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1. INTRODUCAO

Com base na Lei n® 2.642, de 9 de novembro de 1955, houve a criagdo da
Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional — PGFN, na forma atualmente conhecida, em
substituicdo a Procuradoria-Geral da Fazenda Publica. Instituida como érgéo de consultoria
juridica do Ministério da Fazenda, a PGFN era atribuida, principalmente, examinar e fiscalizar
0s contratos de interesse da Unido, apurar e inscrever a divida ativa federal para fins de
cobranca judicial e cooperar com o0 Ministério Publico da Unido junto a justica comum (art.
19).

O Decreto-Lei n° 147, de 3 de fevereiro de 1967, estabeleceu a segunda lei organica
da PGFN. Esse diploma legislativo fixou competéncias até hoje mantidas pelos demais atos
normativos que o sucederam, na mesma direcdo do que previa a Lei n° 2.642, de 1955,
estabelecendo o seguinte: a) a vinculagdo administrativa da PGFN como 6rgdo do Ministério
da Fazenda responséavel pelo prestacdo de servicos juridicos da Pasta; b) a atribuicdo de
apurar e inscrever, para fins de cobranca judicial, a divida ativa da Unido, tributaria ou de

gualquer outra natureza; c) e sua atuacao nacional por forca da descentralizacdo do érgao.

Com a promulgacéo da Constituicdo da Republica de 1988, houve uma mudanca
significativa da Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional quanto a sua vinculacdo exclusiva
ao Ministério da Fazenda. A PGFN passou a integrar a nascente Advocacia-Geral da Unido,

orgao criado para defender, judicial ou extrajudicialmente, os interesses da Unido.

A Lei Complementar n°® 73, de 10 de fevereiro de 1993, que institui a Lei Organica da
Advocacia-Geral da Unido, previu, expressamente, a subordinagcédo técnica e juridica da
PGFN ao Advogado-Geral da Unido, confirmando a finalidade do legislador constituinte em

vincular a Procuradoria como 6rgéo da PGFN responsavel pela atuacao na area fiscal.

Com isso, a PGFN tornou-se orgao de direcéo superior da Advocacia-Geral da Uniédo
e suas atribuicdes residem, principalmente, na representacdo da Unido em causas fiscais,
na cobranca judicial e administrativa dos créditos tributarios e nao-tributarios e no
assessoramento e consultoria no ambito do Ministério da Fazenda onde atualmente

encontra-se no ambito do Ministério da Economia.

De outro lado, temos o Laboratério de Tecnologias da Tomada de Decisdo —

LATITUDE, que foi criado em 2010 com recursos da Lei de Informatica provenientes da DELL
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Computadores do Brasil, constituido como um ambiente de inovacéo e desenvolvimento para
projetos de pesquisa interdisciplinar entre as engenharias, a computacdo, a ciéncia da
informacéo, bem como os demais dominios do conhecimento de interesse para a tematica

focal da tomada de decisao.

Criado no ambito do Departamento de Engenharia Elétrica da Universidade de Brasilia
- UnB, onde tem seu espaco fisico proprio, o Laboratorio LATITUDE € vinculado ao Programa
de Pés-Graduagdo em Engenharia Elétrica — PPGEE e ao Programa de Pds-Graduacao
Profissional em Engenharia Elétrica - Seguranca Cibernética, contando também com
professores, pesquisadores e estudantes de Programas de PoOs-Graduacdo das areas de
Engenharia Civil, Engenharia Computacdo, Engenharia da Producdo, Engenharia da
Automacéo, Engenharia de Software, Ciéncia da Computacdo, Ciéncia da Informacéo,
Administracéo, Direito, Educacéo, Psicologia, Historia, bem como dos respectivos cursos de

graduacéao, nos Campi Darcy Ribeiro e Gama.

A PGFN vem buscando, gradativamente, desenvolver solu¢des para sanar parte dos
problemas existentes nas areas de tecnologia da informacéo, administracdo interna, gestao
corporativa, pessoal e documental. Para isso foram realizados estudos em diversas areas da

PGFN, realizando um levantamento dos problemas e sua descri¢ao.

No que se relaciona as tecnologias da informacao e das comunicacgdes, é necessario
trazer inovacdes tecnoldgicas aos processos e sistemas administrativos que se integram aos
sistemas estruturantes (Sistemas SIDA, SAJ, Flexa, SISPAR, Regularize, Divida, FGTS) de
forma que a PGFN consiga atender as suas demandas de forma rapida e eficiente,
fornecendo uma plataforma inteligente que auxilie tanto o acesso as diversas pesquisas
internas e externas realizadas como a tomada de decisdo. Entende-se que esse
aprimoramento envolve o sistema informacional, que organize a informacao e banco de
dados customizado, de acordo com necessidades das areas de negocio envolvidas,
procurando as seguintes resultantes: identificar, mitigar e tratar riscos, quantificar a
ocorréncia de fendbmenos, mapear correspondentes processos. Além do acompanhamento
continuo das informagfes, com aprimoramento das analises administrativas e das defesas
apresentadas. Ante o exposto, complementa-se que a informagéo é hoje um dos patrimonios
mais importantes de uma organizacdo, seja ela publica ou privada. As Tecnologias da
Informacdo e Comunicagdes (TIC) se consolidam como ativo estratégico, onde integra

recursos, processos, métodos, técnicas para obter, processar, armazenar, disseminar e fazer
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uso da informacgé&o. Sob essa 6tica, a governanga de TIC garante a boa e regular gestdo dos
servicos de TIC, que se desdobram ao encontro da estratégia corporativa do Orgéo.
Entretanto, esse alinhamento s6 é viavel com a estruturacdo de um planejamento que reflita
como a TIC contribuira, através do alcance das suas metas e acdes, para o alcance dos

objetivos organizacionais.

Assim, é pertinente e relevante evoluir a maturidade das tecnologias utilizadas em tais
sistemas de informacdo, assim como dos processos de gestdo e governanga associados.
Em especial, coloca-se a necessidade de interoperagdo entre sistemas, assim como a
preparacdo para a interoperacdo com outros sistemas que deverdo ser concebidos,
desenvolvidos e operacionalizados. Tal necessidade precisa de solu¢des inovadoras no que
se refere a semantica da informacéo e a algoritmica de operacao simultanea e paralela de
modulos de sistemas interdependentes, sejam eles internos a PGFN, sejam sistemas
externos que necessitem de servi¢cos ou informacdes dos sistemas da PGFN. Colocam-se
nesse contexto as questbes de confidencialidade, integridade e disponibilidade das
informacdes e servigos, o que implica no requisito de agregar uma abordagem de seguranca
da informacdo as atividades de gestdo de sistemas de informacdo da PGFN. O préprio
planejamento diretor desses sistemas e das respectivas tecnologias de suporte
(armazenamento, processamento, rede, acesso etc.) merece estudos que levem a seu
aprimoramento e sua colocacdo em um processo de governancga que contribuam para uma

melhoria continuada da maturidade da PGFN em tais dominios de tecnologias da informacao.

No contexto desse projeto, o presente documento esboga a metodologia elaborada e os
resultados das atividades de acompanhamento da implementacédo dos processos na
CGTI/PGFN.

2. DESCRITIVO DO RELATORIO

Para iniciar o processo de implantacéo de processos de Governanca/Gestao de Tl, foi
acordado, entre as equipes deste projeto e a coordenacao de governanca de Tl da CGTI, a

elaboracdo de um catalogo de servicos de TI.
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2.1.CATALOGO DE SERVICOS DE TI

O Catélogo de Servicos de Tecnologia da Informacdo € um documento que faz
referéncia aos servigos prestados pela Coordenacdo-Geral de Tecnologia da Informacéo
(CGTI) da PGFN. No qual, cada servico prestado aos usuarios esta detalhado e apresenta
orientacdes que auxiliam os clientes no momento da requisicdo dos servicos de TI. O
“Catalogo de Servicos: apresenta informacdo documentada sobre os servicos que uma
organizacdo fornece aos seus usuarios” (BRASIL, 2021).

Nesse sentido, o Catalogo de Servigos de Tl torna-se um ponto estratégico para
manter a organizagao e a centralizacdo das informacgdes, além de permitir a visualizacao dos
investimentos que serao feitos para manter o processo em funcionamento. (GAMA, ROSA,
SILVA, 2013). Esse processo contribui para valorizar a Tl perante as outras areas da
organizagédo (TACONI ET AL., 2014).

Com isso, o0 gerenciamento do catalogo de servigos de Tl tem por objetivo apresentar
uma fonte Unica, central e precisa de informac¢des de todos os servigos disponiveis, além de

facilitar o seu de acesso.

2.2. CONTEXTUALIZACAO

No atual contexto organizacional, onde a evolucdo tecnoldgica associada a reducao
de custos € imprescindivel que a Tl esteja alinhada com a estratégia de negécio. Com isso,
€ de extrema relevancia que a Tl esteja preparada para agir com agilidade, precisao e
objetividade perante as necessidades do negdécio. No entanto, € importante que o usuario
tenha conhecimento dos servigos prestados pelo suporte.

Atualmente hd uma excessiva oferta de recursos e servigcos de Tl nas instituigdes,
com isso, cabe ressaltar a necessidade com que elas fagam a implementacéo de praticas de
gerenciamento de servi¢os de TI. No entanto, se faz necessario o mapeamento do que a Tl
faz ou deveria fazer para que o seu cliente tome conhecimento. Nesse contexto, observa-se
a relevancia da constru¢cdo do catalogo de Servicos de Tl para que os clientes tenham
conhecimento tanto dos servigos prestados quanto seu tempo de execucdo e a equipe de
suporte tenha conhecimento das suas responsabilidades perante os seus clientes. Isso gera

um relacionamento mais claro e preciso entre a Tl e 0s seus clientes, uma vez que estao
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documentadas e expostas as obrigacdes da Tl por meio do Catalogo de Servigos e o cliente

podera escolher o servico necessario para suprir a sua necessidade de negdcio, tendo

conhecimento do servigo que pode ser prestado.

Segundo a EMA (2009), os principais beneficios do Catalogo de Servigos de Tl sao:
Alinhamento da Tl com os negocios;

Padronizacéo dos servicos de T,

Melhoria na qualidade dos servicos;

Agilidade na comunicagao com o suporte; e

Reducéo de custos e fluxo de trabalhos.

Com isso, sua auséncia pode acarretar:
Complexidade do organograma de servicos;
Informacdes perdidas apds a troca de um integrante da equipe; e

Dificuldade no atendimento do Service Desk.

Tais fatos podem acarretar uma imagem negativa do setor de TI dentro da

organizacao. Cabe ressaltar que “Service Desk” deve ser o Unico setor responsavel por

concentrar o gerenciamento das solicitacdes e abertura de chamadas de servi¢os dentro da
organizacéo (BRIGANO, BARROS, 2010).

2.3.ELEMENTOS DO CATALOGO DE SERVICOS

Esta secdo descreve 0s elementos necessarios para o desenvolvimento do catalogo

de servicos de Tl da CGTI/PGFN. Como uma das etapas iniciais tem-se a identificacdo dos

servicos de TI, conforme é preconizado por O’Sullivan (2006).

A 1SO 20000 que dispdes a respeito da gestdo de qualidade de servigos de TI,

apresenta alguns requisitos para o Catalogo de Servicos de Tl. A norma descreve 0 que 0

Catalogo de Servicos de Tl deve conter:

Todos 0s servigos;
As informacdes devem estar sempre atualizadas;
Cada servico de Tl deve possuir nome, responsaveis, meios de contato; e

Horarios de utilizacao.
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Além disso, a norma prevé que o catalogo € um documento que deve estar acessivel
e sempre disponivel ao usuério e as areas de TI, assim como, suprir as expectativas dos
clientes.

Segundo Hubbers et al. (2007), existe inUmeras maneiras de identificar os servi¢os de
Tl existentes em uma organizacao. No entanto, este trabalho levou em consideracgéo para a
elaboragéo do catélogo de servigos de Tl da CGTI: a identificacdo dos clientes internos e
externo; levantamento de suas principais demandas; mapeamento dos servicos prestados
pela equipe de Suporte, infraestrutura, Dados, Governanca e Sistemas. Com isso,
estruturou-se o catdlogo de servicos de Tl (Cliente) com as especificagcbes dos servicos
prestados por cada equipe. O Quadro 1 faz a descricdo dos atributos apresentados no

catalogo.

Quadro 1: Atributos apresentados no catalogo de servigos de Tl (Cliente)

NE 1
Grupos de servigos ATENDIMENTO 12 NiVEL
Descrigdo,/Objetivo do Servigo

ATRIBUTOS
Area/Unidade Meios de Tempo de Forma de
responsavel solicitagdo | atendimento | atendimento | atendimento

Periodo de

Atividades Aprovadores

Fonte: Elaborado pelos autores.

A Quadro 2 descreve as variaveis e caracteristicas dos servicos que compde 0
catalogo de servicos de Tl. Tais como: nome do servi¢o prestado, prazo de atendimento,

grupos de servico, etc.

Quadro 2: Atributos e caracteristicas dos servicos que comp®e o catalogo de servigos de Tl

ATRIBUTO DESCRICAO

Nome do servigo: Nome simples do servigo;

Objetivos do Servico: Descricdo resumida do que o servico faz;
A Portaria 6.432 estabelece alguns grupos de servicos mais

Grupos de servicos: comuns (Ex.: Servicos de Internet; Servicos de Impressdo; e
Servicos de Backup);

Area/Unidade CGTI-Sistemas; CGTI-Suporte e infraestrutura; CGTI-

responsavel: Governanca; CGTI-Dados; CGTI-Contratos;

Meios de solicitagao: Indicacdo do meio (ferramenta) pelo qual a solicitacao sera feita;
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Periodo definido para |Indica os horarios em que o servico sera atendido pelo executor
atendimento: do servico;

Descreve o tempo de atendimento definido para o servico

Tempo de atendimento: | (v q0.

Forma como o atendimento sera realizado. (Exemplo: Remoto

Forma de atendimento: .
ou presencial); e

Indica os aprovadores do servico, caso exista, que pode ser um
grupo de pessoas ou uma pessoa especifica.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Aprovadores:

2.4.0 ARTEFATO

O artefato “Catalogo de Servicos de Tecnologia da Informacao do Usuario/Cliente da
CGTI” foi construido a partir de algumas definigdes estabelecidas entre este grupo de

pesquisa e os responsaveis da PGFN, equipe de governanca da CGTI.

O cart6logo apresenta as seguintes caracteristicas:

TIPO DE CATALOGO: Catélogo do Usuario/Cliente - Responsavel por apresentar todos os
itens (servigcos) do catalogo do suporte de Tl, da CGTI/PGFN, traduzido para a linguagem do
usuario. Ele deve entender com clareza qual o item que ele deve escolher no momento da

abertura do chamado.

ABRANGENCIA: Unidades ligadas a PGFN que utilizam os servigos de Tl da CGTI. Na qual,
considera os clientes da CGTI, sendo eles colaboradores e stakeholders, ou seja: Clientes

Internos e Clientes Externos.
MODALIDADE: Levantamento e elaboracdo do catalogo de servico (Cliente)
PERIODO DE LEVANTAMENTO: Ano: 2022 / Meses: de julho até novembro.

O Quadro 3 descreve o cronograma de trabalho realizado no processo de constru¢do do
catalogo.
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Quadro 3: Cronograma de reunifes

% unB©I

ETAPA DESCRICAO PRAZO
PASSO 1. | RECEBIMENTO DA PLANILHA DE LEVANTAMENTO DOS SERVICOS 11/luL
Passo 2. | REUNIAO DE APRESENTAGCAO DA PROPOSTA DO PROJETO 12/JuL

Passo 3. | ANALISE E ADAPTACAO DAS INFORMAGOES CONTIDAS NO MATERIAL ENVIADO
NO DIA 11/IULHO PARA ELABORAGAO DO CATALOGO

13/JuL - 15/JuL

Passo 4. | REUNIAO DE CONCEITO

19/JuL

Passo 5. | REUNIAO INDIVIDUAL DE ALINHAMENTO

26/JuL - 09/SET

Passo 6. | CONSOLIDAGAO DO MATERIAL

27/JuL - 12/SeT

Passo 7. | APRESENTACAO DA VERSAO BETA DO CATALOGO

13/Set

Fonte: Elaborado pelos autores.

atitude

e tecnologias da tomada de decisio

O Quadro 4 descreve o cronograma das reunides realizadas no processo de construcao do

catalogo.

mncho

Quadro 4 - Cronograma das reunides

nE3Iruamver

ncarvivaRver

wram

(PG FN) (UNB) (25/1uL—29/1uL)
SISTEMAS FERNANDO MARILIA / ANA REUNIAQ DE ALINHAMENTO:
03/aGosTO (10H)
SUPORTE E HUGO/HIAGO MARILIA / ANA | REUNIAQ DE ALINHAMENTO:
INFRAESTRUTRA
27/JULHO (10H)
09/SeTEMBRO (14H30MIN)
GOVERNANCA E THIAGO MARILIA / ANA | REUNIAC DE ALINHAMENTO:
Dapos
26/JULHO (10H)
CONTRATOS BruNO MARILIA / ANA | REUNIAD DE ALINHAMENTO:

26/JULHO (10H)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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2.5.RESULTADOS

Nesta secdo estdo todas as informacdes mapeadas, que fazem parte do Catdlogo de
Servicos de Tl da PGFN (Quadros de 5 a 9).

Quadro 5: Catalogo de Servigos de Tl - Servigos

N© \ 1
Grupos de ATENDIMENTO 1° NiVEL
Servicos
Descricdo/Objetivo
do Servico
ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
. Area/Unidade Meios de de de de
Atividades ] S . . . Aprovadores
responsavel solicitacéo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Recepcéo,
classificagcéo e Telefone /
escalqnamento e CGTI-Suporte e E-mail 06h s _ Divisdo de
atendimento de infraestrutura 29h 30min Suporte e
demandas de TIC Infraestrutura
via ferramenta
ITSM.
Registro de Divisédo de
demandas de TIC CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
. : . 10horas Suporte e
via ferramenta infraestrutura E-mail 22h
Infraestrutura
ITSM.
Suporte ao usuério
na utilizacao e Telefone / Divis&o de
configuracdo de CGTI-Suporte e E-mail 07h as 10horas Suporte e
softwares, sistemas infraestrutura 22h P
Infraestrutura
e programas
diversos.
Atualizagéo R Divisdo de
cadastral de C.GTI'SUPO”Q €| Telefone / 07has 0O8horas Suporte e
L. infraestrutura . 22h
usuarios E-mail Infraestrutura
Alfce_re}(;a_lo/ . CGTI-Suporte e 07h as Divisdo de
reinicializacéo de : Telefone / O4horas Suporte e
c infraestrutura ! 22h
Senha de dominio E-mail Infraestrutura
VPI\{ - Suporte ao CGTI-Suporte e 07h as Diviséo de
USUario - acesso e : Telefone / O6horas Suporte e
e infraestrutura - 22h
utilizacéo E-mail Infraestrutura
Certificado D|g|'Ea_I - CGTI-Suporte e 07h as Diviséo de
suporte ao usuério - : Telefone / O6horas Suporte e
~ infraestrutura . 22h
renovacao E-mail Infraestrutura
Certificado Digital - N Diviséo de
suporte ao usuario - C.GTI—Suporte €| Telefone/ 07h as O6horas Suporte e
o infraestrutura . 22h
emissao E-mail Infraestrutura
SAJ,S.uporte ao CGTI-Suporte e 07h s Divisédo de
usuario - acesso ao : Telefone / O6horas Suporte e
; infraestrutura . 22h
sistema E-mail Infraestrutura

Projeto: PGFN Emissao: 30/01/2023 /Arquivo: 20230130 RT de Acompanhamento da Implantagéo dos Processos -| Pag.16/44
Parcial

Confidencial.
] Este documento foi elaborado pela Universidade de Brasilia (UnB) para a PGFN.
E vedada a copia e a distribuicdo deste documento ou de suas partes sem o consentimento, por escrito, da PGFN.



) FUNAP

T el b A S -1

P UnB

®latitude

SIDA. Suporte ao CGTI-Suporte e 07h s Divisédo de
USUArio - acesso ao : Telefone / O6horas Suporte e
; infraestrutura . 22h
sistema E-mail Infraestrutura
E-processo - N Divisédo de
Suporte ao usuario - C.GTI Suporte e Telefone / 07h as O6horas Suporte e
; infraestrutura . 22h
acesso ao sistema E-mail Infraestrutura
DW, Suporte ao CGTI-Suporte e 07h 3s Divisédo de
usuario - acesso ao : Telefone / O6horas Suporte e
; infraestrutura . 22h
sistema E-mail Infraestrutura
N° 2

Grupos de

servicos
Descricdo/Obijetivo

do Servico

Correio Eletrénico

ATRIBUTOS
Periodo | Tempo Forma
. Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . R . . . Aprovadores
responsavel solicitacéo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
L . \ Divisao de
Criacéo de caixa de C_GTI—Suporte e | Telefone / 07h as 10horas Suporte e
e-mail infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
. N \ Divisao de
De_sauvagao dg C_GTI—Suporte e | Telefone / 07h as 10horas Suporte e
caixa de e-mail infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
. . \ Divisao de
Reatlva(;a_o de e- C.GTI—Suporte € | Telefone / 07h as 10horas Suporte e
mail infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
Troca de N Divisao de
Titularidade do e- C.GTI—Suporte €| Telefone/ 07h as 10horas Suporte e
. infraestrutura . 22h
mail E-mail Infraestrutura
Troca de N Divisao de
Nomenclatura do e- C.GTI—Suporte €| Telefone/ 07h as 10horas Suporte e
. infraestrutura . 22h
mail E-mail Infraestrutura
. . . Divisao de
Criacéo de _Ilstas de C.GTI—Suporte e | Telefone / 07h as 10horas Suporte e
e-mails infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
. Divisao de
Take out de e-mail C.GTI-Suporte €| Telefone/ 07h as 10horas Suporte e
infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
Inclusdo/Exclusao N Divisao de
de participante em C_GTI-Suporte €1 Telefone / 07h as 10horas Suporte e
: infraestrutura . 22h
lista E-mail Infraestrutura
Ne° 3

Grupos de
Servicos

Descricdo/Objetivo

do Servico

Desktops e Periféricos

ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . S . ; . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Instalacéo / Divisio de
Desinstalacéo de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
~ : : 10horas Suporte e
EstacOes de infraestrutura E-mail 22h
Infraestrutura
Trabalho
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Configuracdo de N Divisédo de
Estacdo de C_GTI-Suporte €1 Telefone / 07has 10horas Suporte e
infraestrutura . 22h
Trabalho E-mail Infraestrutura
Instalacéo, N Divisédo de
Desinstalacéo de C_GTI-Suporte €| Telefone/ 07h as 10horas Suporte e
e infraestrutura . 22h
Periféricos E-mail Infraestrutura
. N . Divisao de
Cor_lflgyragao de C_GTI—Suporte €| Telefone/ 07h as 10horas Suporte e
Periférico infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
N© \ 4
Grupgs de Monitores
servicos
Descricdo/Objetivo
do Servico
ATRIBUTOS
Periodo | Tempo Forma
. Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . S . . . Aprovadores
responsavel solicitacéo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
~ N Divisao de
Instqlagao de ] C_GTI—Suporte e | Telefone / 07h as 10horas Suporte e
monitores de video infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
. N \ Divisao de
Conflguragao d'e C.GTI—Suporte € | Telefone / 07h as 10horas Suporte e
monitores de video infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
o . Divisao de
SubgtltUlgao de, C.GTI-Suporte €| Telefone/ 07h as 10horas Suporte e
monitores de video infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
Ne° 5
Grupos de
Impressoras

servicos

Descricdo/Objetivo
do Servico

ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . SR . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
~ . Diviséo de
!nstalac;ao de C.GTI-Suporte €| Telefone/ 07h as 10horas Suporte e
impressora infraestrutura : 22h
E-mail Infraestrutura
o N Diviséo de
Substituigo de CGTI-Suporte e Telefone / 07h as 10horas Suporte e
impressora infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
Configuragé&o ou N Diviséo de
instalacdo de driver C_GTI-Suporte €| Telefone/ 07h as 10horas Suporte e
. ~ infraestrutura : 22h
de impressdo E-mail Infraestrutura
o N Diviséo de
Substituicdo de C_GTI-Suporte e | Telefone / 07h as 24horas Suporte e
tonner infraestrutura : 22h
E-mail Infraestrutura
N° 6

Grupos de
Servicos

Dispositivos Portateis

Descric&o/Objetivo
do Servico
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) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades , N . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Gravacédo de Dados Divisio de
em Unidades CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
e . . 24horas Suporte e
Portateis de infraestrutura E-mail 22h
Infraestrutura
Armazenamento
N© \ 7
Grupos de Audio e Video
Servigcos
Descricdo/Obijetivo
do Servico
ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
. Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . S . . . Aprovadores
responsavel solicitacéo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Instalacdo, Divis&o de
Desinstalacéo ou CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
) 7 . . 24horas Suporte e
Configuracéo de infraestrutura E-mail 22h
. - Infraestrutura
Projetores de Video
N© \ 8

Grupos de
Servicos

SOFTWARE CORPORATIVOS - ATENDIMENTO N2

Descricdo/Objetivo
do Servico

ATRIBUTOS
Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . S . . . Aprovadores
responsavel solicitacéo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Instalacéo e Divisio de
Atualizacéo de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
. . 24horas Suporte e
Softwares infraestrutura E-mail 22h
. Infraestrutura
Corporativos
Aplicacéo e
renovacao de CGTI-Suporte e Telefon.e / 07h 3s Diviséo de
licencas de : E-mail 24horas Suporte e
infraestrutura 22h
Softwares Infraestrutura
Corporativos
N© \ 9

Grupos de
servicos

Contas e E-mail

Descricdo/Objetivo
do Servico

ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades ] s . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Recuperacao de ) N Diviséo de
dados em caixas de C.GTI Suporte e Telefone / 07h as 24horas Suporte e
) infraestrutura - 22h
e-mail E-mail Infraestrutura
Recuperacao de ) N Diviséo de
dados em estacao C.GTI Suporte e Telefone / 07h as 24horas Suporte e
infraestrutura : 22h
de trabalho E-mail Infraestrutura
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Garantia

ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades , N . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Acionar garantia -
registrar chamados CGTI-Suporte e Telefone /| o7p a5 Divisdo de
utilizando os canais : E-mail 24horas Suporte e
. - infraestrutura 22h
disponibilizados Infraestrutura
pelo contratado.
Acompanhar Divis&o de
atendimento CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
. . . 24horas Suporte e
realizado por infraestrutura E-mail 22h
; . Infraestrutura
servico de garantia.
N© \ 11

Grupos de
Servicos

Descricdo/Objetivo

do Servico

Active Directory - Manutencdo e Administracdo De Objetos

ATRIBUTOS
Periodo | Tempo Forma
- Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . L . . . Aprovadores
responsavel solicitacéo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Criacéo / Excluséo R Divisdo de
de Conta de C.GTI'SUPO”Q €| Telefone / 07has 0O8horas Suporte e
Q. infraestrutura . 22h
Dominio E-mail Infraestrutura
Criacéo ou
Alteracdo de Telefone / Divis&o de
Grupos ou CGTI-Suporte e E-mail 07h as
X : 08horas Suporte e
Unidades infraestrutura 22h
S Infraestrutura
Organizacionais de
Dominio
~ ' N Diviséo de
oo e, | Comussere | retrone | 0732 | oanores Supore o
E-mail Infraestrutura
Modificacdo da
Estru_tura de Grupos CGTI-Suporte e Telefon_e / 07h as Diviséo de
e Unidades : E-mail 24horas Suporte e
R infraestrutura 22h
Organizacionais de Infraestrutura
Servico de Diretorio
Elaborar padrdes de
configuracédo a Telefone / N Diviséo de
CGTI-Suporte e : 07h as
serem adotados : E-mail 24horas Suporte e
~ infraestrutura 22h
pelas estacbes de Infraestrutura
trabalho
Inclusdo ou Divisio de
Alteracéo de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
. . . 08horas Suporte e
Politicas de infraestrutura E-mail 22h
o Infraestrutura
Dominio
Ne° 12
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Grupos de
Servicos
Descri¢céo/Objetivo
do Servigo
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Servico de E-mail

ATRIBUTOS

) Periodo | Tempo Forma
. Area/Unidade Meios de de de de
Atividades , N . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
o ~ N Diviséo de
Criacao / Exclusaq C_GTI—Suporte e | Telefone / 07h as 08horas Suporte e
de Conta de e-mall infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
Criacao / Excluséo N Divisédo de
de Grupos de e- C_GTI-Suporte €| Telefone/ 07h as 08horas Suporte e
) infraestrutura . 22h
mails E-mail Infraestrutura
Alteracéo de N Diviséo de
Permisséo de Conta C_GTI—Suporte €| Telefone/ 07has 0O8horas Suporte e
) infraestrutura . 22h
de e-mail E-mail Infraestrutura
N 13
Grupos de VPN
Servicos
Descricdo/Objetivo
do Servico
ATRIBUTOS

Periodo | Tempo Forma
- Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . S . . . Aprovadores
responsavel solicitacéo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Criacao / Excluséo N Diviséo de
de Conta de Acesso C_GTI—Suporte €| Telefone/ 07has 0O8horas Suporte e
infraestrutura : 22h
VPN E-mail Infraestrutura
) N Divisdo de
Alterar Perfil de C.GTI—Suporte e | Telefone / 07h as 24horas Suporte e
Acesso VPN infraestrutura : 22h
E-mail Infraestrutura
Instalacdo ou N Divisdo de
Configuracdo de Ci(r?f-{ g:;:ﬁﬁ:fae Telefone / 072;? S | 24horas Suporte e
Solucdes de VPN E-mail Infraestrutura
N© \ 14

Grupos de

servicos

Descri¢cdo/Objetivo

do Servico

Servidores de Arquivos

ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades ] s . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Permissdo em Divis&o de
pastas em CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
. . . 10horas Suporte e
servidores de infraestrutura E-mail 22h
. Infraestrutura
arquivos
Criacdo de
Estruturg de Pastas CGTI-Suporte e Telefon.e / 07h 3s Divisédo de
em servidores de : E-mail 24horas Suporte e
. . infraestrutura 22h
arquivos ou Drives Infraestrutura
de Rede
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Recuperar dados de
arquivos em
servidor

NO
Grupos de

. D
C_GTI-Suporte €1 Telefone / 07has 24horas Suporte e
infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
15

Servigcos

Descri¢céo/Objetivo

Servigos Corporativos

do Servico

ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
Atividades Area/Umcjade M?'QS d~e de_ de_ de_ Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Instalagéo ou Divisio de
Configuracgédo de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
. . . 24horas Suporte e
Servigcos infraestrutura E-mail 22h
. Infraestrutura
Corporativos
Administracdo de N Diviséo de
Servigos C_GTI—Suporte €| Telefone / 07has 24horas Suporte e
. infraestrutura . 22h
Corporativos E-mail Infraestrutura
- . N Divisdo de
H_abllltar acesso a C_GTI—Suporte e | Telefone / 07h as 08horas Suporte e
sistemas da PGFN infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
Criacao de Conta Diviséo de
em Sistemas C.GTI—Suporte €| Telefone/ 08horas Suporte e
: infraestrutura :
Corporativos E-mail Infraestrutura
Alteracdo de Perfil N Divisédo de
de Acesso Sistemas C.GTI—Suporte €| Telefone/ 07h as 08horas Suporte e
. infraestrutura . 22h
Corporativos E-mail Infraestrutura
Criacao dg Conta CGTI-Suporte e 07h 3s Divisédo de
em Portais : Telefone / 08horas Suporte e
. infraestrutura . 22h
Corporativos E-mail Infraestrutura
Alteracao de Perfil CGTI-Suporte e 07h 3s Diviséo de
de Acesso em : Telefone / 08horas Suporte e
. . infraestrutura . 22h
Portais Corporativos E-mail Infraestrutura
N© \ 16

Grupos de
servicos
Descricdo/Objetivo
do Servico

Data Center

ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . . . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Instalacao / CGTI-Suporte e 07h 3s Divisdo de
Desinstalacgéo fisica infraestrF:Jtura Telefone / 29h 24horas Suporte e
de Ativos de Rede E-mail Infraestrutura
Interconexdo de CGTI-Suporte e 07h as Divisdo de
: : Telefone / 24horas Suporte e
Ativos de rede infraestrutura ! 22h
E-mail Infraestrutura
Instalacdo ou Divisio de
Desinstalagédo fisica | CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
; g : 10horas Suporte e
de Servidores de infraestrutura E-mail 22h
Infraestrutura
Rede
N° 17

Grupos de
Servicos

Servidores De Rede

Projeto: PGFN
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7) FunsPERNIBY

Descric&o/Objetivo

do Servico

ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
. Area/Unidade Meios de de de de
Atividades , N . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
. ~ . Diviséo de
Conf_lguragao de C_GTI-Suporte e | Telefone / 07h as 24horas Suporte e
Servidores de Rede infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
Manutencao Divisédo de
preventiva e CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
. . . 24horas Suporte e
corretiva dos infraestrutura E-mail 22h
i Infraestrutura
Servidores de Rede
Instalacédo e
C_onflguragao de CGTI-Suporte e Telefon_e / 07h 3s Divisédo de
Sistema : E-mail 24horas Suporte e
. infraestrutura 22h
Operacional em Infraestrutura
Servidores de Rede
Instalacdo ou Divisio de
Atualizacéo de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
e : . 24horas Suporte e
Software Basico em infraestrutura E-mail 22h
) Infraestrutura
Servidores de Rede
Ne° 18
Grupos de Sistemas Operacionais

servicos
Descricdo/Objetivo
do Servico

ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . SR . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Instalacdo de novos
pgcotes em CGTI-Suporte e Telefon.e / 07h 3s Divisédo de
Sistemas : E-mail 24horas Suporte e
S infraestrutura 22h
Operacionais de Infraestrutura
Servidores
Atualizacéo de N
Sistemas CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as Divisdo de
. : . 24horas Suporte e
Operacionais de infraestrutura E-mail 22h
: Infraestrutura
Servidores
Instalacéo e
Configuracéo de Telefone /
softwarg de CGTI-Suporte e E-mail 07h as Diviséo de
Gerenciamento de : 24horas Suporte e
T infraestrutura 22h
Atualizagbes de Infraestrutura
Sistemas
Operacionais
Administracédo de
software de Telefone / Divis&o de
Gerenciamento de CGTI-Suporte e E-mail 07h as
o . 24horas Suporte e
AtualizacGes de infraestrutura 22h
. Infraestrutura
Sistemas
Operacionais
Ne° 19
Grupos de Backup

servicos
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7) FunsPERNIBY

Descric&o/Objetivo

do Servico

ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades , N . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Instalagéo e . Diviséo de
Configuracédo de C_GTI-Suporte €1 Telefone / 07h as 24horas Suporte e
9 infraestrutura . 22h
Solucdes de Backup E-mail Infraestrutura
. ~ N Diviséo de
Cor)f_lguragao de C_GTI—Suporte €| Telefone/ 07h as O6horas Suporte e
Politicas de backup infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
Incluséo ou N Diviséo de
Alteracédo de C_GTI-Suporte €| Telefone/ 07h as O6horas Suporte e
. infraestrutura . 22h
Rotinas de Backup E-mail Infraestrutura
Execucédo de N Diviséo de
Rotinas em C_GTI—Suporte €| Telefone / 07has O6horas Suporte e
~ infraestrutura . 22h
Solugbes de Backup E-mail Infraestrutura
Acompanhamento Divisio de
de Manutencéo de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
. . - 24horas Suporte e
Servidores e infraestrutura E-mail 22h
Infraestrutura
Storage
~ . Divisédo de
Instalagdo de C.GTI-Suporte €| Telefone/ 07h as 24horas Suporte e
Storage infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
. ~ N Diviséo de
Configuragdo de C.GTI-Suporte €| Telefone/ 07h as 24horas Suporte e
Storage infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
Criacdo de Unidade | CGTI-Suporte e 07h as Divisao de
. : Telefone / 24horas Suporte e
Logica em Storage infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
Restauracdo de N Diviséo de
Dados em Solucéo C.GTI—Suporte €| Telefone/ 07h as 24horas Suporte e
infraestrutura . 22h
de Backup E-mail Infraestrutura
N© \ 20

Grupos de ‘ Inventéario
servicos
Descricdo/Objetivo
do Servico

ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . SR . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Instalacdo e/ou
Configuracdo de CGTI-Suporte e Telefon_e / 07h as Diviséo de
Ferramenta de : E-mail 24horas Suporte e
. infraestrutura 22h
Inventario de Infraestrutura
hardware e software
Instalacéo /
Configuracdo de Telefone / Divisio de
Agentes de CGTI-Suporte e E-mail 07h as
. 24horas Suporte e
Ferramenta de infraestrutura 22h
L Infraestrutura
Inventario de
hardware e software
~ ~ N Divisédo de
Inclusédo / Alteracao C.GTI—Suporte e | Telefone / 07h as 24horas Suporte e
de Item de infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura

Projeto: PGFN Emissao: 30/01/2023 /Arquivo: 20230130 RT de Acompanhamento da Implantagéo dos Processos -| Pag.24/44
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) FUNAP

T el b A S -1

]

Inventario de
hardware e software
Configuracdo de Divisio de
Descobertas de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
. . . 24horas Suporte e
Inventario de infraestrutura E-mail 22h
Infraestrutura
hardware e software
Elaboracdo de CGTI-Suporte e 07h as Divisgo de
relatério de : Telefone / 24horas Suporte e
infraestrutura . 22h
hardware e software E-mail Infraestrutura
Atualizacédo de Divis&o de
Inventario de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
. . 24horas Suporte e
hardware e software infraestrutura E-mail 22h
Infraestrutura
de TI
Inclusédo ou Divis&o de
Alteracdo de Item CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
. ~ : . 24horas Suporte e
de Configuracédo de infraestrutura E-mail 22h
I Infraestrutura
Ne° 21

Grupos de
servicos
Descricdo/Objetivo
do Servico

Virtualizacéo

ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . s . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Criagdo / Excluséo N Diviséo de
de Servidor Virtual / C.GTI—Suporte €| Telefone/ 07h as 24horas Suporte e
infraestrutura . 22h
Nuvem E-mail Infraestrutura
Configuracdo de Divis&o de
interface de rede CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as 24horas Suporte e
em Servidor Virtual / infraestrutura E-mail 22h P
Infraestrutura
Nuvem
Exportacéo de N Diviséo de
. X CGTI-Suporte e 07h as
_Serwdor Virtual para infraestrutura Telefon_e / 29h 24horas Suporte e
imagem E-mail Infraestrutura
Importacdo de i R Diviséo de
Imagem de Servidor C.GTI Suporte e Telefone / 07h as 24horas Suporte e
. infraestrutura . 22h
Virtual para Nuvem E-mail Infraestrutura
Criacdo e Diviséo de
associacdo de novo | CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
. . . : 24horas Suporte e
disco Virtual / infraestrutura E-mail 22h
Infraestrutura
Volume em Nuvem
N° 22

Grupos de
Servicos
Descric&o/Objetivo
do Servico

Antivirus / AntiSpam

ATRIBUTOS
Periodo | Tempo Forma
- Area/Unidade Meios de de de de
Atividades A T . ; . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Instalacéo e Divisio de
Configuracéo de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
~ : : 24horas Suporte e
Solucéo de infraestrutura E-mail 22h
o2 . Infraestrutura
Antivirus / AntiSpam
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H FUNAPERN® unB

T el b A S -1

®latitude

Instalacéo / Divisio de
Configuracdo de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
: . 24horas Suporte e

Agentes de infraestrutura E-mail 22h

S . Infraestrutura
Antivirus / AntiSpam
Administracédo de N Divisédo de
Solucéo de Ci(r?fl— ;Ssltjﬁﬁs:aae Telefone / 0722; S | 24horas Suporte e
Antivirus / AntiSpam E-mail Infraestrutura

N© \ 23

Grupos de Firewall

servicos
Descricdo/Obijetivo

do Servico

ATRIBUTOS
Periodo | Tempo Forma
- Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . S . . : Aprovadores
responsavel solicitacéo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Instalacdo e N Diviséo de
Configuracéo de C_GTI—Suporte €| Telefone / 07has 24horas Suporte e
~ . infraestrutura . 22h
Solucédo de Firewall E-mail Infraestrutura
Instalacdo e Divisio de
Configuracéo de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
= . . - 24horas Suporte e
solucao de filtro de infraestrutura E-mail 22h
, Infraestrutura
conteudo
Administracédo de N Diviséo de
solugéo de filtro de C.GTI—Suporte €| Telefone/ 07h as 08horas Suporte e
; infraestrutura . 22h
conteudo E-mail Infraestrutura
- ~ N Diviséo de
Admlrjlstraga_o de C.GTI-Suporte €| Telefone/ 07h as 24horas Suporte e
solucado de Firewall infraestrutura : 22h
E-mail Infraestrutura
N© \ 24

Grupos de ‘ Seguranca
servicos
Descricdo/Objetivo
do Servico

ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . SR . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Execucdo de
procedimentos para Telefone / Divis&o de
busca de CGTI-Suporte e E-mail 07h as
i . 08horas Suporte e
vulnerabilidades e infraestrutura 22h
Infraestrutura
falhas de seguranca
de ambiente
N© \ 25
Grupos de Ativos De Rede
Servicos

Descric&o/Objetivo

do Servico

ATRIBUTOS

) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . T . ; . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
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) FUNAPEPN

1l ik A

Configuracdo de
Ativos de rede

NP unB ©latitude

No \

N Divisado de
C_GTI-Suporte €1 Telefone / 07has 24horas Suporte e
infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
26

Grupos de
Servigcos

Monitoramento

Descri¢céo/Objetivo
do Servico

ATRIBUTOS

) Periodo | Tempo Forma
Atividades Area/Umcjade M?'QS d~e de_ de_ de_ Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Incluséo / Alteragdo N Diviséo de
de Configuractes C_GTI-Suporte €| Telefone/ 07h as 24horas Suporte e
. infraestrutura : 22h
de Monitoramento E-mail Infraestrutura
Abertura / Divisio de
acompanhamento CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
. . O8horas Suporte e
de chamado de infraestrutura E-mail 22h
. Infraestrutura
Monitoramento
N© \ 27
Grupos de Aplicacbes
Servicos
Descricdo/Objetivo
do Servico
ATRIBUTOS
Periodo | Tempo Forma
- Area/Unidade Meios de de de de
Atividades . L . . . Aprovadores
responsavel solicitacéo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
R Divisdo de
Deploy de Aplicacéo C.GTI'SUPO”Q €| Telefone / 07has 24horas Suporte e
infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
Configuracéo de N Divisdo de
Servidores de C.GTI—Suporte €| Telefone/ 07h as 24horas Suporte e
o infraestrutura . 22h
Aplicacdo E-mail Infraestrutura
Manutencdes e
OtimizagOes de CGTI-Suporte e Telefon.e / 07h 3s Diviséo de
Desempenho em : E-mail 24horas Suporte e
i infraestrutura 22h
Servidores de Infraestrutura
Aplicacdo
e N Divisédo de
Verlflca_c;ao de log C.GTI—Suporte e | Telefone / 07h as 24horas Suporte e
de servidores infraestrutura : 22h
E-mail Infraestrutura
Elaboracéo de Divisio de
documentacéo de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
. g : 24horas Suporte e
servidores de infraestrutura E-mail 22h
S Infraestrutura
aplicacbes Web
Reiniciar Aplicagéo / N Diviséo de
Datasource de C_GTI-Suporte €1 Telefone / 07has 24horas Suporte e
NI infraestrutura : 22h
Aplicacéo E-mail Infraestrutura
Reiniciar servidor de | CGTI-Suporte e 07h as Divisdo de
L : Telefone / 24horas Suporte e
aplicacdo infraestrutura : 22h
E-mail Infraestrutura
Configurar sistemas Divisio de
e especificar CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
' g : 24horas Suporte e
ambiente para infraestrutura E-mail 22h
: ly Infraestrutura
implantacdo
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1l ik A

NP unB ©latitude

Realizar Debug e N Divisédo de
Testes C_GTI-Suporte €1 Telefone / 07has 24horas Suporte e

. infraestrutura . 22h
automatizados E-mail Infraestrutura
Analisar a qualidade Divis&o de
de produtos e CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as

. . 24horas Suporte e
softwares para infraestrutura E-mail 22h
; a Infraestrutura
implantacdo
N© \ 28

Grupos de

servicos
Descricdo/Obijetivo

do Servico

Banco De Dados

ATRIBUTOS
Periodo | Tempo Forma
- Area/Unidade Meios de de de de

Atividades . S . . : Aprovadores

responsavel solicitacéo | atendim | atendim | atendim

ento ento ento

Configuracéo de N
Servidores de C_GTI—Suporte €| Telefone / 07has 24horas Orgéo Central

infraestrutura : 22h
Bancos de Dados E-mail
Criacdo de Bancos CGTI-Suporte e 07h as P
de Dados infraestrutura Telefon_e / 29h 24horas Orgéo Central

E-mail
Cargas de Dados CGTI-Suporte e 07h as A
em Banco de Dados infraestrutura TEIEEI?:::i? / 22h 24horas Orgdo Central
Migrages de Banco C.GTI-Suporte €| Telefone/ 07h as 24horas Orgéo Central
de Dados infraestrutura . 22h
E-mail

Execuc¢éo de Scripts C.GTI—Suporte e | Telefone / 07h as 08horas Orgdo Central
em Banco de Dados infraestrutura E-malil 22h
Manutencdes e
Otimizacbes de C.GTI—Suporte e Telefon.e / 07h as 24horas Orgdo Central
Desempenho em infraestrutura E-mail 22h
Bancos de Dados
Criacéo e Alteragéo
de Usuérios e Telefone / R
Privilégios de C.GTI'SUPO”Q € E-mail 07h as O8horas Orgéo Central

infraestrutura 22h
Acesso em Bancos
de Dados
Criacéo e
Manutencéo de Telefone /
documentacdo com E-mail
foco na CGTI-Suporte e 07h as P
Administracédo de infraestrutura 22h 24horas Orgdo Central
Dados e na
Administracédo de
Banco de Dados:
Criacéo ou
Atualizagéo de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as —
Scripts de Banco de infraestrutura E-mail 22h 24horas Orgdo Central
Dados

N© \ 29

Grupos de
servicos

Descricdo/Objetivo
do Servico

Apoio a Gestao e Planejamento de Projetos de Infraestrutura
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) FUNAPEDS®E ynB ©latitude
[ SR AR T E N R (19 abor da de decisio
ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades , N . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Apoio na gestdo de s
servicos C.GTI Suporte e Telefone / 08h as N/A Orgéo Central
; infraestrutura . 18h
infraestrutura de Tl E-mail
Apoio na
hqmologagaq de C_GTI—Suporte e Telefon.e / 08h as N/A Orgso Central
ativos e servicos de infraestrutura E-mail 18h
infraestrutura de TI
Apoio no
planejamento, Telefone /
elaboracéao, estudos E-mail
de viabilidade, N
implementaco, CGTI-Suporte e 08h as N/A Orgéo Central
infraestrutura 18h
acompanhamento e
gestdo de projetos
de infraestrutura de
Tl
Apoio na
elaboracéo de Telefone / N
planos de CGTI-Suporte e E-mail 08h as N/A Orgao Central
: infraestrutura 18h
capacidade de
infraestrutura de TI
Apoio no
gerenciamento de CGTI-Suporte e | Telefone / 08h as P
Niveis de Servicos infraestrutura E-mail 18h N/A Orgéo Central
de servicos de TI
Participar de
reuniées com CGTI-Suporte e | Telefone/ 08h as P
representantes do infraestrutura E-mail 18h N/A Orgéo Central
CONTRATANTE
Apoio na
elaboracéo de Telefone /
normas e C.GTI—Suporte e E-mail 08h as N/A Orgdo Central
orientacoes infraestrutura 18h
referente a
infraestrutura de TI.
N© \ 30
Grupos de ‘ REUNIOES
servicos
Descri¢do/Objetivo
do Servico
ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades ] s . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
- . Divisédo de
Partl_c~|par de C_GTI—Suporte e | Telefone / 07h as N/A Suporte e
reunides infraestrutura . 22h
E-mail Infraestrutura
Ne° 31
s ol Relatérios

Servicos

Descricdo/Objetivo
do Servico
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) FUNAPEDS®E ynB ©latitude
[ SR AR T E N R (19 abor da de decisio
ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
o Area/Unidade Meios de de de de
Atividades , N . . . Aprovadores
responsavel solicitacdo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Elaboracéo de . Diviséo de
relatérios gerenciais C_GTI-Suporte €1 Telefone / 07h as 24horas Suporte e
. infraestrutura . 22h
e técnicos E-mail Infraestrutura
Extragdo de Divisédo de
relatérios de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
. . 24horas Suporte e
ferramentas infraestrutura E-mail 22h
. Infraestrutura
diversas
Elaboragao Divisédo de
Extracdo de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as
L . . 24horas Suporte e
relatorio de infraestrutura E-mail 22h
. . Infraestrutura
Antivirus / AntiSpam
Geragéo de relatério R Divisdo de
de Filtro de C.GTI-Suporte €| Telefone/ 07has 24horas Suporte e
. infraestrutura . 22h
Conteudo E-mail Infraestrutura
Elaboracéo de Divisio de
relatério de CGTI-Suporte e | Telefone / 07h as 24horas Suporte e
Disponibilidade de infraestrutura E-mail 22h P
; Infraestrutura
Ativos
Disponibilizar os
relatérios e Telefone / Divisio de
dashboards de nivel | CGTI-Suporte e E-mail 07h as
. : 24horas Suporte e
de servigo e grau de infraestrutura 22h Infraestrutura
satisfacdo dos
USuarios
N° 32
Grupos de Base De Conhecimento
servigos
Descricdo/Objetivo
do Servico
ATRIBUTOS
) Periodo | Tempo Forma
Atividades Area/UmQade M?'QS d~e de_ de_ de_ Aprovadores
responsavel solicitacéo | atendim | atendim | atendim
ento ento ento
Criacéo ou CGTI-Suporte e 08 h as Divisdo de
Alteracéo de ltem : b Telefone / 24horas Suporte e
. infraestrutura . 20h
de Conhecimento E-mail Infraestrutura
. N Divisdo de
Atuallzaga_o de base C_GTI—Suporte e | Telefone / 08 has 24horas Suporte e
de conhecimento infraestrutura : 20h
E-mail Infraestrutura

Quadro 6: Catalogo de Servigos - Governanga

NO

1

Grupos de
servicos

Governanca de TI

Descricao/Objeti
vo do Servico

Participagdo em comités internos e interérgdos representando a CGTI

ATRIBUTOS

to

nto

0 Meios de FEriee Formade
. Area/Unidade O de . Aprovadore
Atividades z solicitaca ; . atendiment
responsavel o atendimen | atendime o s
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[

FUNAPE

Atuacéo em
comités como
representante de
Tl

CGTI-
Governanca

E-mail /
SEI

N/A

N/A

B unB ©latitude

CGTI

Ne \

2

Grupos de
Servigcos

Governancade TI

Descricao/Objeti
vo do Servico

Producéo de normas e politicas relacionadas a Tl da PGFN

ATRIBUTOS

. Periodo Tempo
. Area/Unidade | MeloS de~ de de Forma de Aprovadore
Atividades . solicitaca ; . atendiment
responsavel o atendimen | atendime o S
to nto
Produzir .
norma/politica de CGTI- E-mail / N/A N/A CGTI
TI Governanca SEI
Ne \ 3

Grupos de
Servicos

Governancade Tl

Descricao/Objeti
vo do Servico

PGEN

Prestar consultoria em assuntos estratégicos, taticos e operacionais que envolvam a Tl

ATRIBUTOS

< Meios de PEiEdD SR Forma de
- Area/Unidade Ay de de . Aprovadore

Atividades . solicitaca ; . atendiment

responsavel o atendimen | atendime o s
to nto
Prestar consultoria CGTI- E-mail N/A N/A CGTI
Governanca SEI
N° 4

Grupos de
Servigos

Governancade Tl

Descricao/Objeti
vo do Servigo

ATRIBUTOS

Implementar iniciativas previstas nas politicas e normas de TI

5 Meios de Ferizelo [ERe Forma de
. Area/Unidade Ty de de . Aprovadore
Atividades 5 solicitaca ; : atendiment
responsavel o atendimen | atendime o S
to nto
Implementar CGTI- E-mail /
iniciativas de TI Governanca SEI N/A N/A CCTI

NO

5

Grupos de
Servicos

Governanca de Tl

Descri¢éo/Objetiv
o do Servico

Conduzir diagnéstico de seguranca no ambito da CGTI

ATRIBUTOS

" . . Periodo de U Forma de
o Area/Unidade Meios de - de . Aprovador
Atividades a NP atendimen : atendiment
responsavel solicitacéo to atendime o es
nto
Realizar CGTI- E-mail /
diagnésticos de N/A N/A CGTI
Governanca SEI
seguranca
N° 6

Grupos de
Servicos

Governanca de TI
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) FUNAPERSIE unB Olat

Descri¢&o/Objetiv Conduzir campanhas internas de conscientizagdo para implementacdo de normas e

0 do Servico politicas
ATRIBUTOS
. Tempo
. Area/Unidade Meios de Penodo de de Forma de Aprovador
Atividades . SRR atendimen . atendiment
responsavel solicitacao to atendime o es
nto
Conduzir
cam_par_1has~de CGTI- E-mail / N/A N/A CGTI
conscientizacao de Governanca SEI
Tl
Ne | 7
Grupos de ‘ Governanca de Tl
Servigcos
Descrigcdo/Objetiv Atuar como ponto focal para compliance da CGTIl e PGFN em assuntos de Tl

o do Servico

ATRIBUTOS

< . . Periodo de Tempo Formade
. Area/Unidade Meios de - de . Aprovador
Atividades p e a atendimen : atendiment
responsavel solicitagcéo to atendime o es
nto
Responder
auditorias e agoes CGTI- E-mail / N/A N/A CGTl
de compliance Governanga SEI
interno e externo
NP | 8
Grupos de Governancade Tl
Servicos
Descri¢éo/Objetiv Monitorar a execugao dos planos e normas através de indicadores

o do Servico

ATRIBUTOS

< . . Periodo de [ERe Formade
. Area/Unidade Meios de . de . Aprovador
Atividades . R atendimen : atendiment
responsavel solicitagao to atendime o es
nto
Monitorar acdes e CGTI- E-mail /
indicadores de TI Governanca SEI N/A N/A CeTl
Ne | 9
Grupos de ‘ Governancade Tl
servicos
Descricédo/Objetiv Conduzir avalia¢des de risco
o do Servico

ATRIBUTOS

2 . . Periodo de UESi20 Forma de
. Area/Unidade Meios de ! de . Aprovador
Atividades . S atendimen . atendiment
responsavel solicitacao to atendime o es
nto
Realizar .aval|a<;ao CGTI- E-mail / N/A N/A CGTI
de riscos Governanca SEI
N° 10
Grupos de Governanca de Tl
servicos
Descri¢&o/Objetiv Realizar prospeccao de tecnologias, ferramentas, plataformas, entre outros, a fim de
o do Servico aprimorar os processos de trabalho, infraestrutura e plataformas da PGFN
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il A Ml - I0E abor da de decisio
ATRIBUTOS |
. Tempo
. Area/Unidade | Meios de | Periodode de oz gl Aprovador
Atividades . R atendimen . atendiment
responsavel solicitacéo to atendime o es
nto
Realizar
prospeccao de CGTI- E-mail /
ferramentas/proces Governanca SEI N/A N/A CceTl
sos de inovacdo
Ne | 11

Grupos de
servicos

Governancade TI

Descricao/Objetiv
o do Servico

Mapear processos de negécio

ATRIBUTOS

] . . Periodo de LS Forma de
o Area/Unidade Meios de ! de . Aprovador
Atividades . ST atendimen . atendiment
responsavel solicitacéo to atendime o es
nto
Mapear processos CGTI- E-mail / N/A N/A CGTI
de negdcio Governanca SEI
N° 12

Grupos de
servicos

Governanca de Tl

Descricao/Objetiv
o do Servico

Realizar benchmark com outros 6rgdos e empresas a fim de aprimorar processos da
PGFN

ATRIBUTOS

5 . . Periodo de Sl Forma de
Atividades AralUnigesis s e atendimen €z atendiment HETDEEn
responsavel solicitagcéo to atendime o es
nto
Realizar CGTI- E-mail /
Benchmark Governanca SEI N/A N/A CceTl

Quadro 7: Catalogo de servigcos de Tl -Dados

N©° 1
Grupos de Gestéo de Dados
servicos
Descri¢éo/Objetivo Estudo de problema existente nos processos da PGFN visando entender detalhes,
do Servico impacto e objetivos.
ATRIBUTOS
Area(/jLémda Meios de | Periodo de | Tempo de Forma de
Atividades . solicitaca | atendiment | atendime | atendiment | Aprovadores
responsav
ol o] o] nto 0
Coordenador-
Estudo de problema Dias Uteis - Geral de TI,
N CGTI- . -
com foco em ciéncia E-mail horario N/A Chefe da
Dados ; T
de dados comercial Divisédo de
Governanca
N° 2
Grupos de Gestéo de Dados
Servicos
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Descricdo/Objetivo Realizar processo de aquisicdo de dados, de forma automatizada ou ndo
do Servigo

ATRIBUTOS

Areaélémda Meios de | Periodo de | Tempo de Formade
Atividades . solicitacd | atendiment | atendime | atendiment | Aprovadores
responsav
el 0 0] nto o}
Coordenador-
CGTI- Dias Uteis - Geral de TI,
Extracdo de dados E-mail horario N/A Chefe da
Dados ; e
comercial Divisao de
Governanca
Ne \ 3
Grupos de Gestao de Dados

Servicos
DOl :1\ell Organizar e documentar dados disponiveis. Realizar exploracdo dos dados. Conduzir

do Servico investigacdo de dados.

ATRIBUTOS
Area(/jLémda Meios de | Periodo de | Tempo de Forma de
Atividades ’ solicitaca | atendiment | atendime | atendiment | Aprovadores
responsav
ol 0 o] nto 0
Coordenador-
Dias uteis - Geral de TI,
Estudo de massa de CGTI- E-mail horério N/A Chefe da
dados Dados ; -
comercial Divisédo de
Governanca
Ne 4
Grupos de Gestéo de Dados
servicos
A0l Transformacado de dados para atender a necessidades de negdcio ou de processos
do Servico de trabalho
ATRIBUTOS
Area(/jlémda Meios de | Periodo de | Tempo de Formade
Atividades . solicitacad | atendiment | atendime | atendiment | Aprovadores
responsav
ol o] o] nto 0
Coordenador-
~ Dias (teis - Geral de TI,
Transformagdo de | CGTI- E-mail horario N/A Chefe da
dados Dados ; .
comercial Divisédo de
Governanca
Ne 5
Grupos de Gestdo de Dados
servicos
Descricdo/Objetivo Preparacao de dados para realizacdo de modelagem.

do Servico
ATRIBUTOS

Area(/jLémda Meios de | Periodo de | Tempo de Forma de
Atividades . solicitaca | atendiment | atendime | atendiment | Aprovadores
responsav
el o] o] nto o]
Coordenador-
~ Dias Uteis - Geral de TI,
Preparacao de CGTI- E-mail horéario N/A Chefe da
dados Dados : T
comercial Diviséo de
Governanca
N© \ 6
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[ SR AR T E N R (19
Grupos de Gestéo de Dados
Servicos
Descricdo/Objetivo Construcdo de modelos de analise, de aprendizado de maquina e estatisticos.
do Servigo

®latitude

ATRIBUTOS

Areaélémda Meios de | Periodo de | Tempo de Forma de
Atividades o solicitaga | atendiment | atendime | atendiment | Aprovadores
responsav
el o] o] nto o]
Coordenador-
Dias uteis - Geral de TI,
Modelagem de CGTI- E-mail horéario N/A Chefe da
dados Dados ; T
comercial Diviséo de
Governanca
No \ 7
Grupos de Gestéo de Dados
Servicos
Descricao/Objetivo Avaliar o resultado e aplicabilidade de modelos de dados produzidos

do Servico
ATRIBUTOS

Area(/jLémda Meios de | Periodo de | Tempo de Forma de
Atividades . solicitaca | atendiment | atendime | atendiment | Aprovadores
responsav
ol 0 o] nto 0
Coordenador-
o Dias uteis - Geral de TI,
Avaliagdo de CGTI- E-mail horéario N/A Chefe da
modelos Dados ; -
comercial Divisédo de
Governanca
Ne 8
Grupos de Gestéo de Dados
servicos
Descricdo/Objetivo Implantar modelos de dados desenvolvidos para uso em ambiente de producéo
do Servico
ATRIBUTOS
Area(/jlémda Meios de | Periodo de | Tempo de Formade
Atividades . solicitacad | atendiment | atendime | atendiment | Aprovadores
responsav
ol o] o} nto o]
Coordenador-
" Dias (teis - Geral de TI,
Implementacdo de | CGTI- E-mail horario N/A Chefe da
modelos Dados ; .
comercial Divisédo de
Governanca
Ne 9
Grupos de Gestdo de Dados

servicos

Prospeccao de tecnologias de inteligéncia de negécio, inteligéncia artificial,
automatizacdo de processos, gestédo de dados, armazenamento de dados, entre
outros

Descricdo/Objetivo
do Servico

ATRIBUTOS

Area(/jLémda Meios de | Periodo de | Tempo de Forma de
Atividades . solicitaca | atendiment | atendime | atendiment | Aprovadores

responsav

ol 0 o} nto 0
~ Dias Uteis - Coordenador-
Prospecgdo de CGTI- E-mail horéario N/A Geral de TI,
tecnologias Dados X
comercial Chefe da
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|

Governanga
NO \ 10
Grupos de Gestéo de Dados
servicos
Descricdo/Objetivo Aplicacao de tecnologia prospectada no contexto PGFN a carater de provar que

do Servigo atende aos objetivos buscados
ATRIBUTOS

Areaélémda Meios de | Periodo de | Tempo de Forma de
Atividades o solicitaga | atendiment | atendime | atendiment | Aprovadores
responsav
ol 0 o] nto 0
Coordenador-
o Dias uteis - Geral de TI,
Realizagdo de CGTI- E-mail horéario N/A Chefe da
provas de conceito Dados ; o
comercial Divisdo de
Governanca
Ne \ 11
Grupos de Gestédo de Dados
Servicos
Descricao/Objetivo Construcéo de painéis (dashboard) para apresentacéo de informacgdes e dados

do Servico

ATRIBUTOS

Area(/jLémda Meios de | Periodo de | Tempo de Forma de
Atividades . solicitaca | atendiment | atendime | atendiment | Aprovadores
responsav
ol 0 o] nto 0
Coordenador-
~ Dias uteis - Geral de TI,
Construcdo de CGTI- E-mail horério N/A Chefe da
painéis Dados ; -
comercial Divisédo de
Governanca
N©° 12
Grupos de Gestéo de Dados
servicos
Descricdo/Objetivo Documentacéo, classificagéo e organizacdo de dados.

do Servico

ATRIBUTOS

Area(/jlémda Meios de | Periodo de | Tempo de Formade
Atividades . solicitacad | atendiment | atendime | atendiment | Aprovadores
responsav o o nto o
el
Coordenador-
Documentacéo e CGTI- Dias Uteis - Geral de TI,
organizacdo de Dados E-mail horario N/A Chefe da
dados comercial Diviséo de
Governanca
Quadro 8: Catalogo de Servicos - Contratos
N° 1
Grupos de CGTI-Contratos
servicos
DIl (o] [ (M 'ndicar planos de contratacdo de bens e servicos de Tl para o ano seguinte para fins de

vo do Servico constituicdo do PAC
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®latitude

ATRIBUTOS B

< Meios de Forma
. Area/Unidade O Periodo de Tempo de de
Atividades . solicitaca . ; . | Aprovadores
responsavel o atendimento | atendimento | atendi
mento
Informar plano
anual de CGTI- Processo
contratacdes de Contratos SEI N/A N/A CGTI
Tl

NO

2

Grupos de
Servicos

CGTI-Contratos

Descricéo/Objeti
vo do Servico

Solicitar demanda de contratagdo de bens e servicos de Tl

ATRIBUTOS

< Meios de HelE
L Area/Unidade AT Periodo de Tempo de de
Atividades ; solicitaga . ; . | Aprovadores
responsavel o atendimento | atendimento | atendi
mento
Demandar de Processo
contratagéo de CGTI- SEl com N/A N/A CGTI
bens e servigos Contratos
de TI DoD

NO

3

Grupos de
Servicos

CGTI-Contratos

Descricao/Objeti
vo do Servico

Apoio na elaboracdo de Mapa de Gerenciamento de Risco

ATRIBUTOS

< Meios de Forma
o Area/Unidade O Periodo de Tempo de de
Atividades 2 solicitagca . ; . | Aprovadores
responsavel o atendimento | atendimento | atendi
mento
Elaborar Mapa de CGTI-
Gerenc[amento Contratos E-mail N/A N/A CGTI
de Riscos

NO

4

Grupos de
Servigos

CGTI-Contratos

Descricao/Objeti
vo do Servico

Apoio na elaboragdo de Estudo Técnico Preliminar

ATRIBUTOS

< Meios de Forma
o Area/Unidade o Periodo de Tempo de de
Atividades . solicitaca . ! . | Aprovadores
responsavel o atendimento | atendimento | atendi
mento
Elaborar Estudo CGTI-
Técnico E-mail N/A N/A CGTI
- Contratos
Preliminar

NO

5

Grupos de
servicos

CGTI-Contratos

Descricao/Objeti
vo do Servigo

Apoio na elaboracdo de Termo de Referéncia
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ATRIBUTOS ' |

< Meios de Forma
. Area/Unidade O Periodo de Tempo de de
Atividades . solicitaca . ; . | Aprovadores
responsavel o atendimento | atendimento | atendi
mento
Elaborar Termo CGTI- E-mail N/A N/A CGTI
de Referéncia Contratos

Quadro 9: Catalogo de Servigos - Sistemas

NO
Grupos de ‘
Servicos

Descri¢do/Objetivo
do Servico

\ 1
Servico de TIC

Assessoria e orientacao relativas a implementacéo, funcionalidade, continuidade ou
descontinuidade de aplicacées, sistemas ou plataformas e avaliacdo e prospeccao
avaliativa de solucdes de TIC

ATRIBUTOS

Area Forma
. , Meios de Periodo de Tempo de de
Nome do Servico Responséa licitach ; L . Aprovadores
vel solicitacdo | atendimento | atendimento | atendim
ento
Até 120h ou Gﬁztoéﬁfode
Assessoria, analise Novo Projeto 9 '
L CGTI- . s Donos do
ou avaliacdo de . E-mail 08h as 18h de
: Sistemas ~ Produto (PO -
tecnologias Prospeccao d
Tecnoldgica Product
Owners)
No 2

Grupos de
Servigos

Servigo de TIC

Desenvolvimento de solugbes em software para atender necessidades especificas das

DEserisinlUnEtve areas de negocio, em ambiente web, intranet, mobile, etc.

do Servigo

ATRIBUTOS

Area Forma
. . Meios de Periodo de Tempo de de
Nome do Servico Responséa licitach . L : Aprovadores
vel solicitacdo | atendimento | atendimento | atendim
ento
Gestores de
Desenvolvimento de Novo Projeto negocio,
) CGTI- : R ~ Donos do
novos sistemas de ; E-mail 08h as 18h de Solucédo
: N Sistemas Produto (PO -
informacéo de Tl
Product
owners)
N° 3

Grupos de
Servicos

Servigo de TIC

Desenvolvimento de novas funcionalidades e de layout de solugBes desenvolvidas
internamente, com objetivo de acréscimo de funcionalidades, incremento no
desempenho ou modificagao no cédigo-fonte.

ATRIBUTOS

Descricdo/Objetivo
do Servico

Area
Responsa
vel

Meios de
solicitagdo

Periodo de Tempo de

s els SEiee atendimento | atendimento

Aprovadores
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Grupos de
servicos

Descricao/Objetivo
do Servico

7} Fun4PE B un Olatitude
atendim
ento
Gestores de
Manutencéo Até 120h negécio,
evolutiva de CGTI- . . (Sprint de 15 Donos do
sistemas e Sistemas E-mail 08h as 18h dias uteis) ou Produto (PO -
aplicativos Novo Projeto Product
Owners)

4

Servico de TIC

Modificagdes adaptativas em funcionalidades especificas em soluges desenvolvidas
devido a mudancas em regras do negocio, legislacdo, plataforma de hardware ou
sistema operacional.

ATRIBUTOS
. Forma
Area . .
: . Meios de Periodo de Tempo de de
Nome do Servico Responséa licitach : L : Aprovadores
vel solicitacdo | atendimento | atendimento | atendim
ento
Gestores de
Manutencgédo Até 120h negaocio,
adaptativa de CGTI- o N (Sprint de 15 Donos do
sistemas e Sistemas E-mail 08h as 18h dias uteis) ou Produto (PO -
aplicativos Novo Projeto Product
Owners)
N° S

Grupos de
servicos

Servico de TIC

Descricdo/Objetivo
do Servico

Manutencéo corretiva (sob demanda do gestor) e atualizagéo de solu¢do desenvolvida

ATRIBUTOS

Area . . FOIT e
: . Meios de Periodo de Tempo de de
Nome do Servico Responséa S : L . Aprovadores
vel solicitacdo | atendimento | atendimento | atendim
ento
Gestores de
Manutencgéo Até 120h negocio,
corretiva de CGTI- . N (Sprint de 15 Donos do
sistemas e Sistemas E-mail 08h as 18h dias uteis) ou Produto (PO -
aplicativos Novo Projeto Product
Owners)
No 6

Grupos de
servicos

Servigo de TIC

Descricdo/Objetivo
do Servico

Manutengéo preventiva (pos-testes ou controle de qualidade) e atualizacéo de solucédo
desenvolvida

ATRIBUTOS

Area Forma
: . Meios de Periodo de Tempo de de
Nome do Servico Responséa S ; L . Aprovadores
vel solicitacdo | atendimento | atendimento | atendim
ento
Manutencao
preventiva de CGTI- E-mail 08h as 18h N/A CGTI-
sistemas e Sistemas Sistemas
aplicativos
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N° 7

Grupos de Servico de TIC

Servicos
Descricdo/Objetivo Extracéo de dados do banco de dados dos sistemas

do Servico

ATRIBUTOS

Area Forma
: . Meios de Periodo de Tempo de de
Nome do Servico Responsa licitach ; L . Aprovadores
vel solicitagdo | atendimento | atendimento | atendim
ento
Extragap de dados QGTI— E-mail 0sh as 18h 24h Gestor/e; de
de sistemas Sistemas negocio
N© 8
Grupos de Servigo de TIC

servicos

Desativagdo de solucédo de Tl ndo mais necessaria ou aquelas solugdes candidatas,

Disserigaeitl e ou programadas, a desativagcdo de acordo com o planejamento estratégico.

do Servico
ATRIBUTOS

Area Forma
. . Meios de Periodo de Tempo de de
Nome do Servigo Responséa licitach ; L . Aprovadores
vel solicitagdo | atendimento | atendimento | atendim
ento
Desativagéo de CGTI- : . Gestores de
solucéo de TI Sistemas E-mail 08h as 18h 40h negdcio
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3. CONCLUSAO

Por meio de um trabalho coordenado e interdependente entre as equipes da
Procuradoria Geral da Fazenda Nacional (PGFN) e da Universidade de Brasilia (UNB), as
atividades descritas neste RT foram planejadas, discutidas, executadas e documentadas.

A concluséo parcial deste RT reveste-se de importancia, pois cumpre a etapa basica
de inicializagao, prevista na metodologia de gestao do projeto. O plano define a estratégia
inicial adotada, servindo de referencial para adaptagdes dessa estratégia caso a monitoragéo
do projeto assim o determine.

Como produto deste relatério de acompanhamento da Implantagcdo dos Processos de
Governancga de Tl na CGTI destaca-se o desenvolvimento de um processo de elaboracao de
um catalogo de servigos de Tl bem como a entrega do produto delineado para apreciagao
da coordenacéo.

As atividades envolvidas nesta etapa observaram formalmente a execucido dos
passos da metodologia elencada para gestao do projeto, conforme definido pelo PMI em seu
guia PMBoK.

A equipe da UnB considera que teve acesso a todas as informagdes necessarias a
boa conducao dos trabalhos e que a disponibilizagcdo dessas informagdes pela equipe do
PGFN, assim como as atividades conjuntas de analise e discussdo levaram a etapa do
projeto a bom termo.

O Catalogo de Servicos de Tl foi estruturado a partir da priorizacdo das estratégias de
Governanca de Tl elencado pelos coordenadores da CGTI, assim como a necessidade de
identificar os bens gerados para a organizacao, além de proporcionar que o cliente (externo
e interno) conheca os servigos prestados pela Tl. Nesse contexto, o Catalogo de Servicos
de TI pode ser um requisito para a implementacéo de ITIL. Com isso, nota-se a importancia

gue os servicos da Tl estejam catalogados como politica de boas préticas de TI.
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