuvem Corporativa
Elemento de Monitoragdo Host/URL || Limite para Alerta/Incidente
Azure AD Connect P Limite a definir
PRD 03 P Limite a definir
SRV-PRD 08 IP Limite a definir
PRD 09 IP Limite a definir
RSA 01 P Limite a definir
RSA 02 P Limite a definir
RSA 03 IP Limite a definir
Servidor Certificado Digital P Limite a definir
Servidor de ADDS PRD -01 - Azure P Limite a definir
Servidor de ADDS - PRD 02 - Azure IP Limite a definir
Servidor de Arquivos - Azure IP Limite a definir
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Elemento de Monitoragdo Host/URL || Limite para Alerta/Incidente
Servidor de Impressdo - Azure IP Limite a definir
Servidor Microsoft LAPS P Limite a definir
13.17) Links de Comunicag¢do
Elemento de Monitoragdo Host/URL || Limite para Alerta/Incidente
Roteador Externo EMBRATEL IP Limite a definir
Roteador Interno EMBRATEL P Limite a definir
Roteador POP GDFNET P Limite a definir
Roteador::Century (Externo) IP Limite a definir
Roteador::Century (Interno) IP Limite a definir
Roteador::Jetelecom (Externo) P Limite a definir
Roteador::Jetelecom (interno) P Limite a definir
ROTEADOR-MV-UPA-CEI IP Limite a definir
ROTEADOR-MV-UPA-NB IP Limite a definir
ROTEADOR-MV-UPA-RE IP Limite a definir
ROTEADOR-MV-UPA-SAM IP Limite a definir
ROTEADOR-MV-UPA-SOB P Limite a definir
ROTEADOR-MV-UPA-SS IP Limite a definir

13.18) Ativos de rede

Ativos de Monitoragdo || Host/URL || Limite para Alerta/Incidente | Quantidade

Switch Core P Limite a definir 13

Switch Borda P Limite a definir 91

Firewall P Limite a definir 8

Servidores P Limite a definir 5

VLANS P Limite a definir 26

ANEXO 1l
CATALOGO DE SERVICOS
Disciplina Grupo Nome Descrigdo Servigo

Incidente 1-Suporte 1.1- Itenj:]zrsizporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.11.1- Usuéric:/é.lie(sstilfquear/Reativar
Incidente 1- Suporte 1.1- Itenljst:jteé:l;porte ao 1.1.1 - Usudrios 1.11.1- Usuéri?/é.?lissgl;)quear/Reaﬁvar
Incidente 1-Suporte 1.1- Itenjstizrsil;porte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.1- Usuérici/é-lie(ssgl)oquear/Reaﬁvar
Incidente 1-Suporte 1.1- Itenljscieérsit;porte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.2 - Perfil d:ztjtzg;i)o - Recriar Perfil
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Incidente 1-Suporte 1.1-Itens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usurios 1.1.1.2 - Perfil de usudrio - Recriar Perfil
Usuario v2.4 (S2)
Incidente 1-Suporte 1.1- Itens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.2 - Perfil de usuario - Recriar Perfil
Usuario v2.4 (S3)
Incidente 1-Suporte 1.1- Itens de}uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.3 - Senhas e credenciais - Resetar
Usuario senhav2.1 (S1)
Incidente 1- Suporte 1.1- Itens delS.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.3 - Senhas e credenciais - Resetar
Usuario senhav2.1(S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1- Itens de’S‘uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.3 - Senhas e credenciais - Resetar
Usuario senhav2.1 (S3)
. 1.1 - Itens de Suporte ao - 1.1.1.4 - Senhas e credenciais -
Incidente 1-Suporte Usudrio 1.1.1 - Usudrios Acesso/Permissdes em sistemas v2.4 (S1)
. 1.1 - Itens de Suporte ao - 1.1.1.4 - Senhas e credenciais -
Incidente 1-Suporte Usuério 1.1.1 - Usuarios Acesso/Permissdes em sistemas v2.4 (S2)
. 1.1 - Itens de Suporte ao - 1.1.1.4 - Senhas e credenciais -
| 1- 1.1.1-
ncidente Suporte Usuario Usuarios Acesso/Permissdes em sistemas v2.4 (S3)
Incidente 1- Suporte 1.1- Itens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.5- Outroslln.udentes relacionados a
Usuario usuarios v2.4 (S1)
Incidente 1- Suporte 1.1- Itens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.5- Outroslln.udentes relacionados a
Usuario usuarios v2.4 (S2)
Incidente 1-Suporte 1.1- Itens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.5- Outros’m‘adentes relacionados a
Usuario usuarios v2.4 (S3)
Incidente 1 - Suporte 11- Itenljizrsil;porte ao 1.1.1 - Usuarios 1.1.1.6 - Sem acesso a internet v2.1 (S1)
Incidente 1 - Suporte 1.1-ltens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usuarios 1.1.1.6 - Sem acesso a internet v2.1 (S2)
Usudrio
Incidente 1 - Suporte L1- Itenjsc:jzrsizporte ao 1.1.1 - Usuarios 1.1.1.6 - Sem acesso a internet v2.1 (S3)
. 1.1 - Itens de Suporte ao - 1.1.1.7 - Tratamento de falha relacionado a
Incident 1-S t 1.1.1-U
neidente uporte Usudrio suarlos copia de midias de CD/DVD v2.1 (S1)
. 1.1 - Itens de Suporte ao - 1.1.1.7 - Tratamento de falha relacionado a
Incident 1-S t L. 1.1.1-U . F
nidente uporte Usuario suarlos cbpia de midias de CD/DVD v2.1 (S2)
. 1.1 - Itens de Suporte ao - 1.1.1.7 - Tratamento de falha relacionado a
Incident 1-S t . 1.1.1-U . o
neigente uporte Usudrio suarios cdpia de midias de CD/DVD v2.1 (S3)
. 1.1 - Itens de Suporte ao - 1.1.1.8 - Tratamento de falha relacionado a
Incidente 1 - Suporte 1.1.1 - Usudrios
I up Usudrio van backup de usudrio v2.4 (S1)
. 1.1 - Itens de Suporte ao - 1.1.1.8 - Tratamento de falha relacionado a
Incidente 1 - Suporte Usudrio 1.1.1 - Usuarios backup de usudrio v2.4 (S2)
. 1.1 - Itens de Suporte ao - 1.1.1.8 - Tratamento de falha relacionado a
1- 1.1.1- -
Incidente Suporte Usuario Usuarios backup de usudrio v2.4 (S3)
Incidente 1- Suporte 1.1- Itens deIS.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.9 - Tratamento de falha relacionado a
Usuario softwares v2.1 (S1)
Incidente 1-Suporte 1.1- Itens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.9 - Tratamento de falha relacionado a
Usuario softwares v2.1 (S2)
Incidente 1- Suporte 1.1- Itens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.9 - Tratamento de falha relacionado a
Usudrio softwares v2.1 (S3)
1.1.2 - Caixas
. 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.10 - Falha no envio de e-mail v2.4
Incidente 1 - Suporte L i
Usudrio correio (S1)
eletrénico
1.1.2 - Caixas
. 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.10 - Falha no envio de e-mail v2.4
Incidente 1 - Suporte L i
Usuario correio (S2)
eletrénico
1.1.2 - Caixas
. 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.10 - Falha no envio de e-mail v2.4
Incidente 1 - Suporte . i
Usuario correio (S3)
eletrénico
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1.1.2 - Caixas
Incidente 1- Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.11 - Falha no bloqueio de mensagens
Usuario correio maliciosas, SPAMs, VIRUS v2.4 (S1)
eletronico
1.1.2 - Caixas
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.11 - Falha no blogueio de mensagens
P Usuario correio maliciosas, SPAMs, VIRUS v2.4 (S2)
eletronico
1.1.2 - Caixas
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.11 - Falha no bloqueio de mensagens
P Usuario correio maliciosas, SPAMs, VIRUS v2.4 (S3)
eletronico
1.1.2 - Caixas
. 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.12 - Outros incidentes relacionados a
Incidente 1 - Suporte . R X . .
Usuario correio E-mails e Caixas postais v2.4 (S1)
eletronico
1.1.2 - Caixas
. 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.12 - Outros incidentes relacionados a
Incidente 1 - Suporte . R X . .
Usuario correio E-mails e Caixas postais v2.4 (S2)
eletronico
1.1.2 - Caixas
. 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.12 - Outros incidentes relacionados a
Incidente 1 - Suporte . R X . .
Usuario correio E-mails e Caixas postais v2.4 (S3)
eletronico
1.1.2 - Caixas
. 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.13 - Falha no recebimento de e-mail
Incidente 1 - Suporte . .
Usuario correio v2.4 (S1)
eletronico
1.1.2 - Caixas
. 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.13 - Falha no recebimento de e-mail
Incidente 1 - Suporte . .
Usuario correio v2.4 (S2)
eletronico
1.1.2 - Caixas
. 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.13 - Falha no recebimento de e-mail
Incidente 1 - Suporte . .
Usuario correio v2.4 (S3)
eletrénico
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.3 - Grupos 1.1.3.9 - Outros incidentes relacionados a
Incidente 1 - Suporte . - -
Usudrio de Usuarios grupos de usuarios v2.4 (S1)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.3 - Grupos 1.1.3.9 - Outros incidentes relacionados a
Incidente 1 - Suporte . L. -
Usuario de Usuarios grupos de usudrios v2.4 (S2)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.3 - Grupos 1.1.3.9 - Outros incidentes relacionados a
Incidente 1 - Suporte L - -
Usuario de Usuarios grupos de usudrios v2.4 (S3)
Incidente 1 - Suporte 1.1-ltens de’S.uporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.1 - Computador n3o liga v2.4 (S1)
Usudrio e Notebooks
Incidente 1 - Suporte 1.1-ltens de’S.uporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.1 - Computador ndo liga v2.4 (S2)
Usuario e Notebooks
Incidente 1 - Suporte 1.1-Itens delS'uporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.1 - Computador no liga v2.4 (S3)
Usudrio e Notebooks
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.13 - Trocar Fonte de Alimentagdo do
P Usudrio e Notebooks Computador v2.4 (S1)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.13 - Trocar Fonte de Alimentagdo do
P Usudrio e Notebooks Computador v2.4 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.13 - Trocar Fonte de Alimentagdo do
P Usuario e Notebooks Computador v2.4 (S3)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.16 - Tratar falha relacionado a manut.
P Usuario e Notebooks de hardware v2.4 (S1)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.16 - Tratar falha relacionado a manut.
P Usuario e Notebooks de hardware v2.4 (S2)
Incidente 1-Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.16 - Tratar falha relacionado a manut.
Usuario e Notebooks de hardware v2.4 (S3)
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Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.19 - Tratar falha relacionado a manut.
P Usudrio e Notebooks de S.0.v2.4 (S1)
Incidente 1-Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.19 - Tratar falha relacionado a manut.
Usuario e Notebooks de S.0.v2.4(S2)
Incidente 1- Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.19 - Tratar falha relacionado a manut.
Usuario e Notebooks de S.0.v2.4 (S3)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.20 - Mouse/Teclado n3o funciona
P Usuario e Notebooks v2.4 (S1)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.20 - Mouse/Teclado n3o funciona
P Usudrio e Notebooks v2.4 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.20 - Mouse/Teclado n3o funciona
P Usuario e Notebooks V2.4 (S3)
Incidente 1 - Suporte 1.1-Itens de}uporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.4 - Computador Travando v2.4 (S1)
Usuario e Notebooks
Incidente 1- Suporte 1.1-ltens de,s,uPorte ao 1.1.4-Desktops | ) 4,4 Computador Travando v2.4 (S2)
Usudrio e Notebooks
Incidente 1- Suporte 1.1-ltens de’S.uporte ao 1.1.4-Desktops |y 4 44 Computador Travando v2.4 (S3)
Usudrio e Notebooks
Incidente 1- Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.56 - Aplicativos e Softwares - Falha
Usudrio e Notebooks no carregamento/funcionalidade v2.4 (S1)
Incidente 1- Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.56 - Aplicativos e Softwares - Falha
Usuario e Notebooks no carregamento/funcionalidade v2.4 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.56 - Aplicativos e Softwares - Falha
P Usuario e Notebooks no carregamento/funcionalidade v2.4 (S3)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.59 - Sistema Corporativo -Falha no
P Usudrio e Notebooks carregamento/funcionalidade v2.4 (S1)
Incidente 1-Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.59 - Sistema Corporativo -Falha no
Usudrio e Notebooks carregamento/funcionalidade v2.4 (S2)
Incidente 1- Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.59 - Sistema Corporativo -Falha no
Usuario e Notebooks carregamento/funcionalidade v2.4 (S3)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops , 1.1.4.60- Ant|V|'rus - Remogdo de
Incidente 1 - Suporte . virus/malwares/trojans/ransomware/etc
Usuario e Notebooks
v2.4 (S1)
) 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops _ 1.1.4.60 - Antivirus - Remogao de
Incidente 1 - Suporte L virus/malwares/trojans/ransomware/etc
Usudrio e Notebooks
v2.4 (S2)
) 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops , 1.1.4.60 - Ant|V|.rus - Remoggo de
Incidente 1 - Suporte . virus/malwares/trojans/ransomware/etc
Usudrio e Notebooks
v2.4 (S3)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops ) 1.1.4.61- Perlfer.lc,o.s - Falha L.ie
Incidente 1 - Suporte .. funcionamento de periféricos monitor v2.1
Usuario e Notebooks (s1)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops . 1.1.4.61- Perlfer.lc’o.s - Falha FJe
Incidente 1 - Suporte L funcionamento de periféricos monitor v2.1
Usudrio e Notebooks (s2)
) 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops ) 1.1.4.61- PerIfEI'.ICIOtS - Falha (,je
Incidente 1 - Suporte . funcionamento de periféricos monitor v2.1
Usuario e Notebooks (s3)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1'1'4162 - Periféricos - F.a!h.a de
Incidente 1 - Suporte L funcionamento de periféricos
Usuario e Notebooks
mouse/teclado v2.4 (S1)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1'1'4162 - Periféricos - F.a!h.a de
Incidente 1 - Suporte . funcionamento de periféricos
Usudrio e Notebooks
mouse/teclado v2.4 (S2)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1'1'4262 - Periféricos - F.a!h.a de
Incidente 1 - Suporte . funcionamento de periféricos
Usuario e Notebooks
mouse/teclado v2.4 (S3)
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. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1'1'4'63. - Periféricos - Falha de
Incidente 1 - Suporte Usudrio & Notebooks funcionamento de perif.
estabilizador/cabos/outros v2.4 (S1)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1'1'4'63. - Periféricos - Falr)a de
Incidente 1 - Suporte Ususrio e Notebooks funcionamento de perif.
estabilizador/cabos/outros v2.4 (S2)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1'1'4'63. - Periféricos - Falha de
Incidente 1 - Suporte Usudrio e Notebooks funcionamento de perif.
estabilizador/cabos/outros v2.4 (S3)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.64 - Sistema Operacional - Falha de
P Usudrio e Notebooks inicializagdo v2.4 (S1)
Incidente 1-Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.64 - Sistema Operacional - Falha de
Usudrio e Notebooks inicializagdo v2.4 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.64 - Sistema Operacional - Falha de
P Usuario e Notebooks inicializagdo v2.4 (S3)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.65 - Sistema Operacional - Falha de
P Usudrio e Notebooks relagdo de confianga v2.1 (S1)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.65 - Sistema Operacional - Falha de
P Usudrio e Notebooks relagdo de confianga v2.1 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.65 - Sistema Operacional - Falha de
P Usuario e Notebooks relacdo de confianga v2.1 (S3)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.66 - Sistema Operacional - Falha de
P Usuario e Notebooks travamento/lentiddo v2.4 (S1)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.66 - Sistema Operacional - Falha de
P Usuario e Notebooks travamento/lentiddo v2.4 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.66 - Sistema Operacional - Falha de
P Usuario e Notebooks travamento/lentiddo v2.4 (S3)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops _1'1'4'67 -Acesso a red\e .(Iocal, wifi
Incidente 1 - Suporte . internet) - Sem acesso a internet ou
Usudrio e Notebooks -
internet lenta v2.1 (S1)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops .1'1'4'67 - Acesso a red(\a Flocal, wifi
Incidente 1 - Suporte L. internet) - Sem acesso a internet ou
Usuario e Notebooks -
internet lenta v2.1 (S2)
) 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops .1'1'4'67 -Acesso a red&\e .(Iocal, wifl,
Incidente 1 - Suporte L. internet) - Sem acesso a internet ou
Usudrio e Notebooks :
internet lenta v2.1 (S3)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops . 1.1.4.68 - Ace~sso a rede (local, wifi,
Incidente 1 - Suporte L internet) - Estagdo de trabalho sem rede
Usudrio e Notebooks
v2.4 (S1)
) 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops ) 1.1.4.68 - Acef,so a rede (local, wifi,
Incidente 1 - Suporte . internet) - Estagdo de trabalho sem rede
Usuario e Notebooks
v2.4 (S2)
) 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops ) 1.1.4.68 - Ace~sso a rede (local, wifl,
Incidente 1 - Suporte L internet) - Estagdo de trabalho sem rede
Usudrio e Notebooks
v2.4 (S3)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.69 - Acesso a rede (local, wifi,
P Usudrio e Notebooks internet) - Falhas no acesso a VPN v2.4 (S1)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.69 - Acesso a rede (local, wifi,
P Usudrio e Notebooks internet) - Falhas no acesso a VPN v2.4 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.69 - Acesso a rede (local, wifi,
P Usuario e Notebooks internet) - Falhas no acesso a VPN v2.4 (S3)
Incidente 1 - Suporte 1.1-Itens delS.uporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.7 - Monitor ndo liga v2.1 (S1)
Usudrio e Notebooks
Incidente 1 - Suporte 1.1-ltens de’S.uporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.7 - Monitor n3o liga v2.1 (S2)
Usudrio e Notebooks
Incidente 1 - Suporte 1.1-ltens de’S.uporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.7 - Monitor n3o liga v2.1 (S3)
Usuario e Notebooks
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.70 - Acesso a rede (local, wifi,
P Usuario e Notebooks internet) - Sites bloqueados v2.4 (S1)
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Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.70 - Acesso a rede (local, wifi,
P Usudrio e Notebooks internet) - Sites bloqueados v2.4 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.70 - Acesso a rede (local, wifi,
P Usuario e Notebooks internet) - Sites bloqueados v2.4 (S3)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.14.71- Cornp~artllham.ent<35 e dados -
Incidente 1 - Suporte L Falta de permissdo/autorizagdo de acesso
Usudrio e Notebooks
v2.4 (S1)
A 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.14.71- Comp~arnlham.entc~>s e dados -
Incidente 1 - Suporte . Falta de permissdo/autorizacdo de acesso
Usudrio e Notebooks
v2.4 (S2)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.71- Cornp~arulhamgntc35 e dados -
Incidente 1 - Suporte . Falta de permissdo/autorizagdo de acesso
Usuario e Notebooks
v2.4 (S3)
Incidente 1- Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.72 - Backup e Restore de dados -
Usuario e Notebooks Falha no backup/restore v2.4 (S1)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.72 - Backup e Restore de dados -
P Usuario e Notebooks Falha no backup/restore v2.4 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.72 - Backup e Restore de dados -
P Usudrio e Notebooks Falha no backup/restore v2.4 (S3)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.14.73 - B?Ckl{p € Restor.e de dados -
Incidente 1 - Suporte L Falha na localizagdo de arquivos ou pastas
Usudrio e Notebooks
v2.4 (S1)
) 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.73 - B?Ckuf) € Restorg de dados -
Incidente 1 - Suporte . Falha na localizagdo de arquivos ou pastas
Usuario e Notebooks
v2.4 (S2)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.14.73- Bgcku~p € Restor(.e de dados -
Incidente 1 - Suporte L Falha na localizagdo de arquivos ou pastas
Usudrio e Notebooks
v2.4 (S3)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.74 - Estagdo de Trabalho - falha na
P Usudrio e Notebooks relagdo de confianga v2.1 (S1)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.74 - Estacdo de Trabalho - falha na
P Usudrio e Notebooks relagdo de confianga v2.1 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.74 - Estagdo de Trabalho - falha na
P Usudrio e Notebooks relagdo de confianga v2.1 (S3)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.75 - Outros incidentes relacionados a
P Usuario e Notebooks Desktops e Notebooks v2.1 (S1)
Incidente 1- Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.75 - Outros incidentes relacionados a
Usudrio e Notebooks Desktops e Notebooks v2.1 (S2)
Incidente 1-Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.75 - Outros incidentes relacionados a
Usudrio e Notebooks Desktops e Notebooks v2.1 (S3)
Incidente 1- Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.76 - Outros incidentes relacionados a
Usuario e Notebooks Projetores v2.4 (S1)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.76 - Outros incidentes relacionados a
P Usuario e Notebooks Projetores v2.4 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.76 - Outros incidentes relacionados a
P Usudrio e Notebooks Projetores v2.4 (S3)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.77 - Outros incidentes relacionados a
P Usudrio e Notebooks Videoconferencia v2.4 (S1)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.77 - Outros incidentes relacionados a
P Usuario e Notebooks Videoconferencia v2.4 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.77 - Outros incidentes relacionados a
P Usuario e Notebooks Videoconferencia v2.4 (S3)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.78 - Videoconferencia - Falha/erro na
Incidente 1 - Suporte L . h
Usudrio e Notebooks conexdo em sala virtual v2.4 (S1)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.78 - Videoconferencia - Falha/erro na
Incidente 1 - Suporte L . )
Usuario e Notebooks conexdo em sala virtual v2.4 (S2)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.78 - Videoconferencia - Falha/erro na
Incidente 1 - Suporte L ~ .
Usuario e Notebooks conexdo em sala virtual v2.4 (S3)
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Disciplina Grupo Nome Descricao Servigo
. ) 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.79 - Projetores - Falha na projecdo de
Incidente 1-Suporte Usuario e Notebooks imagens v2.4 (S1)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.79 - Projetores - Falha na projecdo de
Incidente 1-Suporte Usuario e Notebooks imagens v2.4 (S2)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.79 - Projetores - Falha na projecdo de
Incidente 1-Suporte Usuario e Notebooks imagens v2.4 (S3)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops .1';'f1'80 J V|(?|eoconferenCIé A Fe?lha na
Incidente 1 - Suporte L. exibicdo/recebimento de audio/video v2.4
Usuario e Notebooks (s1)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops .1'.1;4'80 ) Vufleoconferenua. A Fe?lha na
Incidente 1 - Suporte .. exibigdo/recebimento de audio/video v2.4
Usudrio e Notebooks (52)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops .1'.]';4'80 ) Vlc.leoconferenaa. A Félha na
Incidente 1 - Suporte . exibigdo/recebimento de audio/video v2.4
Usudrio e Notebooks (s3)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.81 - Projetores - Falha na inicializacdo
P Usuario e Notebooks v2.4 (S1)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.81 - Projetores - Falha na inicializagdo
P Usudrio e Notebooks v2.4 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.81 - Projetores - Falha na inicializagdo
P Usuario e Notebooks v2.4 (S3)
1.1.5 - Tablets, 1.1.5.16 - Tablets, Smartphones - Falha no
A 1.1 - Itens de Suporte ao L
Incidente 1 - Suporte L Smartphones, carregamento de Aplicativo / Software
Usuario
etc. v2.4 (S1)
1.1.5 - Tablets, 1.1.5.16 - Tablets, Smartphones - Falha no
. 1.1 - Itens de Suporte ao L
Incidente 1 - Suporte . Smartphones, carregamento de Aplicativo / Software
Usudrio
etc. v2.4 (S2)
1.1.5 - Tablets, 1.1.5.16 - Tablets, Smartphones - Falha no
. 1.1 - Itens de Suporte ao -
Incidente 1 - Suporte L. Smartphones, carregamento de Aplicativo / Software
Usudrio
etc. v2.4 (S3)
1.1.5 - Tablets, 1.1.5.17 - Tablets, Smartphones - Falha no
. 1.1 - Itens de Suporte ao X .
Incidente 1 - Suporte L Smartphones, carregamento de Sistema Operacional v2.4
Usuario
etc. (1)
1.1.5 - Tablets, 1.1.5.17 - Tablets, Smartphones - Falha no
. 1.1 - Itens de Suporte ao - .
Incidente 1 - Suporte . Smartphones, carregamento de Sistema Operacional v2.4
Usudrio
etc. (S2)
1.1.5 - Tablets, 1.1.5.17 - Tablets, Smartphones - Falha no
) 1.1 - Itens de Suporte ao . .
Incidente 1 - Suporte L Smartphones, carregamento de Sistema Operacional v2.4
Usudrio
etc. (S3)
Incidente 1- Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 2;;{ T:g:::’ 1.1.5.18 - Tablets, Smartphones - Falha na
p Usuario e,:c ! conexdo do WIFI v2.4 (S1)
Incident 1- N 1.1 - Itens de Suporte ao é.l.Sr; stlets, 1.1.5.18 - Tablets, Smartphones - Falha na
ncidente uporte Usuario ma e’;c ones, conexdo do WIFI v2.4 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao énlqasr; T;ct;:e:ss’ 1.1.5.18 - Tablets, Smartphones - Falha na
: up Usudrio er*zc ’ conexdo do WIFI v2.4 (S3)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 115 - Tablets, 1.1.5.19 - Tablets, Smartphones - Falha ao
Incidente 1 - Suporte . Smartphones, X
Usuario ot carregar sites v2.4 (S1)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 115 - Tablets, 1.1.5.19 - Tablets, Smartphones - Falha ao
Incidente 1 - Suporte . Smartphones, .
Usuario et carregar sites v2.4 (S2)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.15 - Tablets, 1.1.5.19 - Tablets, Smartphones - Falha ao
Incidente 1 - Suporte L Smartphones, X
Usuario et carregar sites v2.4 (S3)
Incident 1 - Suport 1.1 - Itens de Suporte ao é;sr; st:]ets, 1.1.5.20 - Outros incidentes relacionados a
cidente uporte Usuario a eF:co €s, Tablets, Smartphones v2.4 (S1)
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Disciplina

Grupo

Nome

Descricao

Servigo

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.5 - Tablets,
Smartphones,
etc.

1.1.5.20 - Outros incidentes relacionados a
Tablets, Smartphones v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.5 - Tablets,
Smartphones,
etc.

1.1.5.20 - Outros incidentes relacionados a
Tablets, Smartphones v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.1 - Restabelecer (S1)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.1 - Restabelecer (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.1 - Restabelecer (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.1 - Tratar falha relac. scanners, proj,
videoconf v2.4 (S1)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.1 - Tratar falha relac. scanners, proj,
videoconf v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.1 - Tratar falha relac. scanners, proj,
videoconf v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.11 - Corrigir impressoras - Falha na
impressdo/ndo imprime v2.4 (S1)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.11 - Corrigir impressoras - Falha na
impressdo/ndo imprime v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.11 - Corrigir impressoras - Falha na
impressdo/ndo imprime v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.12 - Corrigir impressoras - Impressdo
manchada v2.4 (S1)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.12 - Corrigir impressoras - Impressao
manchada v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.12 - Corrigir impressoras - Impressdo
manchada v2.4 (S3)
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Disciplina

Grupo

Nome

Descricao

Servigo

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.13 - Corrigir impressoras -
Atolamento de papel v2.4 (S1)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.13 - Corrigir impressoras -
Atolamento de papel v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.13 - Corrigir impressoras -
Atolamento de papel v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.14 - Corrigir impressoras - Falta de
suprim. papel/tonner/etc v2.4 (S1)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.14 - Corrigir impressoras - Falta de
suprim. papel/tonner/etc v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.14 - Corrigir impressoras - Falta de
suprim. papel/tonner/etc v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.15 - Outros incidentes relacionados a
Impress./multifuncionais v2.4 (51)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.15 - Outros incidentes relacionados a
Impress./multifuncionais v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.15 - Outros incidentes relacionados a
Impress./multifuncionais v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.16 - Corrigir scanners - Falha na
inicializagdo do scanner v2.4 (S1)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.16 - Corrigir scanners - Falha na
inicializagdo do scanner v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.16 - Corrigir scanners - Falha na
inicializagdo do scanner v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.17- Corrigir scanners - Falha no envio
da digit. para e-mail v2.4 (S1)
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Grupo

Nome

Descricao

Servigo

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.17- Corrigir scanners - Falha no envio
da digit. para e-mail v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.17- Corrigir scanners - Falha no envio
da digit. para e-mail v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.18 - Corrigir scanners - Falha na
digitalizagdo/copia v2.4 (S1)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.18 - Corrigir scanners - Falha na
digitalizagdo/copia v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.18 - Corrigir scanners - Falha na
digitalizagdo/copia v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.2 - Impressora ndo imprime v2.4 (S1)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.2 - Impressora ndo imprime v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.2 - Impressora ndo imprime v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.3 - Apagar fila de impressdo v2.4 (S1)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.3 - Apagar fila de impressdo v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.3 - Apagar fila de impressdo v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.4 - Realizar substituicdo de
Impressoras/Multifunc v2.4 (S1)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.4 - Realizar substituicdo de
Impressoras/Multifunc v2.4 (S2)
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Descricao

Servigo

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.4 - Realizar substitui¢do de
Impressoras/Multifunc v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.5 - Impressdo riscada/qualidade da
impressdo v2.4 (S1)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.5 - Impresséo riscada/qualidade da
impressdo v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.5 - Impressdo riscada/qualidade da
impressdo v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.6 - Barulho ou ruido na
Impressoras/Multifunc v2.4 (51)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.6 - Barulho ou ruido na
Impressoras/Multifunc v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.6 - Barulho ou ruido na
Impressoras/Multifunc v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.7 - Tratamento de falha em
Impressoras/Multifunc v2.4 (S1)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.7 - Tratamento de falha em
Impressoras/Multifunc v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.7 - Tratamento de falha em
Impressoras/Multifunc v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.8 - Atolamento de papel v2.4 (S1)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.8 - Atolamento de papel v2.4 (S2)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usudrio

1.1.6-
Impressoras,
scanners e
multifuncionais
corporativos

1.1.6.8 - Atolamento de papel v2.4 (S3)

Incidente

1 - Suporte

1.1 - Itens de Suporte ao
Usuario

1.1.7 - Terminais
de telefonia IP

1.1.7.1 - Restabelecer (S1)
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Disciplina Grupo Nome Descricao Servigo
Incidente 1 - Suporte 1.1-ltens de’S.uporte ao 1.1.7 - Terminais 1.1.7.1 - Restabelecer (S2)
Usudrio de telefonia IP
Incidente 1 - Suporte 1.1-ltens de’S.uporte ao 1.1.7 - Terminais 1.1.7.1 - Restabelecer (S3)
Usuario de telefonia IP
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.7 - Terminais 1.1.7.11 - Telefonia - Falha na
P Usuario de telefonia IP captura/transferéncia de ligagdes v2.4 (S1)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.7 - Terminais 1.1.7.11 - Telefonia - Falha na
P Usuario de telefonia IP captura/transferéncia de ligagdes v2.4 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.7 - Terminais 1.1.7.11 - Telefonia - Falha na
P Usudrio de telefonia IP captura/transferéncia de ligagdes v2.4 (S3)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.7 - Terminais . 1.1.7.12 -Telefonla ) l.:alhi na
Incidente 1 - Suporte L . discagem/recebimento de ligagdes, ramal
Usudrio de telefonia IP
mudo v2.4 (S1)
) 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.7 - Terminais ) 1.17.12 —.Telefoma ) ,Falh:j na
Incidente 1 - Suporte . . discagem/recebimento de ligagdes, ramal
Usudrio de telefonia IP
mudo v2.4 (S2)
. 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.7 - Terminais . 1.17.12 —Telefonla ) l.:alhi na
Incidente 1 - Suporte L . discagem/recebimento de ligagdes, ramal
Usuario de telefonia IP
mudo v2.4 (S3)
Incidente 1-Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.7 - Terminais | 1.1.7.13 - Outros incidentes relacionados a
Usudrio de telefonia IP telefonia v2.4 (S1)
Incidente 1- Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.7 - Terminais | 1.1.7.13 - Outros incidentes relacionados a
Usuario de telefonia IP telefonia v2.4 (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.7 - Terminais | 1.1.7.13 - Outros incidentes relacionados a
P Usuario de telefonia IP telefonia v2.4 (S3)
. 1.2 - Itens de Suporte a 1.2.1 - Dominios
| t 1- t 1.2.1.1 - Restabel 1
ncidente Suporte Infraestrutura LDAP estabelecer (S1)
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.2.1 - Dominios 1.2.1.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura LDAP
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.2.1- Dominios 1.2.1.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura LDAP
Incidente 1- Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.2.10 - Links 1.2.10.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura com a Internet
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.2.10 - Links 1.2.10.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura com a Internet
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.2.10 - Links 1.2.10.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura com a Internet
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.2.11 - Links 1.2.11.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura WAN
Incidente 1- Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.2.11 - Links 1.2.11.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura WAN
. 1.2 - Itens de Suporte a 1.2.11 - Links
| 1- 1.2.11.1-R |
ncidente Suporte Infraestrutura WAN estabelecer (S3)
1.2.12 - Ativos
1.2 - Itens de Suporte a
Incidente 1 - Suporte up ou Passivos de 1.2.12.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura -
rede e WiFi
N 1.2.12 - Ativos
1.2-1
Incidente 1 - Suporte tens de Suporte a ou Passivos de 1.2.12.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura -
rede e WiFi
N 1.2.12 - Ativos
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a ou Passivos de 1.2.12.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura -
rede e WiFi
1.2.13 - Sistemas
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a ou Hardwares 1.2.13.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura de Seguranga da
Informagdo
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1.2.13 - Sistemas
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a ou Hardwares 1.2.13.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura de Seguranga da
Informagdo
1.2.13 - Sistemas
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a ou Hardwares 1.2.13.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura de Seguranga da
Informagdo
1.2.14 -
1.2 - Itens de Suporte a
Incidente 1 - Suporte up Gerenciador de 1.2.14.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura
banco de dados
N 1.2.14 -
1.2-1
Incidente 1 - Suporte tens de Suporte a Gerenciador de 1.2.14.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura
banco de dados
N 1.2.14 -
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a Gerenciador de 1.2.14.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura
banco de dados
1.2.15-
1.2-1t de S te 3
Incidente 1 - Suporte ens ae suporte a Instancias de 1.2.15.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura X
Conteiner
N 1.2.15-
1.2-1 A .
Incidente 1 - Suporte tens de Suporte a Instancias de 1.2.15.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura R
Conteiner
N 1.2.15-
Incidente 1 - Suporte 1.2- Itens de Suporte 3 Instancias de 1.2.15.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura R
Conteiner
1.2.16 - Hosts
1.2-1t de S te 3
Incidente 1 - Suporte ens de suporte a servidores de 1.2.16.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura .
arquivos
N 1.2.16 - Hosts
1.2-
Incidente 1 - Suporte Itens de Suporte 3 servidores de 1.2.16.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura .
arquivos
N 1.2.16 - Hosts
Incidente 1 - Suporte 1.2- Itens de Suporte 3 servidores de 1.2.16.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura .
arquivos
1.2.17 - Servidor
1.2-1t de S te 3
Incidente 1 - Suporte ens de suporte a WEB (IS, 1.2.17.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura
Apache, outros)
N 1.2.17 - Servidor
Incidente | 1-Suporte 1.2 - Itens de Suporte a WEB (Ils, 1.2.17.1 - Restabelecer (52)
Infraestrutura
Apache, outros)
N 1.2.17 - Servidor
Incidente 1 - Suporte 1.2- Itens de Suporte 3 WEB (lIS, 1.2.17.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura
Apache, outros)
1.2.18 - Servidor
. 1.2 - Itens de Suporte a de aplicagdo
Incidente 1 - Suporte Infraestrutura (J2EE, NET, 1.2.18.1 - Restabelecer (S1)
Zope, etc.)
1.2.18 - Servidor
. 1.2 - Itens de Suporte a de aplicagdo
Incidente 1 - Suporte Infraestrutura (J2EE, NET, 1.2.18.1 - Restabelecer (S2)
Zope, etc.)
1.2.18 - Servidor
. 1.2 - Itens de Suporte a de aplicagdo
Incidente 1 - Suporte Infraestrutura (J2EE, NET 1.2.18.1 - Restabelecer (S3)
Zope, etc.)
1.2.19 - Servidor
1.2-1t de S te 3
Incidente 1 - Suporte ens ae suporte a de correio 1.2.19.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura .
eletrénico
N 1.2.19 - Servidor
1.2-
Incidente 1 - Suporte Itens de Suporte 3 de correio 1.2.19.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura .
eletronico
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1.2.19 - Servidor
1.2-1t deS te 3
Incidente 1 - Suporte ens de suporte de correio 1.2.19.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura -
eletrénico
1.2.2-
1.2-1t deS te 3
Incidente 1 - Suporte ens de suporte a Servidores 1.2.2.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura L.
fisicos
N 1.2.2-
1.2-1t deS t
Incidente 1 - Suporte ens de suporte Servidores 1.2.2.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura -
fisicos
1.2.2 -
1.2-1t deS te 3
Incidente 1 - Suporte ens de suporte Servidores 1.2.2.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura L.
fisicos
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1'2'2.0 ) Se.rdeor 1.2.20.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura de virtualizagdo
Incidente 1- Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1'2'2.0 ) Sgrvn{or 1.2.20.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura de virtualizagdo
Incidente 1-Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1'2'2.0 ) Se.rV|d~or 1.2.20.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura de virtualizagdo
1.2.21 - Solugdo
N integrada de
) 1.2 - Itens de Suport >
Incidente 1 - Suporte ens de suporte a gerenciamento e 1.2.21.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura .
monitoramento
deTIl
1.2.21 - Solugdo
N integrada de
. 1.2 - Itens de Suporte a !
Incidente 1 - Suporte up gerenciamento e 1.2.21.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura .
monitoramento
deTI
1.2.21 - Solugdo
N integrada de
1.2-1t deS t
Incidente 1 - Suporte ens de suporte a gerenciamento e 1.2.21.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura .
monitoramento
deTIl
1.2.22 - Sistema
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a centralizado de 1.2.22.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura controle de
coédigo malicioso
1.2.22 - Sistema
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a centralizado de 1.2.22.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura controle de
cédigo malicioso
1.2.22 - Sistema
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a centralizado de 1.2.22.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura controle de
cédigo malicioso
1.2.23 - Sistema
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a central.lzado de 1.2.23.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura gerenciamento
de projetos
1.2.23 - Sistema
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a central.lzado de 1.2.23.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura gerenciamento
de projetos
1.2.23 - Sistema
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a central.lzado de 1.2.23.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura gerenciamento
de projetos
1.2.24 - Sistema
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a central.lzado de 1.2.24.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura gerenciamento
de processos
1.2.24 - Sistema
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a central.lzado de 1.2.24.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura gerenciamento
de processos
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1.2.24 - Sistema
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a central.lzado de 1.2.24.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura gerenciamento
de processos
1.2.3-
1.2 - Itens de Suporte a
Incidente 1 - Suporte up Servidores 1.2.3.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura R .
virtuais
N 1.2.3-
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a Servidores 1.2.3.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura R .
virtuais
N 1.23-
Incidente 1 - Suporte 1.2- Itens de Suporte 3 Servidores 1.2.3.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura R .
virtuais
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.24- Sto'rages 1.2.4.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura corporativos
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.24- Sto.rages 1.2.4.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura corporativos
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.2.4- Sto.rages 1.2.4.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura corporativos
Incidente 1- Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.2.5 - Sistema 1.2.5.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura de backup
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.2.5-Sistema 1.2.5.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura de backup
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.2.5 - Sistema 1.2.5.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura de backup
1.2.6 - Redes
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a IoFa|s 1.2.6.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura geograficamente
distintas
1.2.6 - Redes
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a Io'ca|s 1.2.6.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura geograficamente
distintas
1.2.6 - Redes
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a Io'cals 1.2.6.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura geograficamente
distintas
N 1.2.7 - Switches
Incidente 1 - Suporte 1.2-Itens de Suporte 3 superiora 1 1.2.7.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura
Gbps
N 1.2.7 - Switches
1.2 - Itens de Suporte a
Incidente 1 - Suporte P superiora 1l 1.2.7.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura
Gbps
N 1.2.7 - Switches
1.2-1
Incidente 1 - Suporte tens de Suporte a superiora 1 1.2.7.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura
Gbps
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1'2'8,_ Switches 1.2.8.1 - Restabelecer (51)
Infraestrutura até 1 Gbps
. 1.2 - Itens de Suporte a 1.2.8 - Switches
| 1- 1.2.8.1-R | 2
ncidente Suporte Infraestrutura até 1 Gbps 8 estabelecer (S2)
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.28- Switches 1.2.8.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura até 1 Gbps
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.29 . VLANs 1.2.9.1 - Restabelecer (S1)
Infraestrutura ativas
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 129 ) VLANs 1.2.9.1 - Restabelecer (S2)
Infraestrutura ativas
Incidente 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a 1.29 . VLANs 1.2.9.1 - Restabelecer (S3)
Infraestrutura ativas
Incidente 6-1HB - 6.6 - Infraestrutura 6.6.1 - Usuarios 6.6.1.1- I'nudentes em ativos de
Infraestrutura infraestrutura
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Incidente 6-IHB - 6.4- Gestdo de Sistemas | 6.4.1- Usudrios | O41:1 - Tratamento de falha relacionado a
Sistemas Sistemas Institucionais
1.1.2 - Caixas
. 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.14 - Problemas de acesso em e-mails
Incidente 1 - Suporte . R T
Usuario correio institucionais v2.4 (S1)
eletronico
1.1.2 - Caixas
. 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.14 - Problemas de acesso em e-mails
Incidente 1 - Suporte . R T
Usuario correio institucionais v2.4 (S2)
eletronico
1.1.2 - Caixas
. 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.14 - Problemas de acesso em e-mails
Incidente 1 - Suporte . R TR
Usuario correio institucionais v2.4 (S3)
eletronico
. 6-IHB - . 6.2.1 - Terminais | 6.2.1.1 - Tratamento de falha relacionado a
Incidente . 6.2 - Telefonia . R
Telefonia de telefonia telefonia
Mudang:fm 2- o 2.1-ftens delS'uporte ao 2.1.1 - Usuarios 2.1.1.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Usudrio
2.1.2 - Caixas
Mudancz? 2- ) 2.1-Itens de’S.uporte ao postals.de 2.1.2.1- Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Usudrio correio
eletronico
Mudangé 2- ) 2.1-Itens de’S.uporte ao 2.1.3- Glru'pos 2.1.3.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Usudrio de usudrios
Mudangz.a 2- ) 2.1-Itens de’S.uporte ao 2.1.4 - Desktops 2.1.4.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Usudrio e Notebooks
Mudanga 2- 2.1 - Itens de Suporte ao 2.1.5 - Tablets, -
. = L Smartphones, 2.1.5.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Usuario etc
2.16-
Impressoras,
Mudangz? 2 ~ 2.1-ftens de}uporte a scanners e 2.1.6.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Usuario . L
multifuncionais
corporativos
Mudanga 2- 2.1 - Itens de Suporte ao 2.1.7 - Telefonia L
. . L. IP (apenas 2.1.7.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Usuario
hardware)
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.1 - Dominios L
2.2.1.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura (LDAP) '8l
Mudancg 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.10 - Links 2.2.10.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura com a Internet
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.11 - Links -
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura WAN (privativos) 2.2.11.1 - Corrigir
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.12 ~ Ativos -
. ~ ou Passivos de 2.2.12.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura -
rede e WiFi
2.2.13 - Sistemas
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a ou Hardwares -
2.2.13.1-C
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura de Seguranga da 3 orrigir
Informagdo
N 2.2.14 -
Mudan(,? 2- ~ 2.2 - Itens de Suporte 3 Gerenciador de 2.2.14.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura
banco de dados
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2L2'1.5 ) -
. ~ Instancias de 2.2.15.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura X
Conteiner
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2'2'1,6 - Hosts -
X o servidores de 2.2.16.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura ;
arquivos
N 2.2.17 - Servidor
Mudanqz? 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a WEB (IIs, 2.2.17.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura
Apache, outros)
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2.2.18 - Servidor
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a de aplicagdo -
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura (J2EE, .NET, 2.2.18.1- Corrigir
Zope, etc.)
Mudanca 2- 2.2 - Itens de Suporte 3 2.2.19- SEFYIdOF .
. ~ de correio 2.2.19.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura N
eletrénico
N 2.2.2-
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a K -
. ~ Servidores 2.2.2.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura L.
fisicos
Mudan(,? 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.2.0 - Se.rV|d~0r 2.2.20.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura de virtualizagdo
2.2.21 - Sistema
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a centralllzado de -
. ~ gerenciamento e 2.2.21.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura X
monitoramento
deTI
2.2.22 - Sistema
Mudancg 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a centralizado de 2.2.22.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura controle de
codigo malicioso
2.2.23 - Sistema
Mudanc.?\ 2- . 2.2 - Itens de Suporte a central.lzado de 2.2.23.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura gerenciamento
de projetos
2.2.24 - Sistema
Mudanq? 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a central.lzado de 2.2.24.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura gerenciamento
de processos
N 2.2.3-
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a R .
. « Servidores 2.2.3.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura R .
virtuais
Mudang.‘?\ 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.4- Storages 2.2.4.1 - Corrigir
Emergencial Sustentacao Infraestrutura corporativos
Mudangé 2- . 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.5 - Sistema 2.2.5.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura de backup
2.2.6 - Redes
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a locais L
2.26.1-
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura geograficamente 6.1- Corrigir
distintas
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.7 - S.WItChes .
. ~ superiora 1l 2.2.7.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura
Gbps
Mudang;} 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.8’- Switches 2.2.8.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura até 1 Gbps
Mudancz? 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.9 - VLANs 2.2.9.1 - Corrigir
Emergencial | Sustentagdo Infraestrutura ativas
Mudanga 2- « 2.1-ltens nguporte ao 2.1.1 - Usuarios 2.1.1.2 - Manter
Normal Sustentacao Usudrio
2.1.2 - Caixas
Mudanga 2- ) 2.1-Itens de’S.uporte ao postalside 21.2.2 - Manter
Normal Sustentacao Usudrio correio
eletrénico
Mudanga 2- ) 2.1-Itens delS.uporte ao 2.1.3- Glrt{pos 2.1.3.2 - Manter
Normal Sustentagao Usuario de usudrios
Mudanga 2- ) 2.1-Itens de’S.uporte ao 2.1.4 - Desktops 21.4.2 - Manter
Normal Sustentacdo Usuario e Notebooks
Mudanga 2- 2.1 - Itens de Suporte ao 2.1.5- Tablets,
~ L Smartphones, 2.1.5.2 - Manter
Normal Sustentagdo Usudrio etc
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2.16-
Impressoras,
Mudanga 2 ~ 2.1-ltens de’S.uporte a© scanners e 2.1.6.2 - Manter
Normal Sustentagcao Usudrio . L
multifuncionais
corporativos
Mudanga 2- 2.1 - Itens de Suporte ao 2.1.7 - Telefonia
. L. IP (apenas 2.1.7.2 - Manter
Normal Sustentagcao Usudrio
hardware)
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.1 - Dominios
2.2.1.2 - Manter
Normal Sustentagdo Infraestrutura (LDAP)
Mudanga 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.10 - Links 2.2.10.2 - Manter
Normal Sustentagdo Infraestrutura com a Internet
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.11 - Links
« - 2.2.11.2 - Mant
Normal Sustentagdo Infraestrutura WAN (privativos) anter
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.12 - Ativos
~ ou Passivos de 2.2.12.2 - Manter
Normal Sustentacao Infraestrutura -
rede e WiFi
2.2.13 - Sistemas
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a ou Hardwares
2.2132-M
Normal Sustentagdo Infraestrutura de Seguranga da 3 anter
Informagdo
N 2.2.14 -
Mudanca 2- ~ 2.2 - Itens de Suporte a Gerenciador de 2.2.14.2 - Manter
Normal Sustentagdo Infraestrutura
banco de dados
2.2.15-
Mud 2- 2.2 - Itens de Suporte 3
udanca ~ ens de suporte a Instancias de 2.2.15.2 - Manter
Normal Sustentagdo Infraestrutura R
Conteiner
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2'2'1.6 - Hosts
. servidores de 2.2.16.2 - Manter
Normal Sustentacao Infraestrutura .
arquivos
N 2.2.17 - Servidor
Mudanga 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a WEB (IIs, 29.17.2 - Manter
Normal Sustentacdo Infraestrutura
Apache, outros)
2.2.18 - Servidor
Mudanca 2- 2.2 - Itens de Suporte a de aplicagdo
Normal Sustentagdo Infraestrutura (J2EE, .NET, 2.2.18.2 - Manter
Zope, etc.)
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.219- Seryldor
~ de correio 2.2.19.2 - Manter
Normal Sustentagdo Infraestrutura .
eletrénico
Mudanca 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2:2.2-
¢ « ' P Servidores 2.2.2.2 - Manter
Normal Sustentacao Infraestrutura , .
fisicos
Mudanca 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.29 - Se.rV|d~or 2.2.20.2 - Manter
Normal Sustentagdo Infraestrutura de virtualizagdo
2.2.21 - Sistema
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a centrahllzado de
~ gerenciamento e 2.2.21.2 - Manter
Normal Sustentagdo Infraestrutura .
monitoramento
deTI
2.2.22 - Sistema
Mudanga 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a centralizado de 2.2.22.2 - Manter
Normal Sustentagdo Infraestrutura controle de
codigo malicioso
2.2.23 - Sistema
Mudanga 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a central.lzado de 2.2.23.2 - Manter
Normal Sustentagdo Infraestrutura gerenciamento
de projetos
2.2.24 - Sistema
Mudanca 2- . 2.2 - Itens de Suporte a centraI!zado de 2.2.24.2 - Manter
Normal Sustentagdo Infraestrutura gerenciamento
de processos
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Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 223~
¢ « ' P Servidores 2.2.3.2 - Manter
Normal Sustentagdo Infraestrutura R .
virtuais
Mudanga 2- . 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.4- Sto.rages 2.2.4.2 - Manter
Normal Sustentagdo Infraestrutura corporativos
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.5 - Sistema
2252-M
Normal Sustentagdo Infraestrutura de backup > anter
2.2.6 - Redes
Mudanca 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a Io.cals 2.2.6.2 - Manter
Normal Sustentacao Infraestrutura geograficamente
distintas
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.7- S.WItChes
~ superiora 1 2.2.7.2 - Manter
Normal Sustentagdo Infraestrutura
Gbps
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.8 - Switches
2.282-M
Normal Sustentagdo Infraestrutura até 1 Gbps 8 anter
Mudanga 2- y 2.2 - Itens de Suporte a 2.29 - VLANs 2.2.9.2 - Manter
Normal Sustentagdo Infraestrutura ativas
Mudanca 2 2.1-Itens de Suporte ao 2.1.1- Usuérios 2.1.1.1 - Incluir
Padrdo Sustentagdo Usuario
Muda[wa 2- . 2.1-ltens de’S'uporte ao 2.1.1 - Usuarios 2.1.1.2 - Manter
Padrdo Sustentacao Usudrio
Mudagga 2- . 2:1-ltens delS.uporte ao 2.1.1 - Usuarios 2.1.1.3 - Eliminar
Padrdo Sustentacao Usuario
2.1.2 - Caixas
Mudayca 2- ) 2.1-Itens de’S.uporte ao postals.de 2.1.2.1 - Incluir
Padrdo Sustentacao Usudrio correio
eletronico
2.1.2 - Caixas
Muda[wa 2- ) 2.1-Itens nguporte ao postals.de 2.1.2.2 - Manter
Padrdo Sustentagcao Usudrio correio
eletronico
2.1.2 - Caixas
Mudayqa 2- ) 2.1-Itens de’S'uporte ao postals.de 2.1.2.3 - Eliminar
Padrdo Sustentacao Usudrio correio
eletronico
Muda?ga 2- ) 2.1-Itens de}uporte ao 2.1.3- Glru.pos 2131 - Incluir
Padrdo Sustentacao Usudrio de usudrios
Mudayca 2- ) 2.1-Itens de’S.uporte ao 2.1.3- Grl.!pos 2.1.3.2 - Manter
Padrdo Sustentagdo Usuario de usudrios
Muda[\ga 2- y 2.1-Itens delS'uporte ao 2.1.3- Glru.pos 2.1.3.3 - Eliminar
Padrdo Sustentagdo Usudrio de usuarios
Mudanga 2- 2.1 - Itens de Suporte ao 2.1.4 - Desktops .
2.1.4.1-Incl
Padrdo Sustentacdo Usuario e Notebooks neluir
Muda?ga 2- ) 2.1-Itens de}uporte ao 2.1.4 - Desktops 21.4.2 - Manter
Padrdo Sustentacdo Usuario e Notebooks
Mudayca 2- ) 2.1-Itens de’S.uporte ao 2.1.4 - Desktops 2.1.4.3 - Eliminar
Padrdo Sustentagdo Usuario e Notebooks
Mudanga 2- 2.1 - Itens de Suporte ao 2.1.5 - Tablets, .
~ ~ . Smartphones, 2.1.5.1 - Incluir
Padrdo Sustentacao Usudrio etc
Mudanga 2- 2.1 - Itens de Suporte ao 2.1.5 - Tablets,
= ~ L Smartphones, 2.1.5.2 - Manter
Padrdo Sustentagdo Usuario ete
Mudanga 2- 2.1 - Itens de Suporte ao 2.1.5 - Tablets, o
o . . Smartphones, 2.1.5.3 - Eliminar
Padrdo Sustentagdo Usudrio otc
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2.16-
Mudanga 2- 2.1 - Itens de Suporte ao Impressoras, .
= ~ L scanners e 2.1.6.1 - Incluir
Padrdo Sustentagcao Usudrio . L
multifuncionais
corporativos
2.1.6-
Impressoras,
Mudana 2 ~ 2.1-ltens de’S'uporte a scanners e 2.1.6.2 - Manter
Padrdo Sustentacao Usudrio . .
multifuncionais
corporativos
2.16-
Impressoras,
Mudayga 2 . 2.1-ltens de’S.uporte a0 scanners e 2.1.6.3 - Eliminar
Padrdo Sustentacao Usudrio . . .
multifuncionais
corporativos
Mudanga 2- 2.1 - Itens de Suporte ao 2.1.7 - Telefonia .
~ . L. IP (apenas 2.1.7.1 - Incluir
Padrdo Sustentagao Usudrio
hardware)
Mudanca 2- 2.1 - Itens de Suporte ao 2.1.7 - Telefonia
~ o . IP (apenas 2.1.7.2 - Manter
Padrdo Sustentagdo Usudrio
hardware)
Mudanga 2- 2.1 - Itens de Suporte ao 2.1.7 - Telefonia L
~ . L. IP (apenas 2.1.7.3 - Eliminar
Padrdo Sustentacao Usudrio
hardware)
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.1 - Dominios .
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura (LDAP) 2:2:1.1 - Incluir
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.1 - Dominios
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura (LDAP) 2.2.1.2 - Manter
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.1 - Dominios .
2.2.1.3-El
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura (LDAP) 3 - Eliminar
Mudayga 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.10 - Links 2.2.10.1 - Incluir
Padrdo Sustentacao Infraestrutura com a Internet
MudaPca 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.10 - Links 2.2.10.2 - Manter
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura com a Internet
Muda?qa 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.10 - Links 2.2.10.3 - Eliminar
Padrdo Sustentacao Infraestrutura com a Internet
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.11 - Links .
22111 -
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura WAN (privativos) Incluir
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.11 - Links
2.2.11.2 - Mante
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura WAN (privativos) ner
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.11 - Links L
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura WAN (privativos) 2:2.11.3 - Eliminar
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.12 ~ Ativos .
= < ou Passivos de 2.2.12.1 - Incluir
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura -
rede e WiFi
Mudanca 2- 2.2 - Itens de Suporte 3 2.2.12 - Ativos
= ~ ou Passivos de 2.2.12.2 - Manter
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura -
rede e WiFi
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.12 ~ Ativos .
= . ou Passivos de 2.2.12.3 - Eliminar
Padrdo Sustentacao Infraestrutura -
rede e WiFi
2.2.13 - Sistemas
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a ou Hardwares .
2.2.13.1 - Incl
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura de Seguranga da 3 neuir
Informacdo
2.2.13 - Sistemas
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a ou Hardwares
2.2132-M
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura de Seguranga da 3 anter
Informagdo
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2.2.13 - Sistemas
Mudayca 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a ou Hardwares 2.2.13.3 - Eliminar
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura de Seguranga da
Informagdo
N 2.2.14 -
Muda?ga 2- ~ 2.2 - Itens de Suporte 3 Gerenciador de 2.2.14.1 - Incluir
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura
banco de dados
N 2.2.14 -
MudaPca 2- < 2.2 - Itens de Suporte 3 Gerenciador de 2.2.14.2 - Manter
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura
banco de dados
N 2.2.14 -
Muda[u;a 2- ~ 2.2 - Itens de Suporte a Gerenciador de 2.2.14.3 - Eliminar
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura
banco de dados
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2;2']Z5 ) .
~ « Instancias de 2.2.15.1 - Incluir
Padrdao Sustentagao Infraestrutura .
Conteiner
N 2.2.15-
Mudayca 2- ~ 2.2 - Itens de Suporte 3 Instancias de 2.2.15.2 - Manter
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura X
Conteiner
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2;2'1_5 ) o
~ ~ Instancias de 2.2.15.3 - Eliminar
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura R
Conteiner
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2'2'1,6 - Hosts .
~ ~ servidores de 2.2.16.1 - Incluir
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura .
arquivos
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2'2'1.6 - Hosts
= = servidores de 2.2.16.2 - Manter
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura .
arquivos
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2'2'1.6 - Hosts .
~ ~ servidores de 2.2.16.3 - Eliminar
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura ;
arquivos
2.2.17 - Servidor
Mud 2- 2.2 -t deS te 3
uaanca N ens de suporte WEB (IlS, 2.2.17.1 - Incluir
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura
Apache, outros)
N 2.2.17 - Servidor
Muda[u;a 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a WEB (IIs, 29.17.2 - Manter
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura
Apache, outros)
N 2.2.17 - Servidor
Mudanga 2. 2.2 - Itens de Suporte 3 WEB (IS, 2.2.17.3 - Eliminar
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura
Apache, outros)
2.2.18 - Servidor
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a de aplicagdo .
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura (J2EE, .NET, 2:2:18.1 - Incluir
Zope, etc.)
2.2.18 - Servidor
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a de aplicagdo
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura (J2EE, .NET, 2.2:18.2 - Manter
Zope, etc.)
2.2.18 - Servidor
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a de aplicagdo L
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura (J2EE, .NET, 2.2:18.3 - Eliminar
Zope, etc.)
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.19- Seryldor .
~ ~ de correio 2.2.19.1 - Incluir
Padrdao Sustentagao Infraestrutura N
eletrénico
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.219- Seryldor
= = de correio 2.2.19.2 - Manter
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura .
eletronico
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.19- Seryldor -
~ ~ de correio 2.2.19.3 - Eliminar
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura .
eletronico
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Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2'?'2 ) .
~ « Servidores 2.2.2.1 - Incluir
Padrdao Sustentagao Infraestrutura ..
fisicos
Mudanca 2- 2.2 - Itens de Suporte 3 2:2.2-
ne . ' P Servidores 2.2.2.2 - Manter
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura L.
fisicos
N 2.2.2-
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a R L
~ ~ Servidores 2.2.2.3 - Eliminar
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura -
fisicos
Muda[u;a 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.2.0 - Sgrvw{or 2.2.20.1 - Incluir
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura de virtualizagdo
Muda?ga 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.2.0 - Se:rV|d~or 2.2.20.2 - Manter
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura de virtualizagdo
MudaPca 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.2.0 - Se.rV|d~or 2.2.20.3 - Eliminar
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura de virtualizagdo
2.2.21 - Sistema
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a centrahllzado de .
~ ~ gerenciamento e 2.2.21.1 - Incluir
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura .
monitoramento
deTI
2.2.21 - Sistema
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a centravllzado de
~ ~ gerenciamento e 2.2.21.2 - Manter
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura X
monitoramento
deTl
2.2.21 - Sistema
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a centrahllzado de L
~ ~ gerenciamento e 2.2.21.3 - Eliminar
Padrdao Sustentagao Infraestrutura 5
monitoramento
deTI
2.2.22 - Sistema
MudaPca 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a centralizado de 2.2.22.1 - Incluir
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura controle de
codigo malicioso
2.2.22 - Sistema
Muda[wa 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a centralizado de 2.2.22.2 - Manter
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura controle de
codigo malicioso
2.2.22 - Sistema
Muda[wa 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a centralizado de 2.2.22.3 - Eliminar
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura controle de
codigo malicioso
2.2.23 - Sistema
Muda[u;a 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a central.lzado de 2.2.231 - Incluir
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura gerenciamento
de projetos
2.2.23 - Sistema
Mudana 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a central.lzado de 2.2.23.2 - Manter
Padrao Sustentagdo Infraestrutura gerenciamento
de projetos
2.2.23 - Sistema
Mudana 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a central.lzado de 2.2.23.3 - Eliminar
Padrdao Sustentagao Infraestrutura gerenciamento
de projetos
2.2.24 - Sistema
Muda?ga 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a centraI!zado de 2.2.24.1 - Incluir
Padrdo Sustentagao Infraestrutura gerenciamento
de processos
2.2.24 - Sistema
Muda?ga 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a centraI!zado de 2.2.24.2 - Manter
Padrdo Sustentacao Infraestrutura gerenciamento
de processos
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2.2.24 - Sistema
Mudayca 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a central.lzado de 2.2.24.3 - Eliminar
Padrdo Sustentagcao Infraestrutura gerenciamento
de processos
N 2.23-
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a X .
= ~ Servidores 2.2.3.1 - Incluir
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura . .
virtuais
Mudanca 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2:2.3-
ne . ' B Servidores 2.2.3.2 - Manter
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura R .
virtuais
N 2.2.3-
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a R .
= ~ Servidores 2.2.3.3 - Eliminar
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura R .
virtuais
Mudana 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.4- Sto'rages 2.2.41 - Incluir
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura corporativos
Muda[u;a 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.4- Sto.rages 2.2.4.2 - Manter
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura corporativos
Mudayca 2- . 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.4- Sto.rages 2.2.4.3 - Eliminar
Padrdo Sustentacao Infraestrutura corporativos
Muda?ga 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.5 - Sistema 2.2.51 - Incluir
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura de backup
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.5 - Sistema
2.2.5.2 - Mant
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura de backup > anter
Muda?ga 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.5 - Sistema 2.2.5.3 - Eliminar
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura de backup
2.2.6 - Redes
Mudagga 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a |OFaIS 2.2.6.1 - Incluir
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura geograficamente
distintas
2.2.6 - Redes
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a locais
2.26.2-M
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura geograficamente 6 anter
distintas
2.2.6 - Redes
Mudana 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a Io'cals 2.2.6.3 - Eliminar
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura geograficamente
distintas
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.7 - S.wrcches .
~ ~ superiora 1 2.2.7.1 - Incluir
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura
Gbps
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.7 - S.WItChes
~ ~ superiora 1 2.2.7.2 - Manter
Padrdo Sustentacdo Infraestrutura
Gbps
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.7 - S.WItChES -
~ ~ superiora 1l 2.2.7.3 - Eliminar
Padrdao Sustentacao Infraestrutura
Gbps
Muda[wa 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.8’— Switches 2.2.8.1 - Incluir
Padrdo Sustentacao Infraestrutura até 1 Gbps
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.8 - Switches
2.282-M
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura até 1 Gbps 8 anter
Mudayga 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.8’- Switches 2.2.8.3 - Eliminar
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura até 1 Gbps
Muda[u;a 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.9 - VLANSs 2.2.9.1 - Incluir
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura ativas
Muda?qa 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.9 - VLANSs 2.2.9.2 - Manter
Padrdo Sustentacao Infraestrutura ativas
Mudanga 2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.9 - VLANs .
2.2.9.3-El
Padrdo Sustentagdo Infraestrutura ativas 93 - Eliminar
Problema 2- 2.1-ltens de’S.uporte ao 2.1.1 - Usuarios 2.1.1.1 - Investigar
Sustentagdo Usudrio
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2.1.2 - Caixas
Problema 2- ) 2.1-Itens de-’S.uporte ao postals.de 2.1.2.1 - Investigar
Sustentacao Usudrio correio
eletronico
Problema 2- . 2.1-Itens de’S.uporte ao 2.1.3- Gru'pos 2.1.3.1 - Investigar
Sustentagcao Usudrio de usudrios
Problema 2- ) 2.1-Itens de’S.uporte ao 2.1.4 - Desktops 2.1.4.1 - Investigar
Sustentacdo Usuario e Notebooks
2- 2.1 - Itens de Suporte ao 2.1.5 - Tablets, .
Problema < L Smartphones, 2.1.5.1 - Investigar
Sustentagcao Usudrio
etc.
2.16-
Impressoras,
Problema 2 . 2.1-ltens de-’S.uporte a scanners e 2.1.6.1 - Investigar
Sustentagao Usudrio . .
multifuncionais
corporativos
2- 2.1 - Itens de Suporte ao 2.1.7 - Telefonia .
Problema . L. IP (apenas 2.1.7.1 - Investigar
Sustentacao Usudrio
hardware)
2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.1 - Dominios .
Problema Sustentagdo Infraestrutura (LDAP) 2.2.1.1- Investigar
Problema 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.10 - Links 2.2.10.1 - Investigar
Sustentacao Infraestrutura com a Internet
2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.11 - Links .
P 2.211.1-1
roblema Sustentagdo Infraestrutura WAN (privativos) nvestigar
2- 2.2 - Itens de Suporte 3 2.2.12 - Ativos )
Problema o ou Passivos de 2.2.12.1 - Investigar
Sustentagdo Infraestrutura -
rede e WiFi
2.2.13 - Sistemas
Problema 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a ou Hardwares 2.2.13.1 - Investigar
Sustentacdo Infraestrutura de Seguranca da
Informagdo
N 2.2.14 -
2- 2.2-
Problema « Itens de Suporte 3 Gerenciador de 2.2.14.1 - Investigar
Sustentacao Infraestrutura
banco de dados
. 2.2.15-
Problema 2 o 2.2 - Itens de Suporte a Instancias de 2.2.15.1 - Investigar
Sustentagcao Infraestrutura X
Conteiner
2- 2.2 - Itens de Suporte 3 2.2.16 - Hosts )
Problema o servidores de 2.2.16.1 - Investigar
Sustentagdo Infraestrutura .
arquivos
N 2.2.17 - Servidor
Problema 2. 2.2 - Itens de Suporte a WEB (IlS, 2.2.17.1 - Investigar
Sustentacao Infraestrutura
Apache, outros)
2.2.18 - Servidor
2- 2.2 - Itens de Suporte a de aplicagdo .
2.2.18.1-
Problema Sustentagdo Infraestrutura (J2EE, .NET, 8.1- Investigar
Zope, etc.)
2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.213- Seryldor .
Problema ~ de correio 2.2.19.1 - Investigar
Sustentagdo Infraestrutura .
eletronico
2.2.2-
2- 2.2 - Itens de Suporte a
Problema o © up Servidores 2.2.2.1 - Investigar
Sustentagdo Infraestrutura , .
fisicos
Problema 2- . 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.2'0 - Se.rV|d~or 2.2.20.1 - Investigar
Sustentagdo Infraestrutura de virtualizagdo
2.2.21 - Sistema
2- 2.2 - Itens de Suporte a centra.llzado de .
Problema ~ gerenciamento e 2.2.21.1 - Investigar
Sustentagdo Infraestrutura .
monitoramento
deTI
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2.2.22 - Sistema
Problema 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a centralizado de 2.2.22.1 - Investigar
Sustentagdo Infraestrutura controle de
codigo malicioso
2.2.23 - Sistema
Problema 2- . 2.2 - Itens de Suporte a central.lzado de 2.2.23.1 - Investigar
Sustentagdo Infraestrutura gerenciamento
de projetos
2.2.24 - Sistema
Problema 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a central.lzado de 2.2.24.1 - Investigar
Sustentagdo Infraestrutura gerenciamento
de processos
2.23-
2- 2.2 - Itens de Suporte 3
Problema - ens de suporte Servidores 2.2.3.1 - Investigar
Sustentacao Infraestrutura . .
virtuais
Problema 2- 5 2.2 - Itens de Suporte a 2.24- Storages 2.2.4.1 - Investigar
Sustentagdo Infraestrutura corporativos
Problema 2- y 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.5 - Sistema 2.2.5.1 - Investigar
Sustentacdo Infraestrutura de backup
2.2.6 - Redes
Problema 2- - 2.2 - Itens de Suporte a lo_cals 2.2.6.1 - Investigar
Sustentagdo Infraestrutura geograficamente
distintas
2- 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.7- SIW|tches .
Problema - superior a 1 2.2.7.1 - Investigar
Sustentagdo Infraestrutura
Gbps
Problema 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.8’— Switches 2.2.8.1 - Investigar
Sustentacdo Infraestrutura até 1 Gbps
Problema 2- ) 2.2 - Itens de Suporte a 2.2.9 - VLANSs 2.2.9.1 - Investigar
Sustentagao Infraestrutura ativas
5. 29.1-
RDM ~ 2.9 - Solicitagdo Técnica Requisicao de 2.9.1.1 - Criar
Sustentacao
Mudanga
Requml(,jao 0- Cent.ral de 0.0 - Registro de chamados 0.0.1- nglstjo € 0.0.1.1 - Telefone, email ou web v2.1
de Servigo Servigo Classificagdo
Requmg}ao 0- Cent.ral de 0.0 - Registro de chamados 0.0.1- I.R(.eglstjo e | 0.0.1.2 - Ligagdo caiu, engano, baixo sinal
de Servigo Servigo Classificagdo v2.1
ReqU|S|g'ao 1- Suporte 1.1- Itens delS'uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.1- Instalar/Cor?ﬁgurar Aplicativos,
de Servigo Usudrio Softwares e Sistemas v2.1
Requmg.ao 1- Suporte 1.1- Itens deIS.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.10 - Perfil de usuario - Excluir perfil
de Servigo Usuario v2.1
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao - 1.1.1.11 - Perfil de usudrio -
1-S t 1.1.1-U
de Servigo uporte Usudrio suarios Configurar/Atualizar perfil v2.1
Requisi¢do ) 1.1 - Itens de Suporte ao ) - 1.1.1.12 - Senhas e credenciais -
de Servigo 1-Suporte Usuario 1.1.1 - Usuarios Redefini¢do de senha AD v2.1
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao - 1.1.1.13 - Senhas e credenciais -
1- 1.1.1-
de Servigo Suporte Usudrio Usuarios Redefini¢do de senha Sistemas v2.4
Requmg.ao 1- Suporte 1.1- Itens delS.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.14 - Copias em midias de CD/DVD
de Servigo Usuario v2.4
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao - 1.1.1.15 - Elaborag&o de artigos para a
1-S t 1.1.1-U
de Servigo uporte Usudrio suarios base de dados de erros conhecidos v2.4
ReqU|5|gao 1-Suporte 1.1- Itens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.16 - Elaboragaoije pops e outras
de Servigo Usuario documentagdes v2.4
Requmg'ao 1 - Suporte 1.1-ltens de’S'uporte ao 1.1.1 - Usuarios | 1.1.1.17 - Testes de novas ferramentas v2.4
de Servigo Usuario
Requmg.ao 1- Suporte 1.1- Itens delS.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.18 - Inventdrio das estagOes de
de Servigo Usuario trabalho v2.4
Requmgao 1-Suporte 1.1- Itens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.19 - Compartilhar/Mapear pastas de
de Servigo Usudrio rede v2.1
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Reqmsu,jao 1- Suporte 1.1-Itens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.2- InstaIa‘r/’Conﬁgurar/Scanear
de Servigo Usudrio Antivirus v2.1
Reqwsu%ao 1 - Suporte 1.1-Itens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usuarios 1.1.1.20 - Orientagdes a usudrios v2.1
de Servigo Usudrio
Reqwsu%ao 1 - Suporte 1.1-ltens de}uporte ao 1.1.1 - Usuarios 1.1.1.21 - Backup/Restore v2.7
de Servigo Usuario
Requmg'ao 1 - Suporte 1.1-Itens de,s.uPorte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.22 - Configuragdo de Outlook v2.1
de Servigo Usuario
Requisicdo 1.1 - Itens de Suporte ao .. 1',1'1'23 - Pesquisa de n'ovos
! 1 - Suporte . 1.1.1 - Usuarios procedimentos e/ou melhoria dos que
de Servigo Usudrio -
estdo em uso atualmente v2.4
Requmg'ao 1- Suporte 1.1- Itens delS'uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.3 - InstaIar/Conf!gurar/Formatar
de Servigo Usudrio Sistema Operacional v2.4
Requmg.ao 1- Suporte 1.1- Itens deIS.uporte ao 1.1.1 - Usuérios 1.1.1.4 - Apoio te?n.lco ou Orientacoes a
de Servigo Usuario Usuarios v2.1
Requisicao | 1 _giporte 1.1~ ftens de Suporte a0 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.5 - Usurio - Criar usudrio v2.4
de Servigo Usudrio
Requmg.ao 1- Suporte 1.1-Itens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.6- Usuarlo-’ C.onﬁgurar/Atuallzar
de Servigo Usudrio usudrio v2.1
Requmg'ao 1 - Suporte 1.1-Itens de’S'uporte ao 1.1.1 - Usuarios 1.1.1.7 - Usuario - Excluir usudrio v2.7
de Servigo Usuario
Requmg.ao 1 - Suporte 1.1-Itens de,S.uporte ao 1.1.1 - Usudrios | 1.1.1.8 - Usuario - Desabilitar usuario v2.7
de Servigo Usuario
Requmgao 1- Suporte 1.1-Itens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.9 - Perfil de us.uarlo - Copiar/migrar
de Servigo Usudrio perfil v2.1
1.1.2 - Caixas
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao Postais de 1.1.2.1 - Configuragdo de correio
! 1 - Suporte L . N
de Servigo Usuario Correio eletronico institucional v2.1
Eletrénico
1.1.2 - Caixas
Requisicdo 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.2 - E-mail e caixa postal - Criar e-mail
! 1 - Suporte . .
de Servigo Usuario correio v2.7
eletronico
_— 11.2- Fa|xas 1.1.2.3 - E-mail e caixa postal -
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao postais de . . .
Y 1 - Suporte L. . Adic./Remover permiss. conta corporativa
de Servigo Usuario correio V2.7
eletrénico ’
1.1.2 - Caixas
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.4 - E-mail e caixa postal - Excluir e-
t 1 - Suporte L R .
de Servigo Usuario correio mail v2.7
eletrénico
1.1.2 - Caixas
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.5 - E-mail e caixa postal - Configurar
de Servigo P Usuario correio agendav2.1
eletrénico
1.1.2 - Caixas
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.6 - E-mail e caixa postal -
de Servigo P Usuario correio Configurar/Atualizar e-mail v2.1
eletrénico
1.1.2 - Caixas
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.7 - E-mail e caixa postal -
de Servigo p Usudrio correio Criar/Carregar PST v2.1
eletrénico
1.1.2 - Caixas
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao postais de 1.1.2.8 - E-mail e caixa postal -
i 1 - Suporte .. . . R .
de Servigo Usuario correio Orientar/Apoiar usuario v2.1
eletrénico
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.3 - Grupos 1.1.3.2 - Grupos de Usuarios -
de Servigo P Usuario de Usuarios Configurar/Atualizar Grupo v2.7
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.3 - Grupos 1.1.3.3 - Grupos de Usuarios - Criar Grupo
t 1 - Suporte L. .
de Servigo Usuario de Usuarios de seguranga v2.7
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Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.3 - Grupos 1.1.3.4 - Grupos de Usudrios - Adicionar
t 1 - Suporte L -
de Servigo Usudrio de Usuarios membro em grupo v2.7
Requisicdo 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.3 - Grupos 1.1.3.5 - Grupos de Usuarios - Criar Grupo
de Servigo P Usuario de Usuarios de distribuigdo v2.7
Requisicao 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.3 - Grupos 1.1.3.6 - Grupos de Usudrios - Remover
it 1 - Suporte . L.
de Servigo Usuario de Usuadrios membro de grupo v2.7
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.3 - Grupos 1.1.3.7 - Grupos de Usudrios - Excluir
! 1 - Suporte L -
de Servigo Usudrio de Usuarios Grupo de seguranga v2.7
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.3 - Grupos 1.1.3.8 - Grupos de Usuarios - - Excluir
de Servigo P Usuario de Usuarios Grupo de distribuigdo v2.7
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.1 - Incluir/Remover esta¢do de
de Servigo P Usuario e Notebooks trabalho no dominio v2.4
Reqwsu%ao 1- Suporte 1.1- Itens de}uporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.10 - Troca de Mouse v2.4
de Servigo Usuario e Notebooks
Requisicao 1 - Suporte 1.1-Itens de,s,uPorte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.11 - Substituicdo de Teclado v2.4
de Servigo Usuario e Notebooks
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.12 - Aplicativos e Softwares -
de Servigo P Usudrio e Notebooks Instalar/Atualizar/Configurar v2.1
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.12 - Organizar ativos e equip. da sala
de Servigo P Usudrio e Notebooks de sup. V2.4
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.13 - /-.\pllcatlvc.Js N Softwefr.es )
! 1 - Suporte L. Instalar/Copiar/Configurar Certificado
de Servigo Usuario e Notebooks -
Digital v2.1
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.14 - Aplicativos e Softwares-
de Servigo P Usudrio e Notebooks Homologar v2.4
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.15 - Aplicativos e Softwares -
de Servigo P Usuario e Notebooks Desinstalar v2.1
Requisicdo 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.16 - Aplicativos e Softwares -
de Servigo P Usudrio e Notebooks Orientar/Apoiar usudrio v2.1
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.17 - Sistema Corporativo -
de Servigo P Usuario e Notebooks Orientar/Apoiar usuario v2.4
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.18 - Sistema Corporativo -
de Servigo P Usuario e Notebooks Instalar/Copiar/Configurar v2.1
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.19 - Antivirus -
de Servigo P Usuario e Notebooks Instalar/Atualizar/Configurar v2.1
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.2 - Adicionar/Configurar Periféricos
! 1 - Suporte L.
de Servigo Usuario e Notebooks v2.1
ReqU|S|g.ao 1 - Suporte 1.1-Itens delS.uporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.20 - Antivirus - Realizar SCAN v2.1
de Servigo Usuario e Notebooks
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.21 - Antivirus - Orientar/Apoiar
t 1 - Suporte L. -
de Servigo Usuario e Notebooks usuario v2.1
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.22 - Periféricos -
de Servigo P Usuario e Notebooks Disponibilizar/Instalar/Configurar v2.4
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.23 - Periféricos - Orientar/Apoiar
it 1 - Suporte . ..
de Servigo Usuario e Notebooks usuario v2.4
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.24 - Sistema Operacional -
de Servigo p Usudrio e Notebooks Instalar/Atualizar/Configurar S.0 v2.4
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.25 - Sistema Operacional - Formatar
de Servigo P Usuario e Notebooks PC para recolhimento v2.4
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.26 - Sistema Operacional -
de Servigo P Usuario e Notebooks Orientar/Apoiar usuario v2.4
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.27 - Acesso a rede (local, wifi,
de Servigo P Usuario e Notebooks internet) - Criar ponto de rede v2.4
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.28 - Acesso a rede (local, wifi,
de Servigo P Usuario e Notebooks internet) - Conectar em rede wifi v2.4
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Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.29 - Acesso a rede (local, wifi,
de Servigo P Usuario e Notebooks internet) - Liberar sites/portas v2.4
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.3 - Acesso a rede (local, wifi,
de Servigo P Usuario e Notebooks internet) -Desktops v2.4
Requisicdo 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops . 1.1.4.30 - Acesso a re(.je Elocal, wifl,

! 1 - Suporte L. internet) - Acesso/Permissdes para VPN
de Servigo Usuario e Notebooks Y
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.31 - Acesso a rede (local, wifi,
de Servigo P Usudrio e Notebooks internet) - Configurar VPN v2.4
Requisicio 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops . 1.1.4.32- AC?SSO arede (Io‘cal, wifl

! 1 - Suporte L internet) - Configurar acesso a rede local
de Servigo Usuario e Notebooks va.d
Requisicdo 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops ) 1.1.4.33 - Acesso @ .rede (Ioca!, Ywﬁ'

! 1 - Suporte . internet) - Criar usudrio temporario para
de Servigo Usuario e Notebooks

WIFIv2.4

Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.34 - Acesso a rede (local, wifi,
de Servigo P Usuario e Notebooks internet) - Orientar/Apoiar usudrio v2.4
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.35 - Compartilhamentos e dados -
de Servigo P Usuario e Notebooks Mapear/Compartilhar v2.1
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.36 - Compartilhamentos e dados -
de Servigo P Usudrio e Notebooks Acesso/Permissdo a pastas v2.7
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.37 - Compartilhamentos e dados -

! 1 - Suporte L.
de Servigo Usuario e Notebooks Alterar cotas de armazenamento v2.7
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.38 - Compartilhamentos e dados -
de Servigo P Usudrio e Notebooks Orientar/Apoiar usudrio v2.1
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.39 - Garantia e Terceiros -
de Servigo P Usuario e Notebooks Acionamento / Acompanhamento v2.4
Requisicdo 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.4 - Solicitagdo de Equipamento
de Servigo P Usudrio e Notebooks Desktop/Notebook/Impressora v2.4
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1'1'4'49 - Garantia (.a Terceiros -

! 1 - Suporte L Contatar/Acionar garantia ou fornecedor
de Servigo Usuario e Notebooks Y
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.41 - Garantia e Terceiros -
de Servigo P Usuario e Notebooks Orientar/Apoiar usuario v2.4
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.42 - Backup e Restore de dados -
de Servigo P Usuario e Notebooks Realizar backup de dados v2.4
Requisicdo 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.43 - Backup e Restore de dados -
de Servigo P Usuario e Notebooks Realizar restore de dados v2.4
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.44 - Backup e Restore de dados -
de Servigo P Usuario e Notebooks Orientar/Apoiar usuario v2.4
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.45 - Estagdo de Trabalho -

t 1 - Suporte . K ~ .
de Servigo Usuario e Notebooks Movimentagdo e remanejamento v2.4
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.46 - Estagdo de Trabalho - Montar

i 1 - Suporte . . Y L
de Servigo Usuario e Notebooks estacdo (Energizar, conectorizagdo) v2.4
Requisicdo 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | 1.1.4.47 - Estagdo de Trabalho - Configurar
de Servigo P Usudrio e Notebooks BIOS (Firmware, sequencia de boot) v2.4
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.48 -NEsta(;ao d? Tral:.>alho )

! 1 - Suporte L. Manutengdo preventiva (Limpeza,
de Servigo Usuario e Notebooks e

lubrificagdo) v2.4

Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.49 - Estacdo de Trabalho -
de Servigo P Usuario e Notebooks Orientar/Apoiar usuario v2.4
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.5 - Realizar limpeza de dispositivos
de Servigo P Usudrio e Notebooks de hardware v2.4
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops | _. - .1'1'4'50 ; Proletqres )

d 1 - Suporte . Disponibilizar/Instalar/Configurar/Recolher
de Servigo Usuario e Notebooks X

equipamento v2.4

Requisicdo 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.51 - Projetores - Orientar/Apoiar

it 1 - Suporte . ..
de Servigo Usuario e Notebooks usuario v2.4
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Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1'.1'4'52 - Movimentagdo e
! 1 - Suporte . remanejamento - Desktop e Notebook
de Servigo Usuario e Notebooks
(Recolher) v2.4
Requisicdo 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1'.1'4‘53 - Movimentagdo e
! 1 - Suporte L remanejamento - Desktop e Notebook
de Servigo Usuario e Notebooks .
(teclado/mouse/monitor) v2.4
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.4 - Desktops 1'2.1'4'54 - Movimentagdo e
! 1 - Suporte L remanejamento - Desktop e notebook
de Servigo Usudrio e Notebooks : . -
(Orientar/Apoiar usuario) v2.4
Reqwsu,:ao 1- Suporte 1.1- Itens de’S.uporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.6 - Configuracio de Atalhos v2.1
de Servigo Usuario e Notebooks
Requm(%ao 1-Suporte 1.1-Itens de’S.uporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.7 - Atualizacio de Software v2.1
de Servigo Usuario e Notebooks
Reqwsu%ao 1 - Suporte 1.1-Itens de’S.uporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.8 - Configuragdo de teclado v2.1
de Servigo Usuario e Notebooks
ReqU|S|g'ao 1- Suporte 1.1- Itens delS'uporte ao 1.1.4 - Desktops 1.1.4.9 - Instalacio de Monitor v2.4
de Servigo Usudrio e Notebooks
Requisicdo 1-5 N 1.1 - Itens de Suporte ao é.l.Sr; T::blets, 1.1.5.10 - Tablets e Smartphones - Acesso
de Servigo uporte Usudrio ma e’;c ones, a internet - Configurar WIFI v2.4
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 115 - Tablets, 1.1.5.11 - Tablets e Smartphones - Acesso
! 1 - Suporte L Smartphones, R . R
de Servigo Usudrio etc ainternet - Liberar sites/portas v2.4
Requisi¢do 1- Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao gr:rl]asr‘; T:g:s::’ 1.1.5.12 - Tablets e Smartphones -
de Servigo p Usudrio eF:c ’ Recolher / laudo v2.4
s 1.1.5 - Tablets, 1.1.5.13 - Tablets e Smartphones -
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao . S
! 1 - Suporte . Smartphones, Disponibilizagdo - Tablets, Smartphones,
de Servigo Usuario
etc. etcv2.4
- 1.1.5 - Tablets, 1.1.5.14 - Tablets e Smartphones - Acesso
Requisicao 1.1 - Itens de Suporte ao . . ‘-
! 1 - Suporte L. Smartphones, a internet - Criar usuario temp. para WIFI
de Servigo Usudrio
etc. v2.4
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 115 - Tablets, 1.1.5.15 - Tablets e Smartphones - Acesso
! 1 - Suporte L Smartphones, . ; - -
de Servigo Usuario etc a internet - Orientar/Apoiar usuario v2.4
s 1.1.5 - Tablets, 1.1.5.4 - Tablets e Smartphones - Sistemas
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao RN . K
! 1 - Suporte . Smartphones, Institucionais - Inst./Configurar/Atualizar
de Servigo Usuario
etc. v2.4
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao L.15- Tablets, 1.1.5.5 - Tablets e Smartphones -Sistemas
! 1 - Suporte L Smartphones, o .
de Servigo Usudrio etc Institucionais - Desinstalar v2.4
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 115 - Tablets, 1.1.5.55 - Emprestar equipamento
! 1 - Suporte L Smartphones, X
de Servigo Usuario ete temporariamente v2.4
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 115 - Tablets, 1.1.5.6 - Tablets e Smartphones -Sistemas
t 1 - Suporte . Smartphones, e - . -
de Servigo Usudrio etc Institucionais - Orientar/Apoia usuario v2.4
Requisicio 1.1 - Itens de Suporte ao 1.1.5 - Tablets, 1.1.5.7 TTaI.oIets e Smartphones -
de Servico 1 - Suporte Usudrio Smartphones, Aplicativos e Softwares -
etc. Instal./Config./Atualizar v2.4
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao 1.15- Tablets, 1.1.5.8 - Tablets e Smartphones -
! 1 - Suporte . Smartphones, o
de Servigo Usuario ot Aplicativos e Softwares - Homologar v2.4
Requisi¢do 1 - Suporte 1.1 - Itens de Suporte ao tnlwasr; Tss:zt:’ 1.1.5.9 - Tablets e Smartphones -
de Servigo p Usuario er'zc ! Aplicativos e Softwares - Desinstalar v2.4
1.1.6 -
Requisicdo 1.1 - Itens de Suporte ao Impressoras, 1.1.6.1 - Instal/Config impress, proj,
. 1 - Suporte L. scanners e .
de Servigo Usuario . o videoconf v2.4
multifuncionais
corporativos
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1.16-
Requisicdo 1.1 - Itens de Suporte ao Impressoras, 1.1.6.10 - Abertura de chamado de
! 1 - Suporte L. scanners e . .
de Servigo Usudrio . o terceiro para remaneja. v2.4
multifuncionais
corporativos
1.1.6-
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao Impressoras, 1.1.6.10 - Remanejamento de
! 1 - Suporte L. scanners e .
de Servigo Usuario . o Impressoras/Multifunc v2.4
multifuncionais
corporativos
1.16-
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao Impressoras, 1.1.6.3 - Impressora e Scanner -
! 1 - Suporte .. scanners e X ~
de Servigo Usuario . o Instal./configuracdo/Mapear v2.4
multifuncionais
corporativos
1.1.6-
Requisicao 1.1 - Itens de Suporte ao Impressoras, 1.1.6.4 - Impressora e Scanner -
. 1 - Suporte L. scanners e )
de Servigo Usudrio . L Suprimentos v2.4
multifuncionais
corporativos
1.1.6-
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao Impressoras, 1.1.6.5 - Impressora e Scanner -
! 1 - Suporte L. scanners e . .
de Servigo Usuario . o Disponibilizar v2.4
multifuncionais
corporativos
1.1.6-
Requisicao 1.1 - Itens de Suporte ao Impressoras, 1.1.6.6 - Impressora e Scanner -
. 1 - Suporte L. scanners e . .
de Servigo Usuario . . . Gerenciamento/Permiss. v2.4
multifuncionais
corporativos
1.1.6-
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao Impressoras, 1.1.6.7 - Impressora e Scanner - Instalar
! 1 - Suporte L scanners e R
de Servigo Usuario . . . Drivers v2.4
multifuncionais
corporativos
1.1.6-
Requisicao 1.1 - Itens de Suporte ao Impressoras, 1.1.6.8 - Impressora e Scanner -
. 1 - Suporte .. scanners e ) . L.
de Servigo Usudrio . L Orientar/Apoiar usudrio v2.4
multifuncionais
corporativos
1.1.6-
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao Impressoras, 1.1.6.9 - Abertura de chamado de terceiro
! 1 - Suporte . scanners e .
de Servigo Usuario . B para recolhimento v2.4
multifuncionais
corporativos
1.1.6-
Requisi¢do 1.1 - Itens de Suporte ao Impressoras, 1.1.6.9 - Abertura de chamado troca de
! 1 - Suporte L. scanners e .
de Servigo Usudrio X . tonner/tinta v2.4
multifuncionais
corporativos
Requisi¢do 6-1HB - . 6.2.1 - Terminais 6.2.1.2 - Telefonia - Excluir / Recolher
! . 6.2 - Telefonia .
de Servigo Telefonia de telefonia aparelho
Requisi¢do 6-1HB - . 6.2.1 - Terminais 6.2.1.3 - Telefonia - Incluir /
d . 6.2 - Telefonia . . s
de Servigo Telefonia de telefonia Disponibilizar/Instalar aparelho
Reqwsn,jao 6- IHB._ 6.2 - Telefonia 6.2.1- Terml.nals 6.2.1.4 - Telefonia - Configurar aparelho
de Servigo Telefonia de telefonia
Reqwsu%ao 6- IHB.- 6.2 - Telefonia 6.2.1- Terml.nals 6.2.1.5 - Telefonia - Bloquear chamadas
de Servigo Telefonia de telefonia
Requisicio 6-IHB - 6.2 - Telefonia 6.2.1 - Terminais 6.2.1.6 - Telefonia - Liberar chamadas
de Servigo Telefonia de telefonia
ReqU|S|g.ao 6- IHB._ 6.2 - Telefonia 6.2.1- Term|.r13|s 6.2.1.7 - Telefonia - Remanejar aparelho
de Servigo Telefonia de telefonia
Reqwsn,jao 6- IHB._ 6.2 - Telefonia 6.2.1- Terml.nals 6.2.1.8 - Telefonia - Gerenciar ramal
de Servigo Telefonia de telefonia
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Reqwsn,jao 6- IHB‘— 6.2 - Telefonia 6.2.1- Terml.nals 6.2.1.9 - Telefonia - Criar/Associar grupo de
de Servigo Telefonia de telefonia captura
Reqwsu%ao 6- IHB.- 6.2 - Telefonia 6.2.1- Terml.nals 6.2.1.10 - Telefonla,-.Orlentar/Ap0|ar
de Servigo Telefonia de telefonia usuario
R N 1.2.12 - Ativos
Requmgao 1 - Suporte 1.2 - Itens de Suporte a ou Passivos de 1.2.12.1 - Confecgdo de cabo de redes v2.4
de Servigo Infraestrutura -
rede e WiFi
Requml(,jao 1- Suporte 1.1- Itens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.24 - At?esso.a. rede (YVIﬁ., internet) -
de Servigo Usudrio Dispositivos méveis
Requmg}ao 1- Suporte 1.1-Itens de’S.uporte ao 1.1.1 - Usudrios 1.1.1.25 - Criar/Configurar/Remover Conta
de Servigo Usudrio no AD
Requmg'ao 6 -IHB- 6.4 - Gestdo de Sistemas 6.4.1 - Usuarios 6.4.1.1 —VCnar N c'onf'.lgur.ar cc'>ntas em
de Servigo Sistemas sistemas institucionais
Requmg.ao §— IHB - 6.4 - Gest3o de Sistemas 6.4.1 - Usuarios 6.4.1.10 - Reah.zar carga no estoque no
de Servigo Sistemas sistema MV
Requisi¢do 6-1HB - ~ . - 6.4.1.11 - Orientar servidores e
6.4 - Gestdo de Sist 6.4.1-U
de Servigo Sistemas estao de >istemas suarios colaboradores do IHB no sistema MV
Requmg.ao §- IHB - 6.4 - Gest3o de Sistemas 6.4.1 - Usuarios 6.4.1.12 - Levantar. requisitos funcionais
de Servigo Sistemas para o sistema MV
Requmg'ao 6 ~IHB- 6.4 - Gestdo de Sistemas 6.4.1 - Usudrios 6'4'1.'13 ) Efet~uar cadz.astro de
de Servigo Sistemas dados/informagdes no Sistema MV
Requmg.ao §— IHB - 6.4 - Gest3o de Sistemas 6.4.1 - Usuarios 6.4.1.14.- Orlentagogs a.usugrlos em
de Servigo Sistemas Sistemas Institucionais
Requisicao 6-1HB- 6.4 - Gestdo de Sistemas 6.4.1 - Usuarios 6.4.1.2 - Outros Apoios Tecnicos nos
de Servigo Sistemas Sistemas Institucionais
ReqU|5|9ao §- IHB - 6.4 - Gest3o de Sisternas 6.4.1 - Usuarios 6.4.1.3 - Conﬁ.guracoes de tabelas no
de Servigo Sistemas sistema MV
Requmg'ao §— IHB - 6.4 - Gest3o de Sistemas 6.4.1 - Usuarios 6.4.1.4 - MapearT\ento de Processos para o
de Servigo Sistemas sistema MV
Requmg.ao §— IHB - 6.4 - Gest3o de Sistemas 6.4.1 - Usuarios 6.4.1.5 - Levantamepto de Processos AS IS
de Servigo Sistemas para o sistema MV
Requmgao §— IHB - 6.4 - Gestio de Sisternas 6.4.1 - Usuarios 6.4.1.6 - Levantamer?to de Processos TO BE
de Servigo Sistemas para o sistema MV
Requmg.ao §- IHB - 6.4 - Gestio de Sisternas 6.4.1 - Usuarios 6.4.1.7 - Criar reIathrlos/apresentagoes
de Servigo Sistemas sobre o sistema MV
Reqmsu,:ao §— IHB - 6.4 - Gest3o de Sisternas 6.4.1 - Usuarios 6.4.1.8 - Crlagao/C'onﬁguragao de estoques
de Servigo Sistemas no sistema MV
Requmg.ao 6 - IHB- 6.4 - Gestdo de Sistemas 6.4.1 - Usuarios 6.4.1.9 - Apoio técnico no sistema MV
de Servigo Sistemas
Requisicdo 7-1HB-
a g Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.1 - Painel 7.1.1.1 - Instalagdo de Painel
de Servigo
Totens
Requisicdo 7-IHB-
q f; Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.1 - Painel 7.1.1.2 - Manutengdo preventiva no painel
de Servigo
Totens
Requisi¢do 7-IHB-
q g Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.1 - Painel 7.1.1.3 - Formatag¢do de mini PC do painel
de Servigo
Totens
Requisicdo 7-IHB-
q g Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.1 - Painel 7.1.1.4 - Instalacdo de aplicagdes
de Servigo
Totens
7 -IHB -
Incidente Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.1 - Painel 7.1.1.5 - Corregdo de hora
Totens
Requisi¢io 7-1HB-
q g Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.2 - Totem 7.1.2.1 - Instalagdo de Totem
de Servigo Totens
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Requisi¢do 7-IHB-
q g Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.2 - Totem 7.1.2.2 - Formatagdo de mini PC do Totem
de Servigo
Totens
Requisicdo 7-IHB-
quiste Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.2 - Totem 7.1.2.3 - Instalagdo de aplicagBes
de Servigo
Totens
7 -1HB -
Incidente Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.2 - Totem 7.1.2.4 - Corregdo de hora
Totens
Requisicdo 7-IHB-
q g Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.2 - Totem 7.1.2.5 - Abestecimento de suprimentos
de Servigo
Totens
7 -1HB -
Incidente Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.1 - Painel 7.1.1.6 - Painel sem som
Totens
7 -1HB -
Incidente Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.1 - Painel 7.1.1.7 - Painel ndo realiza chamadas
Totens
7 -1HB -
Incidente Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.1 - Painel 7.1.1.8 - Painel com tela preta
Totens
7 -IHB -
Incidente Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.1 - Painel 7.1.1.9 - Painel ndo liga
Totens
7 -1HB -
Incidente Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.2 - Totem 7.1.2.6 - Totem ndo liga
Totens
7 -1HB -
Incidente Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.2 - Totem 7.1.2.7 - Totem ndo imprime
Totens
7-1HB -
Incidente Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.2 - Totem 7.1.2.8 - Totem travado
Totens
7 -1HB -
Incidente Painéis e 7.1 - Painel e Totem 7.1.2 - Totem 7.1.2.9 - Totem com tela branca
Totens
Requisi¢do 8-1HB - 8.1 - Sistema de Gestdo 8.1.1- - .
1.1.1- |
de Servigo Suporte MV Hospitalar Infraestrutura 8 Andlise de Servidor
Requisi¢do 8-IHB - 8.1 - Sistema de Gestdo 8.1.1- . ~ .
8.1.1.2 - Confi F Il Oracl
de Servigo Suporte MV Hospitalar Infraestrutura onfiguragdo no Hrewall Oracle
Requm(%ao 8-1IHB - 8.1- Slstemfa de Gestdo 8.1.1- 8.1.1.3 - Criar Relatério
de Servigo Suporte MV Hospitalar Infraestrutura
Reqwsu%ao 8-IHB- 81- Slstemg de Gestdo 81.1- 8.1.1.4 - Teste de Performance de Link
de Servigo Suporte MV Hospitalar Infraestrutura
Requisi¢do 8-1HB - 8.1 - Sistema de Gestdo 8.1.1-
1.1.5-
de Servigo Suporte MV Hospitalar Infraestrutura 8 > - Conceder Acesso
Incidente 8-IHB- 8.1- Sistema de Gestdo 81.1- 8.1.1.6 - Servidor Indisponivel
Suporte MV Hospitalar Infraestrutura
Incidente 8-IHB- 8.1-Sistema de Gestdo 81.1- 8.1.1.7 - VPN Indisponivel
Suporte MV Hospitalar Infraestrutura
Incidente 8-IHB- 81- Slstemg de Gestdo 8.11- 8.1.1.8 - Link Indisponivel
Suporte MV Hospitalar Infraestrutura
8-IHB - 8.1 - Sistema de Gestdo 8.1.1-
i .1.1.9-E icacdo - i
Incidente Suporte MV Hospitalar Infraestrutura 8 9 - Erro na Aplicagdo - Autenticador
. 8-1HB - 8.1 - Sistema de Gestdo 8.1.1- .
Incident 8.1.1.10-E Aplicagdo - SOULMV
ncidente Suporte MV Hospitalar Infraestrutura 0 - Erro na Aplicagdo - SOU
Incidente 8-IHB- 8.1-Sistema de Gestdo 81.1- 8.1.1.11 - Erro na Aplicagdo - PEP
Suporte MV Hospitalar Infraestrutura
Incidente 8-IHB- 81- Slstemg de Gestdo 81.1- 8.1.1.12 - Erro na Aplicacdo - SACR
Suporte MV Hospitalar Infraestrutura
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. 8-1HB - 8.1 - Sistema de Gestdo 8.1.1- 8.1.1.13 - Erro na Aplicagdo - Totem e
Incidente X
Suporte MV Hospitalar Infraestrutura Senha
Incidente 8-IHB- 8.1-Sistema de Gestdo 81.1- 8.1.1.14 - Erro na Aplicagdo - Painel
Suporte MV Hospitalar Infraestrutura
Incidente 8-IHB- 81- Slstemg de Gestdo 81.1- 8.1.1.15 - Erro na Aplicacdo - MVGE
Suporte MV Hospitalar Infraestrutura
. 8-1HB - 8.1 - Sistema de Gestdo 8.1.1- . .
.1.1.16 - E licagdo -
Incidente Suporte MV Hospitalar Infraestrutura 8 6 - Erro na Aplicagao - MV Portaria
6- IHB - 6.3.1-
Incidente ~ 6.3 - Impressdo Impressoras e 6.3.1.1 - Atolamento de papel
Impressao . L
multifuncionais
6.3.1-
. 6-IHB - - o .
Incidente ~ 6.3 - Impressdo Impressoras e 6.3.1.2 - Impressora ndo imprime
Impressao . Lo
multifuncionais
6- IHB - 6.3.1-
Incidente = 6.3 - Impressdo Impressoras e 6.3.1.3 - Apagar fila de impressdo
Impressao . R K
multifuncionais
6.3.1- . N
. 6-1HB - . 6.3.1.4 - Realizar substituigdo de
Incidente ~ 6.3 - Impressao Impressoras e X LT
Impressao . L Impressoras/Multifuncionais
multifuncionais
6.3.1- I .
. 6-1IHB - . 6.3.1.5 - Impress&o riscada/qualidade da
Incidente ~ 6.3 - Impressdo Impressoras e . ~
Impressdo X L impressdo
multifuncionais
) 6-IHB - . 6.3.1- 6.3.1.6 - Barulho ou ruido na
Incidente ~ 6.3 - Impressao Impressoras e . L
Impressao . R . Impressoras/Multifuncionais
multifuncionais
6.3.1- .
. 6-1HB - . 6.3.1.7 - Tratamento de falha relacionado a
Incidente ~ 6.3 - Impressao Impressoras e . . .
Impressao . L Impressoras/Multifuncionais
multifuncionais
— 6.3.1- )
Requisi¢do 6-1IHB - . 6.3.1.1 - Instalar/Configurar
! ~ 6.3 - Impressdo Impressoras e . oo
de Servigo Impressao . L Impressoras/Multifuncionais
multifuncionais
R 6.3.1- . .
Requisi¢do 6-1HB - . 6.3.1.2 - Realizar troca de tonner/tinta da
! ~ 6.3 - Impressao Impressoras e . Lo
de Servigo Impressdo . L Impressoras/Multifuncionais
multifuncionais
_— 6.3.1- .
Requisi¢do 6-IHB - . 6.3.1.3 - Remanejamento de
. ~ 6.3 - Impressao Impressoras e . . .
de Servigo Impressao . L Impressoras/Multifuncionais
multifuncionais
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Documento assinado eletronicamente por Luan Jacobina Vogado - Matr.0000704-8, Chefe do
Nucleo de Telecomunicagdes, em 29/07/2020, as 21:13, conforme art. 62 do Decreto n° 36.756,
de 16 de setembro de 2015, publicado no Diério Oficial do Distrito Federal n2 180, quinta-feira,
17 de setembro de 2015.
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Documento assinado eletronicamente por THIAGO DE LACERDA CHAVES - Matr.0000416-6,

Chefe de Nucleo, em 29/07/2020, as 22:08, conforme art. 62 do Decreto n° 36.756, de 16 de
setembro de 2015, publicado no Diério Oficial do Distrito Federal n2 180, quinta-feira, 17 de

setembro de 2015.
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Documento assinado eletronicamente por SERGIO LUIZ DA COSTA - Matr.0000413-2, Diretor(a)-
Presidente, em 30/07/2020, as 15:25, conforme art. 62 do Decreto n° 36.756, de 16 de
setembro de 2015, publicado no Diério Oficial do Distrito Federal n2 180, quinta-feira, 17 de
setembro de 2015.

A autenticidade do documento pode ser conferida no site:
http://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php?
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