Servigo Tipo de solicitagao

ANEXO VII - CATALOGO DE SERVICOS STI - UFMA

Criticidade

lempo de inicio de
atendimento

Prazo de Solugdo

Nivel

CORREIO ELETRONICO > Migrar caixa de usuario Requisi¢do Baixa 30 min 6h N3
CORREIO ELETRONICO > Criar caixa de usuario Requisicdo Baixa 15 min 1h N1
CORREIO ELETRONICO > Desativar caixa de usuario Requisi¢do Média 15 min 1h N1
CORREIO ELETRONICO > Editar caixa de usuario Requisicdo Baixa 15 min 2h N1
CORREIO ELETRONICO > Criar caixa compartilhada Requisi¢do Média 15 min 2h N1
CORREIO ELETRONICO > Excluir caixa compartilhada Requisicdo Média 15 min 1h N1
CORREIO ELETRONICO > Editar caixa compartilhada Requisi¢do Baixa 15 min 2h N1
CORREIO ELETRONICO > Adicionar membros em caixa compartilhada Requisicdo Baixa 15 min 2h N1
CORREIO ELETRONICO > Remover membros de caixa compartilhada Requisi¢do Média 15 min 2h N1
CORREIO ELETRONICO > Aumentar tamanho da caixa Requisicdo Média 15 min 2h N1
CORREIO ELETRONICO > Criar lista de distribuicdo Requisi¢do Baixa 15 min 2h N1
CORREIO ELETRONICO > Excluir lista de distribuicdo Requisicdo Média 15 min 2h N1
CORREIO ELETRONICO > Editar lista de distribuicdo Requisi¢do Baixa 15 min 2h N1
CORREIO ELETRONICO > Adicionar membros em lista de distribuicdo Requisicdo Baixa 15 min 1h N1
CORREIO ELETRONICO > Remover membros de lista de distribuicdo Requisi¢do Baixa 15 min 1h N1
CORREIO ELETRONICO > Adicionar permiss3o em calendario Requisicdo Baixa 15 min 1h N1
CORREIO ELETRONICO > Configurar Resposta Automatica Outlook Requisi¢do Média 15 min 1h N1
CORREIO ELETRONICO > Redirecionamento E-mail Requisicdo Baixa 15 min 2h N1
CORREIO ELETRONICO > Remover permissdo em calendario Requisi¢do Média 15 min 1h N1
CORREIO ELETRONICO > Solucionar problema de conectividade ao e-mail Incidente Média 15 min 1h N1
CORREIO ELETRONICO > Solucionar problema de envio ou recebimento de e-mail Incidente Média 15 min 1h N1
CORREIO ELETRONICO > Solucionar problema de database do Exchange Incidente Altissima 15 min 1h N3
CORREIO ELETRONICO > Liberar permissdo de envio para grupo dinamico Requisi¢do Baixa 15 min 2h N1
CORREIO ELETRONICO > Orientar usudrio final Requisicdo Baixa 15 min 1h N1
CORREIO ELETRONICO > Criar database Requisi¢do Baixa 15 min 2h N3
CORREIO ELETRONICO > Remover database Requisicdo Média 15 min 2h N3
CORREIO ELETRONICO > Criar fungdo de administrador Requisi¢do Baixa 30 min 2h N3
CORREIO ELETRONICO > Configurar Microsoft Outlook Requisicdo Baixa 15 min 1h N1
CORREIO ELETRONICO > Configurar DAG Requisi¢do Média 30 min 2h N3
CORREIO ELETRONICO > Configurar pasta particular (PST) no Microsoft Outlook Requisicdo Baixa 15 min 1h N1
CORREIO ELETRONICO > Verificar problemas com calendario do e-mail Incidente Baixa 15 min 1h N1
CORREIO ELETRONICO > Liberar SMTP Relay Requisicdo Média 15 min 2h N3
CORREIO ELETRONICO > Recuperar / Localizar pastas no Outlook Incidente Média 15 min 2h N3
CERTIFICADO DIGITAL > Instalar Requisi¢dao Baixa 15 min 1h N1
CERTIFICADO DIGITAL > Desinstalar Requisicao Baixa 15 min 1h N1
CERTIFICADO DIGITAL > Recuperar senha Incidente Média 15 min 1h N1
CERTIFICADO DIGITAL > Verificar problema Incidente Média 30 min 2h N1
CERTIFICADO DIGITAL > Orientar usuario final Requisi¢dao Baixa 15 min 1h N1
COMPUTADOR > Instalar novo equipamento Requisi¢dao Baixa 30 min 2h N2
COMPUTADOR > Substituir periféricos e componentes Requisicdo Média 30 min 2h N2
COMPUTADOR > Movimentar equipamento Requisi¢dao Média 30 min 2h N2
COMPUTADOR > Instalar monitor adicional Requisicao Baixa 30 min 2h N2
COMPUTADOR > Ligar/Desligar equipamento Requisi¢do Baixa 15 min 2h N2
COMPUTADOR > Instalar imagem do sistema operacional Requisi¢cdo Média 30 min 6h N2
COMPUTADOR > Orientar usuario na realizagdo de backup Requisi¢do Baixa 30 min 2h N1
COMPUTADOR > Orientar usuario na restauragdo de backup Requisi¢cdo Baixa 30 min 2h N1
COMPUTADOR > Restaurar sistema operacional Incidente Alta 15 min 4h N2
COMPUTADOR > Configurar sistema operacional Requisi¢cdo Média 30 min 2h N1
COMPUTADOR > Solucionar problema de autenticagdo no computador Incidente Média 15 min 2h N2
COMPUTADOR > Adicionar usudrio como administrador local Requisicdo Baixa 30 min 2h N3
COMPUTADOR > Atualizar sistema operacional Requisi¢dao Baixa 30 min 4h N1
COMPUTADOR > Orientar usuario final Requisi¢cdo Baixa 15 min 1h N1
COMPUTADOR > Verificar equipamento que nao liga Incidente Alta 15 min 2h N2




COMPUTADOR > Verificar equipamento sem conexdo com a internet Incidente Média 15 min 2h N1
COMPUTADOR > Reingressar computador ao dominio Incidente Média 15 min 2h N2
COMPUTADOR > Verificar lentiddo em sistema operacional Incidente Média 15 min 4h N1
COMPUTADOR > Verificar problema em periféricos e componentes Incidente Média 15 min 2h N2
COMPUTADOR > Conectar impressora Requisi¢ao Baixa 15 min 1h N1
SERVIDOR > Configurar sistema operacional Requisicdo Média 30 min 2h N3
SERVIDOR > Atualizar sistema operacional Requisi¢do Média 30 min 4h N3
SERVIDOR > Instalar imagem do sistema operacional Requisicdo Média 30 min 4h N3
SERVIDOR > Recuperar sistema operacional Incidente Alta 15 min 4h N3
SERVICO DE DIRETORIO > Criar conta de usudrio do AD Requisi¢do Baixa 15 min 1h N1
SERVICO DE DIRETORIO > Excluir conta de usuario do AD Requisicdo Média 30 min 2h N1
SERVICO DE DIRETORIO > Habilitar conta de usuério do AD Requisi¢do Baixa 15 min 1h N1
SERVICO DE DIRETORIO > Desativar conta de usuario do AD Requisicdo Média 15 min 1h N1
SERVICO DE DIRETORIO > Editar conta de usudrio do AD Requisi¢do Baixa 30 min 1h N1
SERVICO DE DIRETORIO > Criar grupo do AD Requisicdo Média 30 min 1h N1
SERVICO DE DIRETORIO > Excluir grupo do AD Requisi¢do Média 15 min 1h N1
SERVICO DE DIRETORIO > Editar grupo do AD Requisicdo Média 15 min 1h N1
SERVICO DE DIRETORIO > Adicionar membro em grupo do AD Requisi¢do Baixa 15 min 1h N1
SERVICO DE DIRETORIO > Remover membro de grupo do AD Requisicdo Média 15 min 1h N1
SERVICO DE DIRETORIO > Redefinir senha de usuario do AD Requisi¢do Média 15 min 1h N1
SERVICO DE DIRETORIO > Desbloquear conta de usuario do AD Incidente Média 15 min 1h N1
SERVICO DE DIRETORIO > Criar politica de grupo (GPO) Requisi¢do Média 30 min 4h N3
SERVICO DE DIRETORIO > Editar politica de grupo (GPO) Requisicdo Média 30 min 4h N3
SERVICO DE DIRETORIO > Excluir politica de grupo (GPO) Requisi¢do Média 30 min 2h N3
SERVICO DE DIRETORIO > Configurar servico KMS Requisicdo Alta 30 min 4h N3
SERVICO DE DIRETORIO > Promover novo controlador de dominio Requisi¢do Alta 30 min 6h N3
SERVICO DE DIRETORIO > Resolver problema de replicacio de objetos Incidente Altissima 5 min 4h N3
SERVICO DE DIRETORIO > Resolver problema de replicacdo de politicas (GPO) Incidente Alta 15 min 4h N3
SERVICO DE DIRETORIO > Movimentar usuério entre OU Requisicao Baixa 15 min 1h N1
SERVICO DE DIRETORIO > Falha de comunicagdo com o AD Requisi¢do Alta 30 min 4h N3
SERVICO DE DIRETORIO > Delegar acesso de administrador por unidade organizacional Requisicdo Baixa 30 min 2h N3
SERVICO DE DIRETORIO > Orientar usudrio final Requisi¢do Baixa 15 min 1h N1
SERVICO DE COMPARTILHAMENTO DE ARQUIVOS > Conceder permissao em pasta Requisi¢do Média 15 min 1h N1
SERVICO DE COMPARTILHAMENTO DE ARQUIVOS > Remover permissao em pasta Requisicao Média 15 min 1h N1
SERVICO DE COMPARTILHAMENTO DE ARQUIVOS > Criar compartilhamento Requisi¢do Baixa 30 min 4h N3
SERVICO DE COMPARTILHAMENTO DE ARQUIVOS > Excluir compartilhamento Requisicao Média 30 min 2h N3
SERVICO DE COMPARTILHAMENTO DE ARQUIVOS > Solucionar indisponibilidade Incidente Altissima 5 min 1h N3
SERVICO DE COMPARTILHAMENTO DE ARQUIVOS > Verificar mapeamento indisponivel Incidente Média 15 min 1h N1
SERVICO DE COMPARTILHAMENTO DE ARQUIVOS > Recuperar pasta ou arquivo Incidente Alta 15 min 2h N3
SERVICO DE COMPARTILHAMENTO DE ARQUIVOS > Orientar usuario final Requisicao Baixa 15 min 1h N1
TELEFONIA FIXA > Fornecer aparelho telefénico Requisicao Baixa 30 min 2h N2
TELEFONIA FIXA > Substituir aparelho telefénico Requisi¢do Média 30 min 2h N2
TELEFONIA FIXA > Alterar nome do display Requisicao Baixa 30 min 2h N1
TELEFONIA FIXA > Fornecer ramal DDR Requisi¢dao Média 30 min 2h N1
TELEFONIA FIXA > Configurar desvio de chamadas Requisicao Baixa 30 min 2h N1
TELEFONIA FIXA > Criar grupo de captura de chamadas Requisi¢cdo Média 30 min 2h N1
TELEFONIA FIXA > Excluir grupo de captura de chamadas Requisicdo Média 30 min 2h N1
TELEFONIA FIXA > Editar grupo de captura de chamadas Requisi¢cdo Média 30 min 2h N1
TELEFONIA FIXA > Configurar teclas de atalho Requisi¢cdo Baixa 30 min 2h N1
TELEFONIA FIXA > Bloquear nimero Requisi¢cdo Baixa 30 min 4h N3
TELEFONIA FIXA > Gerar extrato de utilizagdo Requisicdo Baixa 30 min 8h N3
TELEFONIA FIXA > Liberar conferéncia externa Requisi¢dao Média 30 min 4h N1
TELEFONIA FIXA > Liberar DDI Requisi¢cdo Baixa 30 min 2h N1
TELEFONIA FIXA > Liberar nimeros especiais Requisi¢dao Média 30 min 2h N1
TELEFONIA FIXA > Verificar servigo indisponivel Incidente Altissima 15 min 1h N3




TELEFONIA FIXA > Verificar mau funcionamento do aparelho Incidente Média 15 min 1h N2
TELEFONIA FIXA > Verificar problema Incidente Alta 15 min 1h N1
TELEFONIA FIXA > Orientar usuario final Requisi¢do Baixa 30 min 2h N1

TELEFONIA MOVEL > Fornecer servico de telefonia mével Requisi¢do Média 30 min 4h N2
TELEFONIA MOVEL > Devolver servigo de telefonia movel Requisicdo Média 30 min 4h N2
TELEFONIA MOVEL > Gerar extrato de utilizagdo Requisi¢do Média 30 min 8h N3
TELEFONIA MOVEL > Configurar e-mail institucional Requisicdo Média 30 min 2h N2
TELEFONIA MOVEL > Configurar rede wifi Requisi¢do Média 30 min 2h N2
TELEFONIA MOVEL > Configurar aplicativo de videoconferéncia Requisicdo Média 30 min 2h N2
TELEFONIA MOVEL > Configurar/customizar aparelho Requisi¢do Média 30 min 2h N2
TELEFONIA MOVEL > Configurar VPN Requisicdo Média 30 min 2h N2
TELEFONIA MOVEL > Orientar usuario final Requisi¢do Baixa 30 min 2h N1
TELEFONIA MOVEL > Trocar chip junto a operadora Requisicdo Alta 30 min 4h N3

VIRTUALIZACAO > Criar maquina virtual Requisicdo Média 30 min 4h N3
VIRTUALIZACAO > Excluir maquina virtual Requisi¢do Baixa 30 min 4h N3
VIRTUALIZACAO > Editar maquina virtual Requisicdo Média 30 min 4h N3
VIRTUALIZACAO > Criar snapshot Requisi¢do Média 30 min 4h N3
VIRTUALIZACAO > Remover snhapshot Requisicdo Média 30 min 4h N3
VIRTUALIZACAO > Restaurar snapshot Requisi¢do Média 30 min 4h N3
VIRTUALIZACAO > Criar Interface de rede Requisicdo Média 30 min 2h N3
VIRTUALIZACAO > Clonar maquina virtual Requisi¢do Média 30 min 4h N3
VIRTUALIZACAO > Criar template de mdaquina virtual Requisicdo Baixa 30 min 8h N3
VIRTUALIZACAO > Remover template de maquina virtual Requisi¢do Baixa 30 min 4h N3
VIRTUALIZACAO > Migrar maquina virtual Requisicdo Média 30 min 6h N3
VIRTUALIZACAO > Criar datastore Requisi¢do Média 30 min 6h N3
VIRTUALIZACAO > Excluir datastore Requisicdo Média 30 min 6h N3
VIRTUALIZACAO > Editar datastore Requisi¢do Média 30 min 4h N3
VIRTUALIZACAO > Adicionar recurso de maquina virtual Requisicdo Média 30 min 2h N3
VIRTUALIZACAO > Remover recurso de maquina virtual Requisi¢do Média 30 min 2h N3
VIRTUALIZACAO > Criar rede virtual Requisicdo Média 30 min 6h N3
VIRTUALIZACAO > Excluir rede virtual Requisi¢do Média 30 min 4h N3
VIRTUALIZACAO > Editar rede virtual Requisicdo Média 30 min 4h N3

SERVICOS DE REDE > Criar registro no DNS Requisicao Baixa 30 min 2h N3
SERVICOS DE REDE > Excluir registro no DNS Requisi¢dao Baixa 30 min 2h N3
SERVICOS DE REDE > Editar registro no DNS Requisicao Média 30 min 1h N3
SERVICOS DE REDE > Configurar servigo de DNS Requisi¢do Média 30 min 2h N3
SERVICOS DE REDE > Solucionar indisponibilidade do servico de DNS Incidente Altissima 5 min 1h N3
SERVICOS DE REDE > Criar reserva no DHCP Requisi¢do Baixa 30 min 4h N3
SERVICOS DE REDE > Excluir reserva no DHCP Requisicao Baixa 30 min 4h N3
SERVICOS DE REDE > Criar escopo DHCP Requisi¢dao Baixa 30 min 4h N3
SERVICOS DE REDE > Excluir escopo DHCP Requisicao Baixa 30 min 4h N3
SERVICOS DE REDE > Editar escopo DHCP Requisi¢dao Média 30 min 4h N3
SERVICOS DE REDE > Configurar servico de DHCP Requisicao Baixa 30 min 4h N3
SERVICOS DE REDE > Configurar NPS Requisi¢dao Baixa 30 min 4h N3

CONECTIVIDADE > Liberar acesso a VPN Requisi¢dao Baixa 30 min 2h N1
CONECTIVIDADE > Cancelar acesso a VPN Requisi¢cdo Média 30 min 2h N1
CONECTIVIDADE > Habilitar ponto de rede Requisi¢dao Média 30 min 1h N2
CONECTIVIDADE > Desabilitar ponto de rede Requisi¢cdo Baixa 30 min 2h N2
CONECTIVIDADE > Configurar VPN site-to-site Requisi¢do Média 30 min 6h N3
CONECTIVIDADE > Verificar problema de ponto de rede Incidente Média 15 min 2h N2
CONECTIVIDADE > Criar VLAN Requisi¢dao Média 30 min 4h N3
CONECTIVIDADE > Excluir VLAN Requisicdo Média 30 min 4h N3
CONECTIVIDADE > Configurar rede Wifi em notebook Requisi¢do Média 30 min 2h N2
CONECTIVIDADE > Verificar problemas de autenticagdo a rede VPN Incidente Média 15 min 2h N2
CONECTIVIDADE > Configurar VLAN Requisi¢cdo Média 30 min 2h N3




SEGURANCA > Criar regra de firewall Requisi¢do Média 30 min 2h N3
SEGURANCA > Excluir regra de firewall Requisi¢do Média 30 min 2h N3
SEGURANCA > Editar regra de firewall Requisi¢do Média 30 min 2h N3
SEGURANCA > Publicar site no balanceador Requisi¢do Média 30 min 2h N3
SEGURANCA > Configurar redirecionamento no balanceador Requisi¢do Média 30 min 2h N3
SEGURANCA > Verificar problema no balanceador Incidente Alta 15 min 1h N3
SEGURANCA > Verificar blogueio de IPS Requisi¢do Alta 30 min 1h N3
SEGURANCA > Verificar roteamento no firewall Incidente Alta 15 min 2h N3
SEGURANCA > Verificar problema em antivirus Incidente Média 15 min 2h N1

VIDEOCONFERENCIA > Agendar/Realizar videoconferéncia Requisi¢do Baixa 30 min 1h N1
VIDEOCONFERENCIA > Cancelar agendamento de videoconferéncia Requisi¢do Baixa 30 min 1h N1
VIDEOCONFERENCIA > Gravar videoconferéncia Requisi¢do Alta 30 min 1h N1
VIDEOCONFERENCIA > Disponibilizar videoconferéncia gravada Requisi¢do Baixa 30 min 4h N1
VIDEOCONFERENCIA > Preparar ambiente de videoconferéncia Requisi¢do Média 30 min 1h N2
VIDEOCONFERENCIA > Configurar codecs Requisi¢do Média 30 min 2h N2
VIDEOCONFERENCIA > Acompanhar videoconferéncia presencialmente Requisi¢do Altissima 5 min 4h N2
VIDEOCONFERENCIA > Acompanhar videoconferéncia remotamente Requisi¢do Alta 15 min 4h N2
VIDEOCONFERENCIA > Orientar usuario final Requisi¢do Baixa 30 min 2h N1
VIDEOCONFERENCIA > Verificar CODEC sem conex&o Incidente Alta 15 min 1h N1
VIDEOCONFERENCIA > Solucionar indisponibilidade no servico de gravacio Incidente Alta 15 min 2h N3

MULTIMIDIA > Configurar televisor para apresentagéo

PONTO ELETRONICO > Realizar cadastro de reldgio Requisi¢do Média 30 min 4h N1
PONTO ELETRONICO > Realizar configuragdo de conex3o com a rede Requisi¢do Média 30 min 4h N1
PONTO ELETRONICO > Realizar importagdo manual Requisi¢do Alta 30 min 4h N1
PONTO ELETRONICO > Realizar ajuste de NSR Requisi¢do Alta 30 min 4h N3
PONTO ELETRONICO > Verificar problema Incidente Alta 15 min 4h N3
PONTO ELETRONICO > Orientar usudrio final Requisi¢do Baixa 30 min 2h N1

STORAGE > Configurar Storage Requisi¢do Média 30 min 2h N3
STORAGE > Criar e disponibilizar volumes e luns Requisi¢do Média 30 min 2h N3
STORAGE > Acionar fabricante Requisi¢do Alta 30 min 2h N3
STORAGE > Acompanhar chamado junto ao fabricante Requisi¢do Alta 30 min 4h N3
BACKUP > Criar scripts de backup Requisi¢do Baixa 30 min 6h N3
BACKUP > Verificar problemas em rotina de backup Incidente Média 30 min 2h N3
BACKUP > Recuperar dados conforme necessidade Requisi¢do Alta 30 min 2h N3

BANCO DE DADOS > Criar backup de base de dados Requisi¢do Alta 30 min 8h N3
BANCO DE DADOS > Instalar e configurar ferramentas de Banco de Dados Requisi¢do Baixa 30 min 2h N3
BANCO DE DADOS > Atualizar versdes de Banco de Dados Requisi¢do Baixa 30 min 12h N3
BANCO DE DADOS > Criar banco de dados Requisi¢do Média 30 min 1h N3
BANCO DE DADOS > Criar scripts SQL Requisi¢do Média 30 min 4h N3
BANCO DE DADOS > Corrigir falhas nos ambientes de banco de Dados Incidente Altissima 15 min 2h N3
BANCO DE DADOS > Migrar dados entre SGBDs Requisi¢do Alta 30 min 8h N3
BANCO DE DADOS > Criar ambientes de banco de dados Requisi¢do Média 30 min 6h N3

SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Instalar software Requisi¢do Baixa 30 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Instalar / Desinstalar Pacote Office Requisi¢dao Baixa 30 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Verificar erro no Pacote Office Incidente Média 15 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Instalar / Desinstalar Power Bl Desktop Requisi¢dao Baixa 30 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Habilitar licenca do Power Bl Pro Requisi¢do Baixa 30 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Instalar / Desinstalar Bizagi Requisi¢dao Baixa 30 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Instalar / Desinstalar Real Presence Requisi¢do Baixa 30 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Instalar / Desinstalar Microsoft Teams Requisi¢dao Baixa 30 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Instalar / Desinstalar Microsoft Project Requisi¢do Baixa 30 min 2h N1




SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Instalar / Desinstalar Java Requisigao Baixa 30 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Instalar / Desinstalar navegador Web Requisicdo Baixa 30 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Verificar erro em navegadores Web Incidente Média 15 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Instalar / Desinstalar Skype For Bussiness Requisicdo Baixa 30 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Verificar erro no Skype For Bussiness Incidente Média 15 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Instalar / Desinstalar One Drive For Bussiness Requisicao Baixa 30 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Instalar / Desinstalar plugins de bancos Requisi¢do Baixa 30 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > Verificar problema em software Incidente Média 15 min 2h N1
SOFTWARES DE ESCRITORIO E PRODUTIVIDADE > atualizagdo de software Requisi¢do Baixa 30 min

SOFTWARES DE USO ESPECIFICO > Instalar / Desinstalar SIAFI Requisi¢do Média 30 min
SOFTWARES DE USO ESPECIFICO > Verificar erro no SIAFI Incidente Média 15 min 1h N1
SOFTWARES DE USO ESPECIFICO > Instalar / Desinstalar TABWIN Requisi¢do Média 30 min 2h N1
SOFTWARES DE USO ESPECIFICO > Verificar problema em software Incidente Média 15 min 1h N1
SOFTWARES DE USO ESPECIFICO > Atualizar software Requisi¢do Média 30 min 2h N1
SOFTWARES DE USO ESPECIFICO > Instalar software Requisicdo Média 30 min

AUTOMACAO E GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO > Verificar erro no servigo de Endpoint Protection

Incidente

Alta

15 min

SERVICOS DE NUVEM > Configurar site do Sharepoint Online Requisicdo Baixa 30 min
SERVICOS DE NUVEM > Habilitar licenga OFFICE 365 Requisi¢do Baixa 30 min 4h N1
SERVICOS DE NUVEM > Desabilitar licenca OFFICE 365 Requisicdo Baixa 30 min 4h N1
SERVICOS DE NUVEM > Habilitar licenca do Power BI Requisi¢do Baixa 30 min

AUTOMACAO E GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO > Realizar deploy de path de atualizagdo Requisicdo Baixa 30 min
CFTV > Configurar Camera Requisicao Média 30 min
CFTV > Verificar problema de disponibilidade Incidente Alta 15 min Zh N2

Servigo

ipo de solicitaca: Criticidade

fempo de inicio de

atendimento

Prazo de solucao

Nivel

SEl > Configurar de servidor de aplicagdo (PHP + Apache) Requisi¢do Média 30 min

SEl > Realizar otimizagdo do servidor de aplicacdo Requisicdo Média 30 min 4h N3
SEl > Configurar de servidor de indexacdo (Solr) Requisi¢do Média 30 min 4h N3
SEl > Configurar de servidor de banco de dados (MySQL) Requisicdo Média 30 min 4h N3
SEl > Realizar otimizagdo (tunning) de banco de dados (MySQL) Requisi¢do Baixa 30 min 8h N3
SEl > Criar usuario de acesso ao banco de dados Requisicao Baixa 30 min 8h N3
SEI > Remover usudrio de acesso ao banco de dados Requisi¢do Baixa 30 min 8h N3
SEl > Alterar usuario de acesso ao banco de dados Requisicao Baixa 30 min 8h N3
SEI > Realizar backup do banco de dados Requisi¢do Alto 30 min 2h N3
SEIl > Realizar restore do banco de dados Requisicao Alto 30 min 2h N3
SEI > Backup de mdquinas virtuais Requisi¢dao Alta 30 min 8h N3
SEl > Recuperar ambientes de desastres (Disaster Recovery) Incidente Alta 15 min

SIG > Configurar de servidor de aplicacdo (Java, Python, PHP) Requisicdo Média 30 min

SIG > Realizar otimizagdo do servidor de aplicagdo Requisi¢do Média 30 min 4h N3
SIG > Configurar de servidor de banco de dados (PostgreSQL) Requisicdo Média 30 min 4h N3
SIG > Realizar otimizagdo (tunning) de banco de dados (PostgreSQL) Requisi¢do Baixa 30 min 8h N3
SIG > Criar usuario de acesso ao banco de dados Requisicao Baixa 30 min 8h N3
SIG > Remover usuario de acesso ao banco de dados Requisi¢do Baixa 30 min 8h N3
SIG > Alterar usuario de acesso ao banco de dados Requisi¢cdo Baixa 30 min 8h N3
SIG > Realizar backup do banco de dados Requisi¢do Alto 30 min 2h N3
SIG > Realizar restore do banco de dados Requisi¢cdo Alto 30 min 2h N3
SIG > Backup de maquinas virtuais Requisi¢dao Alta 30 min 8h N3
SIG > Recuperar ambientes de desastres (Disaster Recovery) Incidente Alta 15 min 8h N3
PORTAIS

PORTAIS > Configurar de servidor de aplicagdo (PHP, Python/Plone) Requisicdo Média 30 min 4h N3
PORTAIS > Realizar otimizagdo do servidor de aplicagdo Requisi¢do Média 30 min 4h N3
PORTAIS > Configurar de servidor de indexagdo (Solr) Requisi¢do Média 30 min 4h N3




PORTAIS > Configurar de servidor de banco de dados (PostgreSQL) Requisi¢cdo Média 30 min 4h N3
PORTAIS > Realizar otimizagdo (tunning) de banco de dados (PostgreSQL) Requisicdo Baixa 30 min 8h N3
PORTAIS > Criar usuario de acesso ao banco de dados Requisi¢do Baixa 30 min 8h N3
PORTAIS > Remover usuario de acesso ao banco de dados Requisicdo Baixa 30 min 8h N3
PORTAIS > Alterar usuario de acesso ao banco de dados Requisi¢do Baixa 30 min 8h N3
PORTAIS > Realizar backup do banco de dados Requisicdo Alto 30 min 2h N3
PORTAIS > Realizar restore do banco de dados Requisi¢do Alto 30 min 2h N3
PORTAIS > Backup de maquinas virtuais Requisicdo Alta 30 min 8h N3
PORTAIS > Recuperar ambientes de desastres (Disaster Recovery) Incidente Alta 15 min 8h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Configurar servidor fisico com o VMWare Requisi¢do Alta 30 min 12h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Configurar servidor de banco de dados (MySQL) Requisicdo Alta 30 min 12h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Configurar servidor de banco de dados (PostgreSQL) Requisi¢do Média 30 min 4h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Configurar servidor de balanceamento (Apache) Requisicdo Média 30 min 4h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Configurar servidor de aplicagdo (Java + WildFly) Requisi¢do Média 30 min 4h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Realizar otimizacdo do servidor de aplicagdo Requisicdo Média 30 min 4h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Configurar servidor de impress3o (Cups) Requisi¢do Média 30 min 4h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Configurar servidor de DNS (Bind) Requisicdo Média 30 min 4h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Configurar servidor Puppet Master Requisi¢do Média 30 min 4h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Configurar servidor Zabbix Proxy Requisicdo Média 30 min 4h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Configurar servidor Pentaho Requisi¢do Média 30 min 4h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Configurar servidor de orquestracdo de containers (Kubernets) Requisicdo Média 30 min 8h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Backup de maquinas virtuais Requisi¢do Alta 30 min 8h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Recuperar ambientes de desastres (Disaster Recovery) Incidente Alta 15 min 8h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Configurar de servidor de aplicacdo (Cache Server Pages) Requisi¢do Média 30 min 4h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Realizar otimizacdo do servidor de aplicagdo Requisicdo Média 30 min 4h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Configurar de servidor de banco de dados (Cache) Requisi¢do Média 30 min 4h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Realizar otimizacdo (tunning) de banco de dados (Cache) Requisicdo Baixa 30 min 8h N3
SERVIDOR DE APLICAGCAO > Criar usudrio de acesso ao banco de dados Requisi¢do Baixa 30 min 8h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Remover usuario de acesso ao banco de dados Requisicdo Baixa 30 min 8h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Alterar usudrio de acesso ao banco de dados Requisi¢do Baixa 30 min 8h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Realizar backup do banco de dados Requisicdo Alto 30 min 2h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Realizar restore do banco de dados Requisi¢do Alto 30 min 2h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Backup de maquinas virtuais Requisicdo Alta 30 min 8h N3
SERVIDOR DE APLICACAO > Recuperar ambientes de desastres (Disaster Recovery) Incidente Alta 15 min 8h N3
MOODLE > Configurar de servidor de aplicagdo (PHP + Apache) Requisi¢do Média 30 min 4h N3
MOODLE > Realizar otimiza¢do do servidor de aplicacdo Requisicao Média 30 min 4h N3
MOODLE > Configurar de servidor de banco de dados (MySQL) Requisi¢do Média 30 min 4h N3
MOODLE > Realizar otimizac¢do (tunning) de banco de dados (MySQL) Requisicdo Baixa 30 min 8h N3
MOODLE > Criar usudrio de acesso ao banco de dados Requisi¢do Baixa 30 min 8h N3
MOODLE > Remover usuario de acesso ao banco de dados Requisicdo Baixa 30 min 8h N3
MOODLE > Alterar usuario de acesso ao banco de dados Requisi¢do Baixa 30 min 8h N3
MOODLE > Realizar backup do banco de dados Requisicao Alto 30 min 2h N3
MOODLE > Realizar restore do banco de dados Requisi¢do Alto 30 min 2h N3
MOODLE > Backup de maquinas virtuais Requisicao Alta 30 min 8h N3
MOODLE > Recuperar ambientes de desastres (Disaster Recovery) Incidente Alta 15 min 8h N3
JIRA SOFTWARE > Configurar de servidor de aplicagdo (Java) Requisi¢do Média 30 min 4h N3
JIRA SOFTWARE > Realizar otimizagdo do servidor de aplicacdo Requisicdo Média 30 min 4h N3
JIRA SOFTWARE > Configurar de servidor de banco de dados (MySQL) Requisi¢do Média 30 min 4h N3
JIRA SOFTWARE > Realizar otimizagdo (tunning) de banco de dados (MySQL) Requisi¢do Baixa 30 min 8h N3
JIRA SOFTWARE > Criar usuario de acesso ao banco de dados Requisi¢cdo Baixa 30 min 8h N3
JIRA SOFTWARE > Remover usuario de acesso ao banco de dados Requisicdo Baixa 30 min 8h N3
JIRA SOFTWARE > Alterar usuario de acesso ao banco de dados Requisi¢cdo Baixa 30 min 8h N3
JIRA SOFTWARE > Realizar backup do banco de dados Requisicdo Alto 30 min 2h N3
JIRA SOFTWARE > Realizar restore do banco de dados Requisi¢do Alto 30 min 2h N3
JIRA SOFTWARE > Backup de maquinas virtuais Requisi¢cdo Alta 30 min 8h N3
JIRA SOFTWARE > Recuperar ambientes de desastres (Disaster Recovery) Incidente Alta 15 min 8h N3
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