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JUSTICA FEDERAL NA PARAIBA

DIVISAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO (PB-DTI)
ANEXO N° 6054082

ANEXO — CATALOGO DE SERVICOS: PRINCIPIOS E ESTRUTURA

1. Catalogo de Servicos — principios e estrutura
1.1. Principios de construcio e manutenc¢io:

a) o catalogo ¢ construido a partir da arvore de categorias e da volumetria historica do GLPI (curva
ABC), com consolidacdo das categorias relevantes e poda das sem uso — calibragem inicial realizada
(ANEXO 1V - Série historica de chamados e memorial de dimensionamento (SEI n® 6057868)): das
244 categorias cadastradas, 189 foram utilizadas no triénio.

b) cada servigo do catalogo tera: tipo (incidente x requisi¢do), nivel de referéncia (N1/N2), prioridade
padrdo e prazos de referéncia (inicio de atendimento e solugao);

c) dispositivos IP sob gestdo de outra area tém atuacdo restrita a camada de rede, vedado o acesso aos
sistemas, conteudos e registros da area gestora, com escalonamento formal;

d) as demandas fora do catalogo receberdo triagem e encaminhamento formal a unidade competente.
O catalogo podera ser atualizado mediante justificativa técnica e acordo entre as partes, observado o
escopo contratado e o procedimento de formalizacdo previsto no item 6.1.8 do Termo de Referéncia;

e) fronteira dos ativos de seguranca eletronica: os itens ndo-IP (alarmes convencionais, motores de
portdo, portais detectores e similares) ndo sdo contemplados pelo catdlogo; os DVRs/NVRs, por
armazenarem gravacoes da seguranca, recebem suporte limitado a conectividade de rede, vedado
qualquer acesso a conteudo.

1.2. Estrutura de categorias:

Nivel

# Categoria ref. Observacoes
Estacdes de trabalho e periféricos
1 (hardware, imagem padrao, SO, N1/N2

drivers)

2 Softwares e aplicativos homologados |N1/N2

Sistemas judiciais e administrativos

(PJe, SEI, nacionais/locais) — Incidentes de sistema: escalonamento as equipes

3 . - N1
orientacdo, erro de acesso, gestoras
configuragdo de estagao

4 Microsoft 365 e correio (contas, N1/N2
Teams, OneDrive, Outlook)

5 Contas e acessos (rede/AD, senhas, N1

permissdes, mapeamentos)




Inclui a substituicdo de suprimentos (tinta/toner) e
6 Impresséo e digitalizagdo NI1/N2|© suporte de uso, filas e drlver‘s; defeitos de
equipamento: escalonamento a contratada de
outsourcing de impressao
7 Videoconferéncia, audiéncias, sessoes N2 Apoio presencial mediante chamado
e eventos
Rede local — camada de acesso do
8 usuario (ponto l6gico, conectividade da |N2 Geréncia de ativos e core: N3/quadro proprio
estacdo)
Dispositivos IP de seguranca eletronica Gestao: Seguranca Institucional; exclusdes
9 (cameras, controladoras/trancas) — N2 expressas (imagens, logs, manutencao fisica,
diagnostico de conectividade garantias)
10 Disp OS{HVOS IP d 1Versos sob gestaq de N2 Mesmo principio da categoria 9
outras areas (painéis, TVs corporativas)
11 |Telefonia IP/ramais N2 Suporte ao usudrio e d}agpostlco; gestdo da
plataforma: quadro proprio da DTI
Orientagdes, diividas gerais e
12 N . . N1
solicitagoes administrativas de TI

1.3. O apoio a eventos, audiéncias e sessoes constitui servigo de catalogo proprio (512 chamados no
triénio), conforme o0 ANEXO IV - Série historica de chamados e memorial de dimensionamento (SEI
n°® 6057868).

1.4. Impressao responde por 2,5% e telefonia IP por 0,5% do volume; e as categorias ligadas a tecnologias
legadas em extingdo (Java/assinadores, incidentes de navegador do PJe legado) ndo integram o catdlogo
novo como itens proprios, absorvidas no residual de softwares homologados e sistemas.
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