Anexo | do ETP

CATEGORIA

SERVIGO

Catéalogo de Servigos

DESCRIGAO

Tempo de Inicio de

Tratativa

Tempo Maximo de Solugéo
™S

Pode ser Realizado
Remotamente?

Computadores

Computadores

Computadores

Computadores

Computadores

Computadores

Computadores

Computadores

Computadores

Computadores

Projetores multimidia

Projetores multimidia

Projetores multimidia

Projetores multimidia

Telefonia IP

Telefonia IP

Telefonia IP

Videoconferéncia

Impressoras

Impressoras
Impressoras

CFTV e Controle de
acesso

CFTV e Controle de
acesso

CFTV e Controle de
acesso

Instalar/Desinstalar/Atualizar/Configurar
Software

Instalar/Atualizar Sistema Operacional
(Windows ou Linux)

Verificar/Substituir/instalar e configurar
periféricos

Instalar computador (fisicamente)

Instalar/substituir componentes em
computador (meméria, fonte, disco, etc)

Verificar funcionamento de nobreak

Incluir/remover computador do dominio do
AD

Auxiliar usurios na aplicagdo de
configuragdes de rede e software

Tratar falha ou indisponibilidade de
computador

Tratar falha ou indisponibilidade de
computador de sala de aula

Instalar/configurar/movimentar projetor
multimidia (fixagdo de suporte, projetor, etc)

Instalar/Substituir cabo de video de projetor
(HDMI VGA, etc)

Manutengéo Preventiva e Substituigdo de
lampadas e filtros

Tratar falha ou indisponibilidade de projetor
multimidia

a) Instalar, desinstalar ou atualizar software solicitado pelo usudrio final;
b) Realizar testes bésicos de operag&o do software de forma a garantir que a instalagéo foi efetuada
com sucesso;

c) Documentar a verso instalada, desinstalada ou atualizada do software;
d) No caso de softwares com demanda de instalagao recorrente, a Contratada podera propor a
criagéo de GPOs ou scripts para do processo de it cabendo a
autorizar a implantagéo das rotinas propostas pela Contratada

a) Realizar a extragéo de dados do usudrio do microcomputador (como documentos) e
armazené-los em local indicado pela Contratante;
b) O procedimento de backup devera ser realizado sempre que houver necessidade de substituigéo
de discos ou formatagao de equipamento.

¢) Realizar a instalago do sistema operacional-base (Windows ou Linux) em computadores,
conforme solicitado pelo usudrio final;
d) O processo de instalagao inclui, além do préprio sistema operacional, a instalagao de um
conjunto de aplicativos comuns, definido pela Contratante;

) Nos casos em que houver a de inclusio do no
0 processo de instalagao deve contemplar esta etapa;
f) Mecanismos para criagéo de senhas locais e nomes dos hosts seréo indicados pela Contratante.
a) Desembalar o periférico (como webcam, de video
ete);
b) Realizar a instalagéo de drivers do periférico;
¢) Testar o funcionamento do periférico;
d) Informar ao usuario eventuais detalhes técnicos necessérios  utilizagao do perifério.

de dominio,

scanner, i 3

a) Desembalar o computador;
b) Realizar a interconexao de cabos entre os periféricos do equipamento de forma organizada (com
uso de velcro, se necessario);
¢) Realizar a conexao do equipamento com as tomadas e ponto de rede (no caso de equipamento
cabeado);
d) Realizar a ativaéo do ponto de rede, sas0 necessario;

&) Realizar testes bésicos de do

a) Realizar a troca do componente demandado (por falha ou por necessidade de aumento de
capacidade) - o material sera fornecido pela Contratante;
b) Realizar testes basicos de funcionamento dc novo componente;

c) Documentar a troca do componente no chamado;
d) Encaminhar componente substituido para descarte pela Contratante.
a) Realizar testes basicos de do nobreak, a ligagao de equi ativo
e medindo o tempo de duragao da bateria;
b) Verificar o comportamento do nobreak quando hd o restabelecimento da energia elétrica, de
modo a aferir se o estado anterior é recuperado, isto &, se o nobreak, apés o retorno da corrente
elétrica é relugado automaticamente (caso o seu estado anterior era "ligado");
c) 0 nobreak para caso seja anomalia em seu funcionamento.

do do dominio, utilizando interface nativa do sistema

a)
operacional Wmdows ou Linux;

b) na OU adequada no controlador de dominio,
conforme po\mca da contratante, de forma que seja garantida a organizagao hierdrquica dos ativos,
bem como a aplicagéo das GPOs previamente definidas para cada OU.

a) Orientar usudrios na aplicagéo de configurages de rede, incluindo formas de autenticagao,
configuragdo de certificados e outras configuragdes pertinentes. As redes wifi da Contratada, em
geral, possuem autenticagdo 802.1x

a) Realizar checklist bésico para verificar falhas no computador, incluindo a verificagao de existéncia
de corrente elétrica na tomada, de falhas no ponto de rede ou ainda desconexéo de cabos e
éricos locais do Esse tipo de verif ao deve ser realizado no local onde o

equipamento esteja instalado e em uso pelo usurio;
b) Apds o checklist basico, a Contratada devera realizar um checklist intermedidrio, buscando
detectar problemas relacionados a software ou hardware no equipamento;

c) Caso seja necessario alguma intervengao mais apmfundada no equipamento, que nao possa ser
resolvida no local, competira & Contratada do
providéncias técnicas de solugao (incluindo o seu (ranspone até a sala técnica dlsponlblllzada pela
Contratante);
d) Ap6s a detecao da causa-raiz da falha, a Contratada deveré providenciar o reparo, seja ele por
meio de ajustes em softwares ou por meio da troca de pegas (em casos de falha de hardware). No
caso da troca de pegas, a Contratante procedera com o fornecimento do material, apés aprovagao
do laudo da falha de hardware apontada pela Contratada e ratificada por membro da equipe de
fiscalizaggo setorial da Contratante;
) Nos casos em que for o do para competird &
Contratada providenciar o retorno do mesmo ao local de trabalho do usuario final, realizando a
entrega do equipamento e testes locais para garantir o pleno funcionamento do mesmo

a) Realizar o de falha de localizado em ou sala de aula durante
periodo de aula que indisponibilize o uso de equipamento (em casos de prova ou indicados como
necessérios pelo professor do momento).

a) Realizar ou de projetores

alinhamento do equipamento, ajustes de foco e keyston

b) Realizar a configuracéio de entrada de video, configurago de rede (enderegamento IR, SNMP, etc)

e resolugdo com os di de origem media centers, etc.).

a) Realizar a instalagdo inicial ou substituigo de cabos de video (HDMI ou VGA, conforme

determinado pela instituigéo) utilizados na conexéo entre o projetor e os dispositivos de origem de

image e verificagdo de |n|egr|dade do sinal;

b) Realizar a par com o projetor, com

condulete,saixa embutida e espelho HDMI para projecao com a utlzagie de um cabo HDMI curto;
©) Realizar a organizagao fisica e testes para assegurar qualidade na transmissao de video.

incluindo a fixagdo de suportes,

a) Realizar a manutengéo preventiva em projetores multimidia, abrangendo a limpeza de filtros de ar,
substituicéo de filtros danificados e lampadas conforme a vida Util especificada pelo fabricante ou
necessidade.

a) Realizar corregéo de falhas ou indisponibilidades operacionais em projetores multimidia, em
problemas como auséncia de imagem, superaquecimento, mau funcionamento do sistema de
projecao, falhas de alimentagdo elétrica ou sinal de video, com agdes corretivas e testes
pés-atendimento, visando garantir o pleno do servigo e

b) No caso de necessidade de manutengéo que implique em troca de projetor ou cabos, a
Contratada deverd providenciar a aplicagéo e solugao de contorno (ainda que por meio da
instalagéo proviséria de projetor izado pela C

a) Realizar a instalagao inicial de aparelhos telefénicos para o usudrio (realizar a instalagéo fisica e
teste do aparelho no local fisico designado pelo usuario);

b) Realizar a configuragao necesséria para novos ramais e ramais existentes através da

/s telefone utilizada pela C ;
¢) Realizar a movimentagdo fisica dos equnpamentns entre pontos de rede ou dar apoio ao usudrio
trocar de sala ou prédio, realizando testes de e validagao do apésa
realocagao.
a) do de ajustes em Ges ja i nos aparelhos , conforme
Realizar configuragdes ou alteragéo is ou i do usudrio (como modificages de nimero de ramal,
existentes em aparelho de de ligagSes de telefone vizinho, ou outras
funcionalidades possivels cisponiveis).
a) Realizar i afalhaoui nos aparelhos

Tratar falha ou indisponibilidade de telefone

Auxiliar usudrios na utilizago do sistema de
videoconferéncia

Instalar ou configurar impressora/
multifuncional/scanner

Trocar insumos de impressora (toner)

Tratar falha ou indisponibilidade de
impressora

Configurar a camera de vigilancia

Atualizar firmware de camera de vigilancia

Tratar falha ou indisponibilidade de camera
de vigilancia ou dispositivo de controle de
acesso

telefonicos, realizando dlagnosllco técnico e execugao de agdes corretivas.
a) Realizar apoio aos usudrios no uso de sistemas de videconferéncias (como Polycom, Logitech
Studio, etc).

b) O apoio consiste no auxilio de doe 40 do
de cabos (inclusive HDMI para saidas de tela);

©) O suporte técnico devera apoiar na realizago de conferéncias de teste, para validago das
configuragdes de video e audio antes da realizagao de eventos;
d) O suporte ténico deverd apoiar os usudrios durante as conferéncias, em caso de problemas.

a) Realizar i o fisic & l6gica de drivers) de para
impressao e digitalizago alraves da rede no equipamento do usudrio, em sistemas operacionais
windows e linux;

b) Realizar testes de funcionamento para garantir a plena operagao do dispositivo conforme
necessidade do usuario.

incluindo

a) Realizar a substituigdo segura e adequada de insumos de impressao, como toners, cartuchos de
tinta ou cilindros utilizados compativeis com a impressora quando os mesmos estiverem em niveis
baixos para utilizagao;

b) Apds troca, realizar testes de impresséo e verificar se o equipamento esté operando
normalmente.

a) Realizar o de falhas ou indisponibili emi e scanners
verificando a da pela rede, erros de hardware ou falhas de
software, sempre visando o pleno da i com o menor impacto ao
usuario, incluindo o acionamento da asisténcia técnica.

a) Realizar as de rede, de acesso e 4o do
conforme padréo estabelecido pela Contratante;

¢) Inserir a camera no software de gerenciamento;
d) Realizar ajuster dos recursos de monitoramento disponiveis na camera, como configuragéo do
carrossel, area de alerta, etc.
€) Incluir a camera no software de monitoramento da Contratante;

a) Realizar processo de atualizagéo de firmware de camera de vigilancia

a) Realizar verificagéo de problemas em camera de vigilancia ou dispositivo de controle de acesso,
incluindo: i verificagéo de funcionamento do ponto de rede; i) funcionamento de switch e/ou injetor

POE; i) de de V) de perda de pacotes de rede; v)
verificagao de logs do equipamento.
b) No caso de p na dar para corregéio, como a substituigdo de

cabos ou ativos de rede;

¢) No caso de problemas de hardware com a camera ou dispositivo de controle de acesso,
encaminhar a Contratante laudo indicando a falha, para que ela tome as providéncias para
substituigéo do equipamento.

3-Em até 2 horas

3-Em até 2 horas

3-Em até 2 horas

3-Em até 2 horas

3-Em até 2 horas

3-Em até 2 horas

3-Em até 2 horas

2-Ematé 1 hora

3-Em até 2 horas

- Em até 30 minutos

3-Em até 2 horas

3-Em até 2 horas

3-Em até 2 horas

1- Em até 30 minutos

3-Em até 2 horas

3-Em até 2 horas

3-Em até 2 horas

3-Em até 2 horas

3-Em até 2 horas

3-Em até 2 horas

3-Em até 2 horas

5-Em até 8 horas

5-Em até 8 horas

3-Em até 2 horas

4-Em até 8 horas

4-Em até 8 horas

4-Em até 8 horas

4-Em até 8 horas

4-Em até 8 horas

4-Em até 8 horas

4-Em até 8 horas

2-Em até 2 horas

3-Em até 4 horas

1-Ematé 1 hora

4-Em até 8 horas

4-Em até 8 horas

4-Em até 8 horas

1-Ematé 1 hora

4-Em até 8 horas

4 -Em até 8 horas

4-Em até 8 horas

4-Em até 8 horas

4-Em até 8 horas

4 -Em até 8 horas

4-Em até 8 horas

5- Em até 24 horas

5- Em até 24 horas

4 -Em até 8 horas

Sim

Sim

Sim
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[©) CATEGORIA

Redes

Redes

Redes

Redes

Redes

Redes

Redes

Redes

Redes

SERVIGO

Atuar na instalagdo, na conexo e no
reordenamento de cabos e pontos de rede

Instalar/Trocar/Remover Equipamento de
rede

Levantar informagao em ambiente de rede

Organizar patch painel

Identificar pontos de rede

Realizar interconex@o de equipamentos

Realizar manutencdo preventiva de
equipamentos de infraestrutura de redes

Atualizar firmware de equipamento de rede

Configurar equipamento de rede

Tratar falha ou indisponibilidade de ativos de
rede (Access Point, Switch)

C de
dominio (AD)

Controlador de
dominio (AD)

Controlador de
dominio (AD)

Controlador de
dominio (AD)

Governanga de T

Governanca de Ti

Governanga de TI

Governanga de TI

deTl

Remover Politica de Grupo

Homologar Software para utilizagio em
computadores pertencentes ao dominio

Modificar estrutura de Unidades
Organizacionais de dominio

Movimentar Maquina entre OUs no AD

Criar/Alterar/Excluir item na base de
conhecimento

Produzir tutoriais e materiais de apoio ao
usuario

Registrar Incidentes, Problemas e Mudangas

Inventariar equipamentos de TIC em sistema
de gestéo de ativos

Produzir relatério mensal de incidentes,
iSiGO! e do

Apoio a usudrio

Apoio a usuario

ambiente de TIC

Catéalogo de Servigos

DESCRIGAO
TIT
a) A conexéo de pontos de rede consiste na interconexo entre patch panel e switch por meio do uso
de patch cords (fornecidos pela Contratante);
b) Aidentificacéo do patch panel e das posicGes consiste na etiquetagem de cada porta do patch
panel com um identificador tnico, como ntmero ou nome da conexao;

©) A organizagao dos cabos consiste no posicionamento dos cabos no interior do rack, utilizando
amarras de nylon ou outros dispositivos de fixagéo, evitando emaranhados e facilitando a
manutengao. Os materiais citados ficam a cargo da Contratada fornecer;
d) A etiqueta deve ser de poliéste brilhante B-422, branca resistente a faixa de temperatura entre

de da

5-Em até 8 horas

-40°C a 212°C (etiquetas e
€) A identificagéo dos pontos devem seguir a norma TA/BIA 606

a) Consiste na instalagao de equipamento de rede (swl\ch o jetor POE) em rack;
fis

b) No caso de access points, consiste na nos locais
(em que haveré infraestrutura previamente preparada)

¢) Esse tipo de servigo sera demandado em situages como substituigéo de equipamentos
defeituosos ou na necessidade de trocas proativas para fins de modernizagao do ambiente ou
adequagao dos ativos (ex: troca de switches de 24 portas por switches de 48 portas em face de
aumento de demanda de usudrios)

a) Consiste na realizagao de atividades de de arede em
determinado local da Universidade. Espera-se que, nessas atividades sejam identificados os ativos
de rede do espao fisico apontado, como switches e APs, bem como a identificagao de quais pontos
de rede estejam conectados aos equipamentos. Como resultado final do trabalho é esperado a
emissdo de um relatério com as informagdes solicitadas.

a) Consiste na prestagdo de servigos de instalagdo de um patch panel no rack de rede, incluindo a
fixagao dos keystones em suas posigdes (o fornecimento dos keystones néo esté incluso), a
identificagéo das posicGes e organizagdo dos cabos, visando organizar e otimizar a infraestrutura de
rede cabeada e o espago do rack de rede;

b) A montagem do patch panel consiste na sua fixagao no rack de rede, utilizando os parafusos e
acessorios fornecidos pelo fabricante, e ainda seu alinhamento preciso para garantir a facilidade de
acesso e conexdo dos cabos;

¢) Afixagdo dos keystones consiste na remogao das tampas das portas do patch panel, insergéo
dos keystones nas portas, utilizando as ferramentas adequadas para garantir a conexao segura dos
cabos;

d) A identificagéo do patch panel e das posicGes consiste na etiquetagem de cada porta do patch
panel com um identificador tinico, como ntimero ou nome da conexao;

&) A organizagao dos cabos consiste no posicionamento dos cabos no interior do rack, utilizando
amarras de nylon ou outros dispositivos de fixagao, evitando emaranhados e facilitando a
manutengao. Os materiais citados ficam a cargo da Contratada fornecer;

f) A etiqueta deve ser de poliéste brilhante B-422, branca, resistente a faixa de temperatura entre
-40°C a 212°C e reconhecida pela UL;fornecida pela Contratada;

9) Aidentificago dos pontos devem seguir a norma TIA/EIA 606.

a) Consiste em localizar o ponto no rede do usudrio e sua localizagao no rack de rede e path panel;
b) Etiquetar o ponto de rede do usudrio e a porta correspondente do path panel, com etiqueta
autoadesiva impressa com o cédigo identificador, sendo este no formato informado pela
Contratante;

) Aimpresséo deve ser feita com impressora de etiquetas térmica, de responsabilidade da
Contratada;

d) A etiqueta deve ser de poliéste brilhante B-422, branca, resistente 4 faixa de temperatura entre
-40°C a 212°C e reconhecida pela UL;fornecida pela Contratada;

e) Alidentificagao dos pontos devem seguir a norma TIA/EIA 606;

a) Consiste na ligagéo fisica, por meio de patchcord entre o equipamento (computador, telefone IP,
access point) e a infraestrutura de rede (conector RJ-45);

b) Inclui também a realizagao de conexao de de (ligagao de
monitores, webcams, scanners, etc) com o microcomputador, por meio de cabos fornecidos pela
Contratante;

) Inclui também a da conexao de peri de de vi é
(como microfones, cdmeras, televisores), por meio de cabos fornecidos pela Contratante;

a) Limpeza de ativos de rede (como switches, racks e limpeza/desobstrug@o de lente de caméras),
visando o bom funcionamento e assegurando que o ativo funcione adequadamente;

b) Reparo e/ou substituigdo de pontos de rede em pontos de parede e patchpanel (ponto fémea) e
conectores machos (RJ-45) quando necessario

a) Servigo de verificagao, planejamento e execugao da atualizagao de firmware em equipamentos de
rede (roteadores, swm:hes cameras e projetores);

5-Em até 8 horas

5-Em até 8 horas

5-Em até 8 horas

5-Em até 8 horas

5-Em até 8 horas

5-Em até 8 horas

b) Andlise de do backup e do das atuais, apds aplicagdo da . .

nova versio do fimware disponibilizada pelo fabricante; 5-Ematé 8 horas
c) Testes de do ativo p a e

desempenho do dispositivo.

a) C 30 inicial ou a0 de de rede de acordo com as necessidades

do ambiente (como definigao de IPs, VLANS, rotas regra:
interfaces, protocolos (como DHCP, DNS, NAT, etc.) e demais pardmetros estabe\ecwdos pela
universidade);
b) A configuragéo deve ser documentada e validada para assegurar o correto funcionamento e
alinhamento com as politicas de rede da organizag&o.
a) Solugdes corretivas (como substituigdo de hardware, ajustes de configuragao ou reinicializagio
de servigo) para corregéo de falhas ou indisponibilidades que afetem a operagéo de ativos de rede;
b) Realizar diagnéstico da falha tratada, da solugéo adotada e registro de recomendagéo para agbes
preventivas futuras;
a) Criar, Alterar ou Remover politica de Grupo (GPO) para solugéo de problemas, melhorias no
ambiente ou tralamemo de demandas recorrentes;
ja GPO junto a C:

©) Definir pohllca de rollout incremental, sempre que possivel, de forma a mitigar riscos inerentes ao
processo de mudanga.
a) Realizar processo de validagao de softwares para utilizagdo em larga escala, por meio da
aplicagéo de GPOs. Durante o processo de homologagéo deve-se verificar o funcionamento
adequado do software, limitagdes, bem como ser definido o tipo de GPO (nivel de computador ou
usuario) e o momento de aplicagéo (logon ou logout, por exemplo)
b) Também deve ser definido no de paraa
atualizagao do software e a periodicicidade de revisao de versaes.
a) Promover o rearranjo das OUs no controlador de dominio, de forma a otimizar a aplicagéo de
GPOs e processos de gerenciamento dos ativos;

- Em até 30 minutos

1- Em até 30 minutos

5-Em até 8 horas

5-Em até 8 horas

3-Em até 2 horas

a) Promover o rearranjo dos computadores em OUs 3-Em até 2 horas

a da base de incluindo a produgao de manuais técnicos, de forma a
padronizar os atendimentos e auxiliar a equipe de suporte na solugao de problemas.
a) Produzir materiais (em modo de texto, imagem ou video), de forma a apoiar os usuérios na
operagao de recursos de Tl
b) A demanda pela pmducac de materiais de apoio pode ser gerada pela propria Contratada, caso
essa medida possa apoiar a na abertura de

©) A Contratante também podera demandar a produgéo de materiais de apoio, quando entender ser
necessario a orientagdo adequada aos usudrios na utilizagdo dos recursos de TIC;
a) A Contratada deverd, sempre que houver ou gistré-las de
forma adequada, em sistema de i pela C i as boas
praticas definidas pela ITILv4;
a) A Contratada devera manter atualizado o inventario dos ativos de TIC em ferramenta designada
pela Contratante, sendo responsavel tanto pela adigao de ativos, quanto pela atualizago de suas
configuragdes e remogao (no caso de ativos que sejam baixados).
a) A Contratada devera, mensalmente, gerar relatérios com totalizadores de incidentes, requisigoes,
problemas e mudangas em cada um dos campi da Contratante, segmentados por categoria de
atendimento. No relatério a Contratada devera indicar eventuais intercorréncias observadas e propor
sugestdes de melhorias para a efetividade do contrato (caso seja necessario).
b) Competira & Contratada também, por meio desses relatcrios, apontar quaisquer inconformidades

da C

5-Em até 8 horas

5-Em até 8 horas

5-Em até 8 horas

5-Em até 8 horas

5- Em até 8 horas

que estejam fora do seu ambito de atuagao e que p
Tratar dei do/rei 0 a) Atendi |ecnlco voltado a e resolugao de p & conexdo
ou falhas de wifi em celulares, e WiFiem Gveis e , como celulares, e tablets, através da 1 - Em até 30 minutos

outros dispositivos de rede

Apoio na utilizagdo de recursos de TIC em
eventos

instalagéo do aphcauvo da eduroam ou reinstalagéo de drivers.

a) Suporte técnico presencial ou remoto para a preparagao e operagao de recursos de Tecnologia da

Informag&o e Comunicagéo (TIC) durante eventos institucionais;

b) Realizar a configuragao e teste de equipamentos de som, imagem e conectividade (projetores,
sistemas de , rede Wi-Fi, etc.), bem como o apoio aos participantes na

utilizagao desses recursos, obom do evento;

3-Em até 2 horas

Tempo de Inicio de
Tratativa

Tempo Maximo de Solugéo
™S

5- Em até 24 horas

5- Em até 24 horas

5- Em até 24 horas

5-Em até 24 horas

5- Em até 24 horas

5-Em até 24 horas

5- Em até 24 horas

5- Em até 24 horas

3-Em até 4 horas

3-Em até 4 horas

5-Em até 24 horas

5-Em até 24 horas

4-Em até 8 horas

4-Em até 8 horas

5- Em até 24 horas

5- Em até 24 horas

5-Em até 24 horas

5-Em até 24 horas

5- Em até 24 horas

2-Em até 2 horas

4-Em até 8 horas

Pode ser Realizado
Remotamente?

Nao

Nao

Sim

Sim

Na

0

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Nao

Sim




