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Art. 1 2 Conceder Progressdo por Capacitacdo da classe E nivel 2-02 para classe E nivel 3-03 a
servidora:

DATA DA
SERVIDOR(A) CARGO Matricula SIAPE PROCESSO N2
PROGRESSAOQ
Kaliny Pereira de Andrade Bibliotecario 1263837 18/08/2020 23843.000245/2020-72

(Original assinado)
ROSANA CAVALCANTE DOS SANTOS
REITORA

PORTARIA IFAC N2 1187 DE 07 OUTUBRO DE 2020

A Reitora do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Acre, no uso de suas atribuicdes
legais, conferidas pelo artigo 12 da Lei 11.892, de 29/12/2008, nomeada pelo Decreto Presidencial
de 28 de setembro de 2020, publicado no DOU n? 187, secdo 2, pagina 1, de 29/09/2020, resolve:

CONSIDERANDO a Portaria n2 19, de 29 de maio de 2017, da Secretaria de Tecnologia da Informagao do
Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestado, que dispde sobre a implantacdo da Governanca
de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo nos oérgdos e entidades pertencentes ao Sistema de
Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacdo do Poder Executivo Federal - SISP;

CONSIDERANDO o Guia de Governanga de Tl fornecido pelo SISP, na qual destaca a importancia
de aplicacdo de boas praticas de governanca na instituicdo afim de melhorar o planejamento,
o cumprimento de metas e o alinhamento dos objetivos da Tl com os objetivos estratégicos da
instituicao;

CONSIDERANDO a necessidade de alcancar o objetivo estratégico “Padronizar e sistematizar os
processos de trabalho” definido no Planejamento Estratégico do IFAC.

CONSIDERANDO a necessidade de mapear e documentar os servigos de Tecnologia da informagao
para atender o objetivo institucional do IFAC;

CONSIDERANDO ainda a aprovacao do documento apreciado pelos membros do Comité Gestor de
Tecnologia da Informacdo, realizado no dia 10 de agosto de 2020.

RESOLVE:
Art. 12 Tornar publico Catalogo de Servigos de Tl - Versao 2020, no ambito do Instituto Federal do
Acre, que entra em vigor na data de sua publicacao.

(Original assinado)
ROSANA CAVALCANTE DOS SANTOS
REITORA
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HISTORICO DE VERSOES

19/10/2017 1.0 Versdo aprovada pelo Comité Gestor de Tecnologia da Informagdo — CGTI

10/08/2020 2.0 Versdo aprovada pelo Comité Gestor de Tecnologia da Informacao - CGTI
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TERMOS E ABREVIAGCOES

COSEG Coordenacédo de Seguranca da Informacdo

COSIN Coordenagdo de Suporte e Infraestrutura

COSIS Coordenacdo de Sistemas da Informacgado

DSGTI Diretoria Sistémica de Gestdao da Tecnologia da Informacao
C3s Central de Servigos e Suporte ao SISP
CGTI Comité Gestor de Tecnologia da Informagdo

COBIT Control Objectives for Information and related Technology
IFAC Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Acre
ITIL Information Technology Infrastructure Library
PDTI Plano Diretor de Tecnologia da Informacgdo
SISP Sistema de administragdo de recursos de informagdo e informatica

Tl Tecnologia da Informacdo

CSTI Catdlogo de Servicos de Tecnologia da Informacao

CMBD Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragdo
ANS Acordo de Nivel de Servi¢co

CMDB Banco de Dados do Gerenciamento de Configuracdo
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APRESENTACAO

O Catalogo de Servico de Tecnologia da Informacdo — CSTI é o meio pelo qual apresenta-se
todos os servicos ativos prestados pela Diretoria Sistémica de Gestdo da Tecnologia da Informacado
— DSGTI para o Instituto Federal do Acre — IFAC.

O presente documento se estrutura da seguinte forma: Informag&es iniciais sobre o CSTI
como: objetivo, abrangéncia, revisao e ferramentas de gerenciamento do catdlogo de servicos de
TI. No segundo momento dispGe sobre os clientes e conceitos relacionados ao CSTI. Na ultima parte

consta a relagcdo dos servicos de tecnologia da informacdo e os fatores criticos para a implantacado
do CSTI.
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INTRODUCAO

A ITIL define que servico de Tl é um servigco provido para um ou mais clientes por um
provedor de servigos, que suporta os processos de negdcios deste cliente e é composto por uma
combinacdo de pessoas, processos e tecnologia. Os servicos de Tl devem ser definidos por acordos
de nivel de servico, ou seja, acordos entre os fornecedores e clientes que especificam o servico e
seus niveis de atendimento. Também ¢é definido o conceito de Gerenciamento de Servigos, que é
um conjunto de habilidades da organizacdo para fornecer valor em forma de servicos, sendo uma
pratica profissional suportada por um extensivo corpo de conhecimento, experiéncia e habilidades.
Visando a constante melhoria e ampliacdo da infraestrutura de Tl existente no IFAC, bem como a
necessidade no aumento da capacidade de um servico faz com que uma documentacao adequada
seja indispensdvel. A DSGTI pode visualizar qual o impacto das alteracdes necessarias ao servico,
dependéncias, usudrios, horarios de pico de utilizagdo e alta disponibilidade, para que este seja
ampliado e dé suporte a uma gama maior de recursos.

A elaboracdo deste catdlogo foi realizada com base no Catalogo de Servico de Tl de outros érgdos
do SISP e elementos dos fundamentos da ITIL.

OBJETIVO DO CATALOGO DE SERVIGO DE TI

O CSTI foi elaborado com o intuito de mapear e documentar os servigos de Tl para atender
0 objetivo institucional do IFAC e também proporcionar uma fonte simples e centralizada de
informagOes consistentes a respeito de todos os servicos oferecidos pela DSGTI. Isto garante
disponibilidade aos clientes, permite a visualizacdo de seus atributos, tais como: recursos,
prioridade, objetivo, contato de suporte, usuarios e relatdrios, além dos processos do negécio com
gue lidam e os niveis de qualidade esperados.

ABRANGENCIA DO CSTI
O CSTl abrange os servicos prestados a todas as dreas de negocio do Instituto Federal do Acre.
PERIODO DE REVISAO DO CSTI

O CSTI ¢ um documento totalmente alteravel, que deve ser atualizado quando forem encontradas
mudancgas tanto no ambiente interno quanto externo. Devera ser realizada revisao e atualizagado
para atender as novas necessidades, que eventualmente forem surgindo.

FERRAMENTA DE GESTAO DO CATALOGO DE SERVIGCO DE TI
Para arealizacdo do gerenciamento do CSTl do IFAC sera utilizado o sistema de abertura de chamado,
disponivel no enderego eletrénico: http://chamados.ifac.edu.br.

CLIENTES DA DSGTI

O CSTI permite uma comunicacdo alinhada entre os clientes e a DSGTI. Tais clientes estdo
descritos a seguir:
- Clientes Internos:
- Reitoria;
- Pro-Reitorias;
- Diretorias Sistémicas;
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- Campus;

- Comunidade académica;

- Clientes Externos:

- Sociedade;

- Entidades publicas e privadas.

CONCEITOS
Servicos de Tecnologia da Informacao

O ITIL define que servico de Tl é um servico provido para um ou mais clientes por um provedor de
servigos, que suporta os processos de negocios deste cliente e é composto por uma combinagao de
pessoas, processos e tecnologia.

Segundo o glossario da empresa de consultoria Gartner, servico de Tl refere-se as aplicagGes
de negécio e conhecimento técnico necessarios para auxiliar as instituices na criacdo, gestao e
otimizacdo do acesso a informacdo e processos de negdcio.

Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracao

O banco de dados do gerenciamento de configuracdo (CMDB) é um repositério de informacdes
relacionadas a todos os itens de configuracao na infraestrutura de Tl. O CMDB é a fonte confiavel
de informacao sobre configuracdo de todo e qualquer componente do ambiente de TI, incluindo
servidores, roteadores, desktops, impressoras, telefones, softwares, etc.

Acordo de Nivel de Servi¢o

Um Acordo de Nivel de Servico (ANS ou SLA) é entendido como um acordo firmado entre areas de
negocio e a unidade de Tl, que descreve as metas de nivel de servico, deve equilibrar demandas
e ofertas, beneficios e custos entre Tl e a area de negdcio, com obriga¢oes e direitos de ambas as
partes, como a medic¢do da disponibilidade dos servigos e a medi¢dao do tempo de atendimento de
um chamado.

Segundo a norma brasileira ABNT NBR ISO/IEC 20000-1, o ANS deve ser acordado entre os
requisitantes ou interessados em um determinado servico de Tl e o responsdvel pelos servicos de
Tl da organizacdo, e deve ser revisado periodicamente para certificar-se de que continua adequado
ao atendimento das necessidades de negdcio da organizagdo.

Requisi¢ao
Consiste numa solicitacdo, contato, pedido de informacdo ou duvida para acessar um servico de Tl
disponivel no Catalogo de Servigos do IFAC.

Incidente
E uma interrupcao ndo planejada de um servico de Tl ou a reducdo de sua qualidade conforme os
requisitos acordados.

Prioridade
E definida em func¢do do impacto que o incidente ou a requisicdo terdo sobre os negdcios da
instituicao.

Urgéncia

Define a prioridade para atendimento da requisi¢do/incidente informado pelo usudrio. A urgéncia
definida pelo usudrio podera ser alterada pela equipe técnica, caso a descricdao informada no
chamado ndo esteja coerente com a urgéncia assinalada.
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CATALOGO DE SERVICOS

O Catalogo de Servicos de Tl € um elemento chave para uma organizacdo, pois permite a reducdo e
a transparéncia de custos, ocasionada pela padronizacdo da entrega de processos. Uma vez que a
documentacdo dos servigcos de Tl é centralizada, torna-se mais clara a visualizagao dos investimentos
necessarios para prové-los. Estes fatores contribuem para o aumento da Tl perante as outras areas.
No IFAC a organizagdo dos servigos de Tl ficou definida da seguinte forma: Quadro 02 Servigos
relacionados a sistemas de informacao, realizados pela Coordenacgao de Sistemas de Informacao -
COSIS; Quadro 03 Servicos relacionados a infraestrutura e suporte, realizados pela Coordenacdo de
Suporte e Infraestrutura — COSIN e CORTIS dos campi; Quadro 04 Servicos relacionados a redes e
seguranca da informagao, realizados pela Coordenagao de Seguranga da Informagdo - COSEG e em
parte pelas CORTIs dos campi.

Quadro 01 - Servicos relacionados a sistemas de informagao - COSIS
Desenvolvimento de Sistemas

Software

Desenvolver o sistema conforme as necessidades levantadas

Chefias das Unidades do IFAC, Comissdes e Comités Portariados

Solicitagdo através do sistema de abertura de chamado, acompanhamento
através dos sistemas de geréncia de projetos.Implantagdo e instalagdo
em servidores do IFAC e disponibilizacdo através da rede ou endereco de
internet, encerramento do chamado no sistema.

Manutencgao a Sistemas

Software

Corregdo de erros em producdo e panes dos sistemas institucionais

Servidores, Discentes e o Publico Geral

Solicitagdo através do sistema de abertura de chamados, (Servidores)
ou e-mail (Académicos ou comunidade), e acompanhamento através de
sistema de geréncia de projetos, e encerramento do chamado no sistema
de chamados ou e-mail.

Configuracdo e Parametrizacdo de Sistemas

Software

Agbes que visam alteragBes em parametrizagdo e/ou configuragdo de
sistemas

Chefias das Unidades do IFAC, ComissGes e Comités Portariados

Abertura de chamado, acompanhamento e finalizagdo através do sistema
de chamados técnicos.

Sustentagdo de Sistemas

Software
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Ac¢des que visam alteragOes ou inclusdo de novas funcionalidades em
software em producdo

Chefias das Unidades do IFAC, ComissGes e Comités Portariados

Solicitagdoatravésdosistemadeaberturade chamados,acompanhamento
através do sistema de geréncia de projetos.

Consultoria em Sistemas

Consultoria

Anadlise de solugdes baseadas em software para demandas especificas
com emissdo de parecer dada pelo especialista no assunto em carater
consultivo.

Servidores do IFAC

Solicitacdo, acompanhamento e encerramento através do sistema de
abertura de chamados.

Emiss3do de Laudo e Parecer Técnico

Consultoria

Anidlise de softwares ou ocorréncias em softwares internos com emissdo
de laudo e/ou parecer realizada pelo técnico especialista.

Chefias das Unidades do IFAC, Comissdes e Comités Portariados

Solicitagdo, acompanhamento e encerramento através do sistema de
abertura de chamados.

Servigos para a Internet

Hotsites, websites, paginas web

Criagdo, customizacdo e disponibilizagdo de pdaginas para a Internet

Chefias das Unidades do IFAC, Coordenadores de projetos
institucionalizados, mediante autorizagdo da DSCOM

Solicitagdo através do sistema de chamados, acompanhamento através
do sistema de geréncia de projetos.

Implantagdo e instalagdo em servidores do IFAC e disponibilizacdo através
da rede ou enderego de internet, encerramento do chamado no sistema.

Treinamento em Ferramentas de Software

Treinamento

Prover treinamentos relacionados as ferramentas utilizadas na instituicao,
desde que existam servidores disponiveis e capacitados para tal.
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Chefias das Unidades do IFAC

Solicitagdo, acompanhamento e finalizacdo através do sistema de
abertura de chamados.

Emrelacdoao quadro 02, todos os demais procedimentos serdo norteados pela Instru¢cdao Normativa
N2 01/2017/DSGTI/CGTI, que normatiza os servicos de tecnologia da informacdo baseado em
software, disponivel no link: http://portal.ifac.edu.br/editais/media/boletins/Boletim_Ano
VIl 41 2017.pdf

Quadro 02 - Servigos relacionados a infraestrutura e suporte — COSIN e CORTIs

Suporte a Software

Suporte/Software

O servico de suporte a software prevé a instalacdo e configuracdo de softwares
homologados pela Diretoria Sistémica de Gestdo da Tecnologia da Informacao
(DSGTI) em computadores do IFAC que sejam tombados. Os softwares
homologados serdo aqueles cujas licengas sejam de propriedade do IFAC, ou que
sejam softwares gratuitos atestados para funcionar na rede do IFAC.

Todos os servidores do IFAC (docentes e técnico-administrativos).

Instalagdo de software; Média 24
Configuragdo de software; Média 24
Remocdo de software; Baixa 24
Duvidas. Baixa 24

Suporte a Sistemas Operacionais em Desktop

Suporte/Software

Visa a instalagdo de um novo sistema operacional ou reinstalagdo do sistema
operacional, com todas as ferramentas (aplicagdes) que o servidor utiliza para fins
institucional.

Todos os servidores do IFAC (docentes e técnico-administrativos).

Instalacdo de um sistema operacional; Média 24
Reinstalagdo de um sistema operacional; Média 24
Configuragdo de um sistema operacional; Média 24

Substituicdo de um sistema operacional (Windows,

Linux) Média 24
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Emissio, instalagdo e atualizagdo de novos Certificados Digitais/TOKEN de uso
institucional

Suporte/Software

O servigo permite a emissdo, instalagao e atualizagdo de certificados digitais. Os
certificados sdo automaticamente reconhecidos pelos principais navegadores e
aplicagBes comerciais, fortalecendo a confianga dos usuarios, que tém a garantia
de estar fazendo negdcios com uma instituicdo idonea e segura. Esses certificados
sdo aplicados na assinatura digital e sigilo de servidores e sistemas.

Todos os servidores do IFAC.

Solicitar Emissdo de novo certificado Alta 12

Solicitar redefini¢cao de senha PIN Alta 12

Informar problema no dispositivo TOKEN Alta 12

Instalagdo de certificados digitais Alta 12

Atualizagdo dos ce.rtiﬁca,dos digitais quando Alta 12
disponivel

Instalagdo do token de uso institucional Alta 12

Gerenciamento de Equipamentos de Tl

Hardware

A instituicdo repassara para as unidades os equipamentos recebidos de
convénios, licitagGes e adesdo de atas. Apds a entrega do equipamento o setor
recebedor ficara responsavel por quaisquer danos causados acidentalmente ou

intencionalmente.

Todos os servidores do IFAC (docentes e técnico-administrativos).

Preparar equipamento de Tl para o setor requisitante Média 36

Realizar abertura de chamado técnico com a
assisténcia técnica autorizada quando o equipamento Média 36
estiver com a garantia vigente.

Realizar abertura de chamado técnico com a empresa
terceirizada quando houver servigos na modalidade Média 36
outsourcing.
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Solicitar suporte da equipe de Tl na mudanca ou localizagdao de equipamento

Hardware

No deslocamento de computadores, impressoras, nobreak e outros equipamentos
homologados o servidor deverd informar a localizagado para que a equipe de Tl
atualize as informacg0es de localizagdo e faga uma vistoria prévia no novo local

visando a acomodacdo correta.

Todos os servidores do IFAC (docentes e técnico-administrativos).

Verificar infraestrutura do novo local

Sugerir a melhor disposicao dos equipamentos

Solicitar instalagdo e configuragao de periféricos

Hardware

Realizar a instalagdo e configuragdo de periféricos homologados pela instituigdo

Todos os servidores do IFAC (docentes e técnico-administrativos).

Instalar, configurar e remover periféricos

Abrir chamado com o fabricante do equipamento caso

. L. 24
0 mesmo esteja com garantia vigente

Webconferéncia

Servigos

O servico de Conferéncia Web (WebConferéncia ou webconf) viabiliza a
realizagdo de reunides virtuais entre dois ou mais participantes. E voltado para
as instituicGes que precisam realizar trabalhos colaborativos, que envolvam
compartilhamento de dudio, video, apresentacdes de slides, quadro de notas,
chat ou compartilhamento de tela. As possibilidades de uso sao diversas, como:
reunides, aulas de ensino a distancia e etc, havendo a possibilidade de gravacao
guando solicitado. A webconferéncia permite que cada participante assista em seu
dispositivo em qualquer lugar.

Todos os servidores do IFAC (docentes e técnico-administrativos).

Solicitar sala virtual para webconferéncia. Média 24

Esclarecimento de duvidas. Média 24
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Suporte a Utilizagdo de Recursos de Rede

Infraestrutura

Apoio ao usudrio e suporte na configuragdo de computadores e dispositivos na
rede do IFAC.

Todos os servidores do IFAC (docentes e técnico-administrativos).

i 30 2 IFA i iti .
Configuragdo a .redg dq C nos dispositivos Média 2
institucionais.
Detecgdo e resolugdo de incidentes de rede causados Média 24
por falta de configuragdo em computadores na rede
Esclarecimento de duvidas. Baixa 24

Duvidas e Esclarecimentos Técnicos

Servigos

Este servigo trata do esclarecimento de duvidas sobre procedimentos, processos
ou documentagdo existentes na Diretoria Sistémica de Gestdo da Tecnologia da
Informacgdo - DSGTI.

Todos os servidores do IFAC (docentes e técnico-administrativos).

Duvidas diversas. Baixa

Gerenciamento de Contas de Usuarios

Servigos

Criar, excluir ou suspender acessos aos usuarios dentro dos sistemas de acesso
a rede (AD), sistema de chamados técnicos (GLPI) e contas e grupos de e-mail
fornecido pela instituigdo.

Todos os servidores do IFAC (docentes e técnico-administrativos).

Criagcdo de contas AD, E-mail e GLPI Média 24
Alteracdo de senhas de acesso AD, E-mail e GLPI Média 24
Suspender acessos ao AD, E-mail e GLPI Alta 12
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Solicitar corre¢do de nome de usudrio (mediante
comprovagdo de documento oficial, seguindo a .
. e Baixa 24
nomenclatura de conta estipulado na Politica de
Seguranga da Informacgdo
Atribuir e/ou Retirar permissdo de acesso a grupos de .
. . . Baixa 24
email da unidade (Email)
Atribuir e/ou Retlrfa\r permissdes de acesso a pasta Média 24
compartilhada da unidade (AD)
Alterar localizagdo do servidor (AD/GLPI/E-mail) Alta 12
Forgar a sincronizagdo com o AD (GLPI) Alta 12
Criar, excluir e suspender contas d‘f sgtores, grupos, Média 24
eventos e projetos académicos
Inserir contas institucionais em grupos Média 24
Criar aliases (Apelido) de conta Média 24
Esclarecimento de duvidas. Baixa 24

Quadro 03 - Servigos relacionados a redes e seguranga da informag¢ao - COSEG em parceria
com as CORTIs

Nome do servigo Acesso Remoto
Categoria Redes e Internet
Descrigdo Servicos relacionados a configuragdo do firewall
Publico Alvo Técnicos e Analistas de Tl

Detalhamento

Tarefa Prioridade Tempo médio para 17
atendimento (em horas)
Criar, alterar e excluir VPN Média 24
Bloquear e liberar usuarios por IP ou grupos de IPs Alta 24
Analisar ataques e acessos ndo autorizados Alta 24
Analisar Logs Alta 24
Nome do servico Redes Sem Fios
Categoria Redes e Internet
Descricdo Servico relacionado a configuracdo de redes sem fios
Publico Alvo Técnicos e Analistas de Tl

Detalhamento

Tarefa Prioridade Tempo médio para 1*
atendimento (em horas)
Criar, alterar, excluir rede temporaria Média 24
Criar, alterar, excluir rede permanente Média 24
Analisar ataques e acessos ndo autorizados Alta 24
Analisar logs Alta 24
Manutencdo de redes sem fios Alta 24
Nome do servigo Controle de acesso a internet
Categoria Redes e Internet
Descricdo Servico relacionado a configuracdo do controle de acesso a internet
Publico Alvo Todos os servidores do IFAC (docentes e técnico-administrativos).
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Detalhamento

Tarefa Prioridade Tempo médio para 1°
atendimento (em horas)
Bloquear e Liberar sites Média 24
Criar, alterar, excluir e checar AntiSpam Alta 24
Criar, alterar e excluir filtros de conteudo Média 24
Analisar ataques e acessos ndo autorizados Alta 24
Bloquear e liberar servigos para acesso interno e
) ext:;erncl:: Alta 24
Analisar logs Alta 24

Nome do servigo Controle de acesso de usuarios e grupos
Categoria Redes e Internet
Descricdo Servico relacionado a configuragdo dos grupos de acesso no Active Directory
Publico Alvo Todos os servidores do IFAC (docentes e técnico-administrativos).

Detalhamento

o T adi 1°
Tarefa Prioridade empo médio para
atendimento (em horas)
Criar, alterar, excluir grupos de acesso Média 24
Solicitar altera¢do nos tipos de arquivos permitidos Média 24
Analisar ataques e acessos ndo autorizados Alta 24
Analisar logs Alta 24
Nome do servigo Acesso a Internet
Categoria Redes e Internet
Descricdo Servico relacionado a disponibilidade de internet para os campi e reitoria
Publico Alvo Todos os servidores do IFAC (docentes e técnico-administrativos).
Detalhamento
- T adi 1°
Tarefa Prioridade empo R e
atendimento (em horas)
Restabelecimento do servico da rede de dados dos
. Alta 24
campi em caso de falhas.
Monitoramento dos links de Internet e acionamento
Alta 24
de provedor em caso de falhas.
G i i i a .-
erenciamento dq servico de DNS: inclusdo de Média 24
registros de DNS

Nome do servigo Instalacdo e configuragdo de servidores (equipamentos)
Categoria Redes e Internet
Descrigdo Servigos relacionados a instalagdo e configuragdo de servidores
Pudblico Alvo Técnicos e Analistas de Tl

Detalhamento

Tarefa Prioridade Tempo médio para 1°
atendimento (em horas)
Instalar, configurar servidores de firewall Alta N/A
Instalar, configurar servidores de proxy Alta N/A
Instalar, configurar servidores de AD/DNS Alta N/A
Instalar, configurar servidores para monitoramento de Alta N/A
redes

Instalar, configurar servidores de arquivos Alta N/A
Instalar, configurar servidores de virtualizagdo Alta N/A
Instalar, configurar servidores de backup Alta N/A
Instalar, configurar servidores de logs Alta N/A
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Instalar, configurar servidores de antivirus Alta N/A
Instalar, configurar servidores de banco de dados Alta N/A
Instalar, configurar servidores de impressao Alta N/A
Instalar, configurar servidores de cdmeras Alta N/A
- 000
Nome do servico Cabeamento Estruturado
Categoria Infraestrutura
sl Provimento de. interligacdo de equipamentos a Rede IF,‘AC permitindo o
compartilhamento de recursos de rede e acesso a Internet.
Publico Alvo Servidores do IFAC.

Detalhamento

- Tempo médio para 1°
IEEE] Hileekea atend?mento (erF:m horas)
Conectorizacdo de cabo de rede Cat. 5e e Cat. 6 Média 24
Manutengdo de ponto de rede Média 24
Ativacdo e/ou verificagdo de ponto de rede. Média 24
Instalagdo de novos pontos de rede Baixa 24
Esclarecimento de duvidas. Baixa 24

Nome do servigo Acesso a rede sem fio
Categoria Infraestrutura
- Disponibilizacdo de acesso a internet ou servigos internos da rede IFAC, através de
Descricao :
rede sem fio
Publico Alvo Servidores do IFAC.

Detalhamento

Tarefa Prioridade Tempo médio para 1
atendimento (em horas)
Fornecimento e/ou verificagdo da rede sem fio. Média 24
Esclarecimento de duvidas. Baixa 24

Nome do servigo Servidor de Arquivos
Categoria Infraestrutura
Este servigo tem o objetivo principal de proporcionar um local para o
DesaiiEs arma.zenamento compartil‘had'o de arquivos institucionais, tais como: d.ocumentos,
arquivos de som, fotografias, imagens, bases de dados, etc. Estes arquivos podem
ser acessados pela rede de computadores IFAC.
Publico Alvo Servidores (docente, técnico-administrativo e estagiario) do IFAC.
Detalhamento
Tarefa Prioridade Tempo médio para 17
atendimento (em horas)
Configuragdo de permissao; Média 24
Esclarecimento de duvidas. Baixa 24

Nome do servigo Remocdo de virus
Categoria Servigcos
st Em ca~so suspeita de virus o usuario de_veré soIicitaf uma anéli.se pe.lra gue.a ameaga
ndo se propague e gere danos maiores ao servigos e arquivos institucionais
Publico Alvo Servidores do IFAC.
Detalhamento
Tarefa Prioridade Tempo médio para 1°
atendimento (em horas)
Detectar a ameaca e remover os arquivos infectados Alta 12
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Nome do servigo Recuperacdo de dados
Categoria Servigos
- Recuperagdo de dados referentes aos servigos do datacenter armazenados em
Descrigao
backup.
S Todos a comunidade IFAC (docentes, discentes e funcionarios técnico-
Publico Alvo - .
administrativos).
Detalhamento
. Tempo médio para 1°
Tarefa Prioridade )
atendimento (em horas)
Localizacdo e recuperagao de arquivos no backup. Média 24
Nome do servigo Duvidas e Esclarecimentos Técnicos
Categoria Servigos
Este servigo trata do esclarecimento de duvidas sobre procedimentos, processos
Descricdo ou documentacdo existentes na Diretoria Sistémica de Gestao da Tecnologia da
Informacdo - DSGTI.
S Todos a comunidade IFAC (docentes, discentes e funcionarios técnico-
Publico Alvo - .
administrativos).
Detalhamento
. Tempo médio para 1°
Tarefa Prioridade )
atendimento (em horas)
Duvidas diversas. Média 24

FATORES CRITICOS PARA A IMPLANTAGCAO DO CSTI

Os fatores criticos de sucesso sao requisitos necessarios para alcangar o sucesso na execugao do
CSTI. A auséncia de um ou de varios desses requisitos, ou mesmo sua presenca de forma precaria,
gerara impacto no catdlogo e, consequentemente, nos servicos oferecidos ao IFAC.

Os fatores abaixo descritos devem ser observados, tornando-se condi¢des fundamentais a serem
cumpridas para que o CSTl alcance seus objetivos:

Aprovacao do CSTI;

Ampla divulgagao do CSTI para o IFAC;

Comprometimento da alta administragao;

Participagao ativa do Comité Gestor de Tl no monitoramento do CSTI;

Conscientizagao das dreas demandantes da importancia do CSTI;

Realizagdo de revisdes periddicas do CSTI para contemplar mudangas na estrutura do documento;
Disponibilidade orgamentaria;

Forca de trabalho de Tl adequada;

CONSIDERAGOES FINAIS

A publicacdo do Catalogo de Servico de Tecnologia da Informacdo traz uma nova forma de
relacionamento entre as areas de negdcio e a Tecnologia da Informacao do IFAC.

Espera-se que com o CSTI as unidades organizacionais tenham maior alinhamento para contribuir
com o atendimento dos objetivos estratégicos do Instituto Federal do Acre.

Os requisitos e critérios para a execug¢do de alguns servigos serao avaliados em cada caso, sendo
condicao necessdria para realizagdo dos mesmos, uma vez que o servigo carega de insumos,
equipamento ou pessoal, por exemplo.
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