MINISTERIO DA EDUCACAO

SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCA(;AO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO
Av. Jorge Amado, 1551 — Loteamento Garcia, Bairro Jardins - CEP 49025-330 — Aracaju/SE
Fone: (79) 3711-3140 — E-mail: dti@ifs.edu.br

DELIBERACAO N° 46/2017/CGTIC/IFS

Aprova a atualizacdo da IN 01/2016/DTI, que
dispbe sobre a requisicdo e gerenciamento dos
servigos de TI no IFS.

O PRESIDENTE DO COMITE GESTOR DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E
COMUNICACAO DO INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E
TECNOLOGIA DE SERGIPE, faz saber que, no uso das atribuigdes legais que |he
confere a Lei n°® 11.892 de 29 de dezembro de 2008, em conformidade com a
Portaria IFS n© 1.039 de 28/04/2014 e 1.339 de 05/06/2014, considerando o
Memorando Eletronico n® 269/2017/DTI/REI, e ainda, considerando a 6@ reunido
ordinaria do Comité Gestor de TI em 2017 ocorrida em 31/07/2017,

RESOLVE:

I — APROVAR a atualizagdo da Instrucao Normativa n® 01/2016/DTI, que dispde
sobre a requisicao e gerenciamento dos servigos de TI no IFS Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Sergipe - IFS.

II - Esta Deliberagao entra em vigor nesta data.
Aracaju, 07 de agosto de 2017.

Ailton Ribeiro de Oliveira
Presidente do CGTIC/IFS
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HISTORICO DE REVISOES

Versao Descricao Autor

Elaboracao da Instrugao Normativa n©
01/2016/DTI, que dispde sobre a | Fernando Lucas de
requisicao e gerenciamento dos servigos | Oliveira Farias (DTI)
de TI no IFS

08/07/2017 1.0

Revisdao da Instrucao Normativa n©
01/2016/DTI, que dispde sobre a
requisicao e gerenciamento dos servigos Coordenadores
de TI no IFS pelos Coordenadores| Sistémicos da DTI
sistémicos da DTI em reunido
extraordinaria

11/07/2017 1.1

Revisdo da Instrucao Normativa n©
01/2016/DTI, que dispde sobre a
requisicao e gerenciamento dos servigos Coordenadores e
13/07/2017 1.2 de TI no IFS pelos Coordenadores e | Servidores de TI dos
Servidores de TI dos Campi em reuniao Campi
extraordinaria através de
videoconferéncia

Aprovacao da Instrucdo Normativa n©
01/2016/DTI, que dispde sobre a
requisicao e gerenciamento dos servigos
de TI no IFS.

18/07/2017 1.2 Comité Gestor de TI

Atualizacao do Catalogo de Servigos de
30/09/2017 1.3 TI da IN 01/2016/DTI Comité Gestor de TI
(Deliberagao n° 08/2016/CGTIC/IFS)

Atualizacao do Catalogo de Servigos de
24/03/2017 1.4 TI da IN 01/2016/DTI Comité Gestor de TI
(Deliberagao n° 05/2017/CGTIC/IFS)

Revisdao da Instrucao Normativa n©°
17/07/2017 1.5 01/2016/DTI, que dispde sobre a
requisicao e gerenciamento dos servigos
de TI no IFS pelos Coordenadores

Fernando Lucas de
Oliveira Farias (DTI)

Deliberagdo n° 46/2017/CGTIC/IFS Pagina 2 de 57


mailto:dti@ifs.edu.br

Data

MINISTERIO DA EDUCACAO

SECRETARIA DE EDUCAGAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE

DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

Av. Jorge Amado, 1551 — Loteamento Garcia, Bairro Jardins - CEP 49025-330 — Aracaju/SE

Versio

Fone: (79) 3711-3140 — E-mail: dti@ifs.edu.br
Descricao

sistémicos da DTI em reunidao
extraordinaria

Autor

31/07/2017

1.6

Aprovacao de Atualizagao da Instrugao
Normativa n® 01/2016/DTI, que dispde
sobre a requisicdao e gerenciamento dos
servicos de TI no IFS pelos
Coordenadores sistémicos da DTI em
reuniao extraordinaria

Comité Gestor de TI
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INSTRUCAO NORMATIVA DTI N° 01, DE 18 DE JULHO DE 2016.

Dispde sobre a requisicdo e o gerenciamento dos
servicos de TI no Instituto Federal de Sergipe.

O PRESIDENTE DO COMITE GESTOR DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E
COMUNICACAO DO INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E
TECNOLOGIA DE SERGIPE, faz saber que, no uso das atribuicdes legais que lhe
confere a Lei n® 11.892 de 29 de dezembro de 2008, em conformidade com a Portaria
IFS n° 1.039 de 28/04/2014 e 1.339 de 05/06/2014, e considerando a reunidao do
Comité Gestor de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo realizada em 18/07/2016
e alterado pela Deliberagao n® 46/2017/CGTIC/IFS;

RESOLVE:

Art. 19, Autorizar a utilizagdo da requisicdo de servicos de TI no ambito do
Instituto Federal de Sergipe, a ser realizada por meio de sistema eletrénico para gestdo
de chamados e ativos de TI, denominado GLPI - Gestao Livre de Parque de Informatica.

Art. 20, O gerenciamento das requisicdes aos servicos de TI disponibilizados no
catalogo oficial de servigos de TI do IFS (Anexo I) sera de competéncia da Diretoria de
Tecnologia da Informagao - DTI para os servigos cujo “Grupo Responsavel” seja
“Sistémico”, e das Coordenadorias de Tecnologia da Informagdao - CTI dos campi para
0 “Local”.

Paragrafo Unico. E incumbéncia dos servidores de TI da Reitoria e dos campi
assegurar o registro, acompanhamento e cumprimento do Acordo de Nivel de Servico -
SLA ou ANS para as requisigoes dos servigos de TI constantes no catalogo enunciado
no caput deste artigo, sob pena de responsabilizagdo em casos graves do seu
descumprimento, sobretudo em caso de prejuizos aos clientes dos servigos.

CAPITULO I
DAS DEFINIGOES

Art. 39, Para os fins desta Instrucdao Normativa considera-se:

I - Requisicao: Consiste numa solicitacdo, contato, pedido de informacao ou duvida
para acessar um servico de TI disponivel no catalogo.

II - Incidente: E uma interrupgdo ndo planejada de um servico de TI ou a reducgdo de
sua qualidade conforme os requisitos acordados.
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IIT - Urgéncia: Define a prioridade para atendimento da requisicdo ao servico de TI
informada pelo usuario, relacionada a categoria do chamado que segue a classificagao
abaixo:

Codigo da Descricio Prazo para
Prioridade ¢ Atendimento

1 Muito Alta 2 horas Uteis
2 Alta 4 horas Uteis
3 Média 8 horas Uteis
4 Baixa 12 horas Uteis
5 Muito Baixa Planejado

Paragrafo Unico. A urgéncia definida pelo usuario podera ser alterada pela equipe
técnica, caso a descricdo informada no chamado ndo esteja coerente com a urgéncia
assinalada.

IV - Observador: Usuario que sera notificado por e-mail em concomitancia ao
requerente do servico de TI, a cada atualizacdo do chamado (encaminhamento, solucdo,
avaliacao, ...).

V - Acompanhamento: Sao informacdes acrescentadas durante o ciclo de vida do
chamado pelo requerente e/ou técnico que fornecem feedback acerca do atendimento
ao servico de TI requisitado.

Paragrafo Unico. Os servidores de TI deverdo registrar obrigatoriamente, no
acompanhamento do chamado, dados com detalhes das operacdes realizadas, a cada
atualizacao efetuada durante o seu ciclo de vida.

VI - SLA ou ANS: Acordo de Nivel de Servigo que estabelece em linhas gerais, o prazo

em horas Uteis para solugdo do chamado, seja o atendimento a requisicao de um servigo
ou resolugao de um incidente com servigos de TI.

CAPITULO II
DA ABRANGENCIA

Art. 49, As diretrizes estabelecidas nesta instrucdo normativa deverao ser
aplicadas na Reitoria e em todos os Campi do IFS.

CAPITULO III
DA REQUISICAO AOS SERVICOS DE TI
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Art. 59, As credenciais para acesso (usuario e senha) a plataforma de chamados,
GLPI, serao criadas apds o autocadastro e primeiro acesso realizado pelo usuario nos
sistemas SIG (SIPAC, SIGRH ou SIGAA).

Paragrafo unico. Os usudrios que ndo possuem vinculo empregaticio com a
instituicdo, a exemplo de bolsistas e terceirizados, deverao solicitar o seu cadastro
através do SIGAdmin, cabendo ao chefe da unidade a que estejam vinculados a abertura
de chamado requisitando a criacao de suas credenciais para acesso.

Art. 69. Os servicos de TI descritos no Catalogo de Servigos (Anexo I), deverao
ser requisitados exclusivamente pela plataforma GLPI, acessivel através do link
“https://aplicacoes.ifs.edu.br/suporte/”.

Paragrafo unico. E vedada a requisicdo de quaisquer servicos de TI em outra
plataforma (E-mail institucional, Memorando Eletrénico, Telefone, ...) daquela prevista
no caput, exceto nos casos em que o servigo requisitado ou incidente registrado nao
esteja presente no catalogo de servicos, ou situacao calamitosa que ocasione prejuizos
aos clientes do servigo.

Art. 79. As requisicoes aos servicos de TI descritos no Catalogo de Servicos
(Anexo I) deverdo ser realizadas apenas para Unico item, seja este equipamento,
servigco ou usuario por solicitagao.

Paragrafo uUnico. Os servicos de TI que porventura necessitem ser requisitados
em série, deverdo ser formalizados através do envio de Memorando Eletronico para
EMSH—Ceordenadoria—deManutencae—eSuperte—de— COSUS - Coordenadoria de
Gerenciamento de Servicos de TI ou CTI-REI - Coordenadoria de Tecnologia da
Informagao da Reitoria para os servidores lotados na Reitoria, e Coordenadoria de
Tecnologia da Informagao - CTI para os servidores lotados nos campi.

CAPITULOIV
DO ACOMPANHAMENTO DAS REQUISICOES E INCIDENTES

Art. 89, As requisicdes ou incidentes de TI deverao ser tratados prontamente pela

EMSH—Coordenaderia—deManutercao—eSuperte—de—Tt COSUS - Coordenadoria de

Gerenciamento de Servicos de TI ou CTI-REI - Coordenadoria de Tecnologia da
Informacgao da Reitoria, para os servidores lotados na Reitoria, e pela Coordenadoria de
Tecnologia da Informacao - CTI para os servidores lotados nos campi.

Paragrafo Unico. Os servidores de TI deverdo acessar o GLPI diariamente,
devendo realizar o monitoramento e acompanhamento constante dos chamados abertos
e em andamento na plataforma, excetuando-se a obrigatoriedade, nos casos de estar
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a servico em outra unidade, capacitagao em servico, licencas previstas na Lei 8.112/90
e correlatas ou gozo de férias.

Art. 99. A proposta de solugao para o chamado registrada no sistema devera ser
aprovada ou negada pelo usuario no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos.

Paragrafo Unico. Os chamados que ndo tiverem solucdo avaliada no prazo
estipulado no caput serao automaticamente encerrados pelo sistema. Em tempo,
aqueles chamados com solucdo negada pelo usudrio deverdo ser tratados pela equipe
de TI dentro do SLA inicialmente estabelecido para o servico.

Art. 10. A equipe de TI devera registrar informagdes detalhadas no
acompanhamento dos chamados, de forma a permitir que o usuario tenha um feedback
do progresso da solugao para requisicao do servico ou incidente registrado.

Paragrafo Unico. O progresso da solugdo para a requisicdo do servico de TI sera
registrado preferencialmente através de acompanhamentos na plataforma GLPI, sendo
facultado o contato via ramal institucional com usuario requisitante para dirimir duvidas,
solicitacdo de informacgdes ou notificacdo acerca da solugao atribuida.

Art. 11. Os chamados nao solucionados por falta de retorno do requisitante
poderdo ser encerrados pela equipe de TI, apds 15 (quinze) dias corridos do registro do
ultimo acompanhamento, sendo seu status alterado para “Fechado”.

Paragrafo Unico. Transcorrido o prazo previsto no caput, o usuario devera realizar
uma nova requisicao de servigo com reinicio do SLA fornecendo os dados, ora solicitados
no chamado anterior.

Art. 12. Os chamados com SLA expirado no ambito do Instituto Federal de
Sergipe serdo alvo de analise e providéncias por parte da Diretoria de Tecnologia da
Informacao - DTI através da EMSTH—Ceerdenadeoria—deManutencaoe Supertede
COSUS - Coordenadoria de Gerenciamento de Servicos de TI e apuracdao de
responsabilidades, sobretudo em caso de prejuizos aos clientes dos servicos.

Paragrafo Unico. A CMSTI — Coordenadoria—de Manutencdo—e-Suporte—de—T1

COSUS - Coordenadoria de Gerenciamento de Servicos de TI devera fornecer relatério
mensal dos SLAs excedidos organizando-o por nimero do chamado, Tipo (Requisicao
ou Incidente), data de vencimento, descricdo do servigo, campus e servidor ou grupo
responsavel pelo acompanhamento.

CAPiTULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS
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Art. 13. Os chamados que porventura sejam de responsabilidade de outras
unidades, a exemplo dos chamados de Manutencgao predial, deverao ser requisitados no
portal administrativo do SIPAC, ou relacionados a gestao de pessoas, deverao ser

realizados no portal do servidor no SIGRH.

Art. 14. Em caso de problemas com acesso a plataforma GLPI, o usuario devera
comparecer a Coordenadoria de Tecnologia da Informacao (CTI) de sua unidade que
providenciara a solucao para o problema.

Art. 15. Os servicos de TI prestados a discentes ou comunidade externa deverao
ser registrados no GLPI pela equipe de TI responsavel pelo atendimento para fins de
histérico e composicdo dos indicadores KPI (NUmero de requisicdes para um servigo de
TI, tempo de atendimento a requisicdes para servicos de TI, requisicdes ou incidentes
resolvidos dentro do SLA, ...).

Art. 16. A atualizacao do catdlogo de servicos de TI estara a encargo da Diretoria
de Tecnologia da Informacdo - DTI que emitird parecer quanto a inclusao,
descontinuagao ou revisao dos servicos ofertados.

Art. 17. Os casos omissos e as situacdes imprevistas serdao decididos pela
Diretoria de Tecnologia da Informacao.

Art. 18. Esta Instrucao Normativa entra em vigor na data de sua publicacao.

A consideracdo superior,
Aracaju/SE, 31 de Julho de 2017.
Fernando Lucas de Oliveira Farias
Diretor de Tecnologia da Informacgao
De acordo,
Aracaju/SE, 31 de Julho de 2017.

Ailton Ribeiro de Oliveira
Presidente do Comité Gestor de TI
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CATALOGO DE SERVICOS DE TI
(ANEXO I)
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REQUISITOS PARA SLA
ID DO . Q GRUPO DO GRUPO
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL HORAS
SERVICO SERVICO UTEIS
Técnicos L, .
. o ] Possuir vinculo ativo
Informar problema na alteracdo Administrativos, ) ) Acesso e contas -
1 . como servidor ou Sistemas ] Local 8
' da senha de acesso do SIG-id Docentes e . SIG-id
B terceirizado do IFS
Terceirizados do IFS
Solicitar criagcdo/exclusdo de o )
. . Possuir vinculo ativo ) Acesso e contas -
2 conta de acesso ao SIG-id para Terceirizados do IFS . Sistemas . Local 16
' . como terceirizado do IFS SIG-id
prestadores de servico
Técnicos L, .
o o . o . Possuir vinculo ativo
Solicitar cria¢do de e-mail Administrativos, ) Redes e .
3 . como servidor ou E-mail Local 24
- institucional Docentes e . Internet
o terceirizado do IFS
Terceirizados do IFS
. o . Técnicos L, .
Solicitar criagdo de e-mail para . . Possuir vinculo ativo Redes e .
4 ) Administrativos e . E-mail Local 24
- setor/projeto/evento como servidor do IFS Internet
Docentes do IFS
o Técnicos L .
Solicitar aumento de cota da o . Possuir vinculo ativo Redes e .
5 . S Administrativos e ) E-mail Local 16
' caixa de e-mail institucional como servidor do IFS Internet
Docentes do IFS
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ID DO ] REQUISITOS PARA GRUPO DO GRUPO SLA
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL g[0]37:%
SERVIGO SERVICO UTEIS
Técnicos p i vinculo ati Red
ossuir vinculo ativo edese
6 Informar recebimento de SPAM Administrativos e ) E-mail Sistémico 40
- b tes do IFS como servidor do IFS Internet
ocentes do
. L . Técnicos o .
Solicitar criacdo ou alteracdo de Administrati Possuir vinculo ativo Redes e £ | Local ”
ministrativos e -mai oca
7. lista e-mail institucional b tes do [FS como servidor do IFS Internet
ocentes do
Técnicos Possuir vinculo ativo
uir vincu iv
Solicitar redefinicdo da senha de Administrativos, ) Redes e .
8 . como servidor ou E-mail Local 8
' acesso ao e-mail institucional Docentes e ) irizado do [FS Internet
erceirizado do
Terceirizados do IFS
Técnicos P i vinculo ati
ossuir vinculo ativo
Informar outros problemas de e- Administrativos, . Redes e . o
9 . como servidor ou E-mail Sistémico 40
- mail Docentes e Internet

. terceirizado do IFS
Terceirizados do IFS
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REQUISITOS PARA SLA
, RUPO D RUP
Ib bo NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA Gsel:av(: c oo RE Sﬁ o: s?\VEL HORAS
SERVIGO SERVICO UTEIS
o . ) Técnicos o )
Solicitar correcdo de defeito ou L . Possuir vinculo ativo .
. Administrativos, . . Equipamentos de
10. mau funcionamento de como servidor ou Equipamentos Local 12
] Docentes e . TI
equipamento de Tl terceirizado do IFS

Terceirizados do IFS

Técnicos L, .
. L. o . Possuir vinculo ativo .
Solicitar empréstimo de Administrativos, . . Equipamentos de
11 . como servidor ou Equipamentos Local 12
. equipamentos de TI Docentes e T

.. terceirizado do IFS
Terceirizados do IFS

Técnicos

Solicitar suporte da equipe de Tl o . Possuir vinculo ativo .
L Administrativos, . . Equipamentos de
12 na mudanca ou localizacdo de como servidor ou Equipamentos Local 12
' . Docentes e L TI
equipamento terceirizado do IFS

Terceirizados do IFS

Técnicos L, .
o - . . Possuir vinculo ativo .
Solicitar instalagdo de Administrativos, . . Equipamentos de
13 . como servidor ou Equipamentos Local 24
. equipamento de TI Docentes e T

. terceirizado do IFS
Terceirizados do IFS
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REQUISITOS PARA SLA
ID DO i Q GRUPO DO GRUPO
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL HORAS
SERVICO SERVICO UTEIS
Técnicos ., .
. - - . Possuir vinculo ativo
Solicitar instalacdo de softwares Administrativos, .
14. o como servidor ou Suporte Computador Local 16
aplicativos Docentes e .
. terceirizado do IFS
Terceirizados do IFS
Técnicos ., .
. ~ - . Possuir vinculo ativo
Solicitar instalagdo e Administrativos, .
15. i . . como servidor ou Suporte Computador Local 16
configuragdo de periféricos Docentes e .
o terceirizado do IFS
Terceirizados do IFS
Solicitar agendamento de
Videoconferéncia Técnicos
. . Possuir vinculo ativo . A
16. Administrativos, . Suporte Telefonia Sistémico 24
como servidor do IFS
Docentes do IFS
Solicitar configuracdo de Técnicos o .
. . . . Possuir vinculo ativo Redes e .
17. Webconferéncia pelo E-mail Administrativos, . E-mail Local 16
. como servidor do IFS Internet
Institucional Docentes do IFS
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SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAQAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAQZ\O
Av. Jorge Amado, 1551 — Loteamento Garcia, Bairro Jardins - CEP 49025-330 — Aracaju/SE
Fone: (79) 3711-3140 — E-mail: dti@ifs.edu.br

REQUISITOS PARA SLA
, RUPO D RUP
Ib bo NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA Gsel:av(: c oo RE Sﬁ o: s?\VEL HORAS
SERVICO SERVICO UTEIS
) Técnicos o .
Informar defeito ou mau Administrativos Possuir vinculo ativo s " Telefoni Local 3
ini ivos, ) uporte elefonia oca
18. funcionamento de Ramais como servidor do IFS P

Docentes do IFS

Técnicos ,
- . . Possuir vinculo ativo ]
19 Solicitar mudanca de Ramal Administrativos, . Suporte Telefonia Local 24

: como servidor do IFS
Docentes do IFS

Técnicos
Solicitar criacdo de usudrio para o ] Possuir vinculo ativo Redes e Redes e
20 Administrativos, . o Local 16

. acesso a rede como servidor do IFS Internet Conectividade
Docentes do IFS

Técnicos
Solicitar acesso/criacdo de pasta o . Possuir vinculo ativo Redes e Redes e
21 . Administrativos, . o Local 16

. compartilhada na rede como servidor do IFS Internet Conectividade
Docentes do IFS

Técnicos
Solicitar redefinicao da senha de o ] Possuir vinculo ativo ) .
22 . Administrativos, . Sistemas Q-Académico Local 8

' acesso ao Q-Académico como servidor do IFS
Docentes do IFS
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ID DO

SERVICO

NOME DO SERVICO

SECRETARIA DE EDUCAGAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE

DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

Av. Jorge Amado, 1551 — Loteamento Garcia, Bairro Jardins - CEP 49025-330 — Aracaju/SE

PUBLICO-ALVO

Fone: (79) 3711-3140 — E-mail: dti@ifs.edu.br

REQUISITOS PARA
ACESSO AO
SERVICO

CATEGORIA

GRUPO DO

SERVICO

GRUPO
RESPONSAVEL

SLA
HORAS
UTEIS

Solicitar implantacdo ou Técnicos o )
. . . . Possuir vinculo ativo ) o
23 alteracdo de perfil de acesso no Administrativos, ) Sistemas Q-Académico Local 16
. . como servidor do IFS
Q-Académico Docentes do IFS
Informar problema no
lancamento de notas, faltas ou Possuir vinculo ativo ] o o
24 i L. Docentes do IFS . Sistemas Q-Académico Sistémico 32
. conteudo programdtico em como servidor do IFS
diarios
Técnicos o )
Informar outros problemas no Q- o . Possuir vinculo ativo ) . o
25 . Administrativos, . Sistemas Q-Académico Sistémico 40
. Académico como servidor do IFS
Docentes do IFS
Solicitar implantagdo ou Técnicos L .
~ . - . Possuir vinculo ativo ]
26 alteracdo de perfil de acesso a Administrativos, . Sistemas SIGADMIN Local 16
. ) como servidor do IFS
moddulos do SIGRH Docentes do IFS
Solicitar implantagdo ou Técnicos L .
N . . . Possuir vinculo ativo .
27 alteracdo de perfil de acesso a Administrativos, . Sistemas SIGADMIN Local 16
. ) como servidor do IFS
modulos do SIPAC Docentes do IFS
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SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAQAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAQZ\O
Av. Jorge Amado, 1551 — Loteamento Garcia, Bairro Jardins - CEP 49025-330 — Aracaju/SE
Fone: (79) 3711-3140 — E-mail: dti@ifs.edu.br

REQUISITOS PARA SLA

; GRUPO DO GRUPO
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL I-l!j(-)rll:;\ss

ID DO

SERVICO SERVICO

Informar problemas de sistema Técnicos o )
] o o ] Possuir vinculo ativo ) o
28 com modulo Frequéncia (Ponto Administrativos, ) Sistemas SIGRH Sistémico 32

. como servidor do IFS

Eletrénico) Docentes do IFS
) Técnicos o .
Informar problemas de sistema o ] Possuir vinculo ativo ) o
29 , L Administrativos, . Sistemas SIGRH Sistémico 32
. com modulo Férias como servidor do IFS

Docentes do IFS

Técnicos
Informar problemas de sistema o ] Possuir vinculo ativo ) o
30 i L Administrativos, . Sistemas SIGRH Sistémico 40

. com méddulo Capacitacao como servidor do IFS
Docentes do IFS

Técnicos
Informar problemas de sistema o . Possuir vinculo ativo ] o
31 , . Administrativos, . Sistemas SIGRH Sistémico 40

. com médulo Comissdes como servidor do IFS
Docentes do IFS

Técnicos
Informar problemas de sistema o . Possuir vinculo ativo ) o
32 i . Administrativos, . Sistemas SIGRH Sistémico 40

. com moédulo Colegiados como servidor do IFS
Docentes do IFS
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SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAQAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAQZ\O
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Fone: (79) 3711-3140 — E-mail: dti@ifs.edu.br

REQUISITOS PARA SLA

, RUPO D RUP

Ib bo NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA Gsel:av(: c oo RE Sﬁ o: s?\VEL HORAS

SERVICO SERVICO UTEIS

) Técnicos o .
Informar problemas de sistema L . Possuir vinculo ativo ] o
33. i . . Administrativos, . Sistemas SIGRH Sistémico 40
com maédulo Financeiro como servidor do IFS

Docentes do IFS

Técnicos
Informar problemas de sistema o ] Possuir vinculo ativo ) o
34 L Administrativos, . Sistemas SIPAC Sistémico 32

: na tramita¢ao de processos como servidor do IFS
Docentes do IFS

Informar problemas de sistema Técnicos L, .
e o ] Possuir vinculo ativo ) o
35 na tramitacao de memorandos Administrativos, . Sistemas SIPAC Sistémico 32

. como servidor do IFS

eletronicos Docentes do IFS
. Técnicos o .
Informar problemas de sistema o . Possuir vinculo ativo ] o
36 i Administrativos, . Sistemas SIPAC Sistémico 40
. com médulo Protocolo como servidor do IFS

Docentes do IFS

Técnicos
Informar problemas de sistema o . Possuir vinculo ativo ) o
37 i Administrativos, . Sistemas SIPAC Sistémico 40

. com moédulo Contratos como servidor do IFS
Docentes do IFS
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SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAQAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAQZ\O
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REQUISITOS PARA SLA

, RUPO D RUP

Ib bo NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA Gsel:av(: c oo RE Sﬁ o: s?\VEL HORAS

SERVIGO SERVICO UTEIS

) Técnicos o .
Informar problemas de sistema L . Possuir vinculo ativo ] o
38. i Administrativos, . Sistemas SIPAC Sistémico 40
com modulo Compras como servidor do IFS

Docentes do IFS

Informar problemas de sistema Técnicos o )
] o . . Possuir vinculo ativo ) o
39 com moédulo Auditoria e Controle Administrativos, ) Sistemas SIPAC Sistémico 40

. como servidor do IFS

Interno Docentes do IFS
. Técnicos L .
Informar problemas de sistema o ] Possuir vinculo ativo ) o
40 i . Administrativos, . Sistemas SIPAC Sistémico 40
. com moédulo Almoxarifado como servidor do IFS

Docentes do IFS

Técnicos
Informar problemas de sistema o . Possuir vinculo ativo ] o
41 i . . Administrativos, . Sistemas SIPAC Sistémico 40

. com maddulo Boletim de Servicos como servidor do IFS
Docentes do IFS

Técnicos
Informar problemas de sistema o . Possuir vinculo ativo ) o
42 i o i Administrativos, . Sistemas SIPAC Sistémico 40

' com médulo Patriménio Movel como servidor do IFS
Docentes do IFS
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SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAQAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAQZ\O
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REQUISITOS PARA SLA

, RUPO D RUP

Ib bo NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA Gsel:av(: c oo RE Sﬁ o: s?\VEL HORAS

SERVIGO SERVICO UTEIS

) Técnicos o .
Informar problemas de sistema L . Possuir vinculo ativo ] o
43. i L Administrativos, . Sistemas SIPAC Sistémico 40
com modulo LicitacGes como servidor do IFS

Docentes do IFS

Técnicos
Informar problemas de sistema o ] Possuir vinculo ativo ) o
44 , Administrativos, . Sistemas SIPAC Sistémico 40

: com maodulo Or¢camento como servidor do IFS
Docentes do IFS

Técnicos
Informar problemas de sistema o ] Possuir vinculo ativo ) o
45 i Administrativos, . Sistemas SIPAC Sistémico 40

. com médulo Transportes como servidor do IFS
Docentes do IFS

Informar problemas de sistema Técnicos o .
) o o . Possuir vinculo ativo ] o
46 com médulo Liquidagdo de Administrativos, ) Sistemas SIPAC Sistémico 40
. como servidor do IFS
Despesas Docentes do IFS
Informar problemas de sistema Técnicos

, , . . Possuir vinculo ativo , A
47 com médulo Catalogo de Administrativos, . Sistemas SIPAC Sistémico 40

' o como servidor do IFS
Materiais Docentes do IFS
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SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAQAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAQZ\O
Av. Jorge Amado, 1551 — Loteamento Garcia, Bairro Jardins - CEP 49025-330 — Aracaju/SE
Fone: (79) 3711-3140 — E-mail: dti@ifs.edu.br

REQUISITOS PARA SLA
ID DO - Q GRUPO DO GRUPO
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL g[0]37:%
SERVICO SERVICO UTEIS
. Técnicos L, .
Informar problemas de sistema L . Possuir vinculo ativo ] o
48 i . o Administrativos, . Sistemas SIPAC Sistémico 40
. com madulo Projetos/Convénios como servidor do IFS
Docentes do IFS
. Técnicos L, .
Informar problemas de sistema o ] Possuir vinculo ativo ) o
49 , Administrativos, . Sistemas SIPAC Sistémico 40
. com modulo Infraestrutura como servidor do IFS
Docentes do IFS
Informar problemas de acesso ou Técnicos L .
] L o ] Possuir vinculo ativo ) o
50 visualizacdo de chamados no Administrativos, . Sistemas GLPI Sistémico 32
. como servidor do IFS
GLPI Docentes do IFS
. - Técnicos L, .
Solicitar revisdo de chamado no . . Possuir vinculo ativo ) o
51 Administrativos, . Sistemas GLPI Sistémico 16
. GLPI como servidor do IFS
Docentes do IFS
. Técnicos L, .
Informar problemas de sistema o . Possuir vinculo ativo ) o
52 Administrativos, . Sistemas GLPI Sistémico 40
' com GLPI como servidor do IFS
Docentes do IFS
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SECRETARIA DE EDUCAGAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE

DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

Av. Jorge Amado, 1551 — Loteamento Garcia, Bairro Jardins - CEP 49025-330 — Aracaju/SE
Fone: (79) 3711-3140 — E-mail: dti@ifs.edu.br

REQUISITOS PARA SLA
ID DO - Q GRUPO DO GRUPO
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL HORAS
SERVICO SERVICO UTEIS
. Técnicos L, .
Informar problemas de sistema L . Possuir vinculo ativo ] o
53 Administrativos, . Sistemas Pergamum Sistémico 40
' com Pergamum como servidor do IFS
Docentes do IFS
. Técnicos L, .
Informar problemas de sistema o ] Possuir vinculo ativo ) o
54 Administrativos, . Sistemas Plataforma OJS Sistémico 32
. com Plataforma 0JS como servidor do IFS
Docentes do IFS
. Técnicos o .
Informar problemas de sistema o ] Possuir vinculo ativo ) o
55 Administrativos, . Sistemas PRAAE Sistémico 32
. com PRAAE como servidor do IFS
Docentes do IFS
. Técnicos o .
Informar problemas de sistema o . Possuir vinculo ativo ] . o
56 . . Administrativos, ) Sistemas Remocgdo Interna Sistémico 32
. com Sistema de Remocao Interna como servidor do IFS
Docentes do IFS
. Técnicos L, .
Informar problemas de sistema o . Possuir vinculo ativo ) . o
57 . Administrativos, . Sistemas Sistema RSC Sistémico 32
' com Sistema RSC como servidor do IFS
Docentes do IFS

Deliberagdo n° 46/2017/CGTIC/IFS

Pagina 21 de 57


mailto:dti@ifs.edu.br

SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAQAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAQZ\O
Av. Jorge Amado, 1551 — Loteamento Garcia, Bairro Jardins - CEP 49025-330 — Aracaju/SE
Fone: (79) 3711-3140 — E-mail: dti@ifs.edu.br

REQUISITOS PARA SLA
ID DO . Q GRUPO DO GRUPO
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL HORAS
SERVIGO SERVICO UTEIS
) Técnicos o .
Informar problemas de sistema L . Possuir vinculo ativo ] ] o
58. . Administrativos, . Sistemas Sistema RSC Sistémico 32
com Sistema SGA como servidor do IFS
Docentes do IFS
Informar problema na alteracdo L.
. Tecnicos ., .
da senha de acesso ao painel de o ] Possuir vinculo ativo ] )
59. o R ] Administrativos, ) Sistemas Website Local 16
administracdo de Website como servidor do IFS
o Docentes do IFS
Institucional
Solicitar criagdo/exclusdo de L.
. Tecnicos ., .
conta de acesso ao painel de . . Possuir vinculo ativo ) .
60. o . . Administrativos, ) Sistemas Website Local 16
Administracao de Website como servidor do IFS
o Docentes do IFS
Institucional
Solicitar implantacdo ou
alteracdo do perfil/grupo de Técnicos L .
. . . Possuir vinculo ativo ) . .
61. acesso ao painel de Administrativos, ) Sistemas Website Sistémico 32
. . . como servidor do IFS
Administracao de Website Docentes do IFS
Institucional

Deliberagdo n° 46/2017/CGTIC/IFS

Pagina 22 de 57



mailto:dti@ifs.edu.br

SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAQAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAQZ\O
Av. Jorge Amado, 1551 — Loteamento Garcia, Bairro Jardins - CEP 49025-330 — Aracaju/SE
Fone: (79) 3711-3140 — E-mail: dti@ifs.edu.br

REQUISITOS PARA SLA

- RUPO D RUP

Ib bo NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA Gsel:av(: c oo RE Sﬁ o: s?\VEL HORAS

SERVICO SERVICO 3

) Técnicos o .
Informar problemas de sistema L . Possuir vinculo ativo ] o
62. Administrativos, . Sistemas SISPUBLI Sistémico 32
com SISPUBLI como servidor do IFS

Docentes do IFS

Técnicos
Solicitar Acesso Remoto a rede o ] Possuir vinculo ativo Redes e Redes e
63 Administrativos, . . Local 8

. IFS como servidor do IFS Internet Conectividade
Docentes do IFS

Técnicos
Informar problemas de o ] Possuir vinculo ativo Redes e Redes e
64 o Administrativos, . . Local 8

. Conectividades com a Internet como servidor do IFS Internet Conectividade
Docentes do IFS

Técnicos
Informar problemas de sistema o . Possuir vinculo ativo ] o
65 Administrativos, . Sistemas Moodle Sistémico 32

. com Moodle como servidor do IFS
Docentes do IFS

Técnicos
Informar problemas de sistema o . Possuir vinculo ativo ) o
66 Administrativos, . Sistemas Geplanes Sistémico 32

. com Geplanes como servidor do IFS
Docentes do IFS
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SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAQAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAQZ\O
Av. Jorge Amado, 1551 — Loteamento Garcia, Bairro Jardins - CEP 49025-330 — Aracaju/SE
Fone: (79) 3711-3140 — E-mail: dti@ifs.edu.br

REQUISITOS PARA SLA

; GRUPO DO GRUPO
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL I-l!j(-)rll:;\ss

ID DO

SERVICO SERVICO

Informar problemas de sistema Técnicos o )
. o o ] Possuir vinculo ativo ) ) o
67 no Website Institucional ou Administrativos, ) Sistemas Website Sistémico 32

. ) como servidor do IFS
Hotsites Docentes do IFS

Informar problemas com Técnicos o )
L ] . . Possuir vinculo ativo ) .
68 atualiza¢do de conteuldo no Administrativos, ) Sistemas Website Local 24

. como servidor do IFS

Website Institucional ou Hotsites Docentes do IFS
. Técnicos Possuir vinculo ativo
Informar problemas de sistema . . . ) o
69 Administrativos, como servidor do IFS Sistemas LDAP Sistémico 40
- com LDAP
Docentes do IFS
Técnicos Possuir vinculo ativo
Informar problemas de Acesso a Administrativos, como servidor ou Redes e Redes e Local 16
oca
70. Rede para Visitantes Docentes e terceirizado do IFS Internet Conectividade

Terceirizados do IFS

. Técnicos Possuir vinculo ativo
Informar problemas de sistema . . . . . o
71. Administrativos, como servidor do IFS Sistemas Limesurvey Sistémico 32

com Limesurvey Docentes do IFS
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SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAQAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAQZ\O
Av. Jorge Amado, 1551 — Loteamento Garcia, Bairro Jardins - CEP 49025-330 — Aracaju/SE
Fone: (79) 3711-3140 — E-mail: dti@ifs.edu.br

REQUISITOS PARA SLA

ID DO GRUPO DO GRUPO

SERVICO

NOME DO SERVICO

PUBLICO-ALVO

ACESSO AO
SERVICO

CATEGORIA

SERVICO

RESPONSAVEL

HORAS
UTEIS

Informar problemas de acesso Técnicos Possuir vinculo ativo
) L . ) Redes e Redes e o
72 aos servicos da Rede CAFe Administrativos, como servidor do IFS o Sistémico 32
. Internet Conectividade
(CAPES, DreamSpark, ...) Docentes do IFS
Técnicos Possuir vinculo ativo
Informar problemas de acesso o ] . Redes e Redes e
73 ) Administrativos, como servidor do IFS o Local 16
: aos servicos da Intranet Internet Conectividade
Docentes do IFS
Técnicos Possuir vinculo ativo
Solicitar bloqueio/desbloqueio a o ] . Redes e Redes e
74 ] Administrativos, como servidor do IFS o Local 16
. Websites Internet Conectividade
Docentes do IFS
Técnicos Possuir vinculo ativo
Informar problemas com Administrativos, como servidor ou
75 o . Suporte Computador Local 16
. Softwares Aplicativos Docentes e terceirizado do IFS
Terceirizados do IFS
Informar problemas na Possuir vinculo ativo .
N . Técni . . Equipamentos de
76. substituicdo de suprimentos em ecnicos como servidor ou Equipamentos T Local 8
Equipamentos de TI Administrativos, terceirizado do IFS
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SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAQAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAQZ\O
Av. Jorge Amado, 1551 — Loteamento Garcia, Bairro Jardins - CEP 49025-330 — Aracaju/SE
Fone: (79) 3711-3140 — E-mail: dti@ifs.edu.br

REQUISITOS PARA SLA

; GRUPO DO GRUPO
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL I-l!j(-)rll:;\ss

ID DO

SERVICO SERVICO

Docentes e
Terceirizados do IFS

Técnicos Possuir vinculo ativo
Solicitar liberagdo de acesso a Administrativos, como servidor ou Redes e Redes e Local ”
oca
77. conteudo de streaming Docentes e terceirizado do IFS Internet Conectividade

Terceirizados do IFS

Técnicos
Solicitar desbloqueio do acesso o ] Possuir vinculo ativo Redes e Redes e
78 ) ] Administrativos, . . Local 16

. ao servidor de arquivos como servidor do IFS Internet Conectividade
Docentes do IFS

Técnicos
Solicitar desbloqueio do acesso a o . Possuir vinculo ativo Redes e Redes e
79 Administrativos, . o Local 16

. Internet como servidor do IFS Internet Conectividade
Docentes do IFS

Informar problemas de acesso Técnicos o .
o ] Possuir vinculo ativo Redes e Redes e
80 aos recursos do Programa Administrativos, . . Local 16
: B o como servidor do IFS Internet Conectividade
Google for Education Docentes do IFS
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NOME DO SERVICO

SERVICO

SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAQAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAQZ\O
Av. Jorge Amado, 1551 — Loteamento Garcia, Bairro Jardins - CEP 49025-330 — Aracaju/SE
Fone: (79) 3711-3140 — E-mail: dti@ifs.edu.br

PUBLICO-ALVO

REQUISITOS PARA

ACESSO AO
SERVICO

CATEGORIA

GRUPO DO
SERVICO

GRUPO
RESPONSAVEL

SLA
HORAS
UTEIS

Informar problemas de acesso Técnicos o )
e L . Possuir vinculo ativo Redes e Redes e
81 aos recursos do Programa “Office Administrativos, ) o Local 16
. L como servidor do IFS Internet Conectividade
365 Education Docentes do IFS
Informar problemas de acesso L.
Técnicos L, .
aos recursos do Programa o ] Possuir vinculo ativo Redes e Redes e
82 - Administrativos, . . Local 16
. Microsoft DreamSpark ou como servidor do IFS Internet Conectividade
) o, Docentes do IFS
Microsoft Imagine
Informar problemas no sistema Técnicos o )
. . . Possuir vinculo ativo ) ) .
83 para gerenciamento de Administrativos, . Sistemas PrintAudit Local 32
. ) . . . como servidor do IFS
impressdo (PrintAudit) Docentes do IFS
. N Técnicos L, .
Solicitar alteracdo na cota de o ] Possuir vinculo ativo
84 ) . Administrativos, . Suporte Computador Local 8
. impressdo como servidor do IFS
Docentes do IFS
Informar problemas no Técnicos L .
o . Possuir vinculo ativo Redes e Redes e
85 armazenamento de dados no Administrativos, . . Local 16
. ] ) como servidor do IFS Internet Conectividade
servidor de arquivos Docentes do IFS
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REQUISITOS PARA SLA
ID DO i Q GRUPO DO GRUPO
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL HORAS
SERVICO SERVICO UTEIS
. . N Técnicos L .
Solicitar alteracdo de cota padrao L . Possuir vinculo ativo Redes e Redes e
86. ) Administrativos, . . Local 16
em pasta compartilhada na rede como servidor do IFS Internet Conectividade
Docentes do IFS
Informar comportamentos L.
) Técnicos .y, .
inesperados ou falhas na o ] Possuir vinculo ativo Redes e Redes e
87. . Administrativos, ) o Local 40
plataforma “Google for como servidor do IFS Internet Conectividade
) Docentes do IFS
Education”
Informar comportamentos L.
) Técnicos ., .
inesperados ou falhas na o ] Possuir vinculo ativo Redes e Redes e
88. e Administrativos, ) o Local 40
plataforma “Office 365 como servidor do IFS Internet Conectividade
., Docentes do IFS
Education
Informar comportamentos
inesperados ou falhas na Técnicos L .
o~ o ] Possuir vinculo ativo Redes e Redes e
89. plataforma “Microsoft Administrativos, ) o Local 40
i como servidor do IFS Internet Conectividade
DreamSpark ou Microsoft Docentes do IFS
Imagine”
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REQUISITOS PARA SLA
ID DO - Q GRUPO DO GRUPO
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL HORAS
SERVIGO SERVICO UTEIS
o . Técnicos o )
Solicitar inclusdo de software L . Possuir vinculo ativo Redes e Redes e o
90. o i 5 Administrativos, . L Sistémico 80
aplicativo no catdlogo padrao como servidor do IFS Internet Conectividade
Docentes do IFS
Servigos
L - Servidores ocupantes Seguranca da Avancado em o
1. Identificagdo do Abuso de sitios . Sistémico 16
do cargo de Tl do IFS Informacao Seguranga da
Informagao
Servigos
Identificacdo da injecdo remota Servidores ocupantes Seguranca da Avancado em o
92. . N Sistémico 16
de arquivos do cargo de Tl do IFS Informacado Seguranga da
Informagao
L. Servigos
L . Técnicos
Identificagdo do uso abusivo de . . Seguranca da Avangado em .
93. . . Administrativos, . Sistémico 16
servidores de e-mail Informacdo Seguranca da
Docentes do IFS N
Informagao
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REQUISITOS PARA SLA
ID DO . Q GRUPO DO GRUPO
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL HORAS
SERVIGO SERVICO UTEIS
N Servigos
Deteccdo da Hospedagem ou .
L Servidores ocupantes Seguranca da Avancado em o
94. redirecionamento de artefatos . Sistémico 08
o . do cargo de Tl do IFS Informacao Seguranca da
ou cddigos maliciosos N
Informacado
Servigos
Detecgdo de Ataques de negacdo | Servidores ocupantes Seguranga da Avangado em .
95. ) . Sistémico 16
de servico do cargo de Tl do IFS Informagao Seguranga da
Informagao
e o Servigcos
Identificagdo do uso ou acesso Técnicos
~ i ] o ] Seguranga da Avangado em o
96. nao autorizado a sistema ou Administrativos, N Sistémico 08
Informagao Seguranga da
dados Docentes do IFS ~
Informacao
Servigos
Detecgdo da execugdo de Servidores ocupantes Seguranca da Avangado em .
97. N Sistémico 16
scanners de Rede do cargo de Tl do IFS Informagao Seguranga da
Informacdo
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REQUISITOS PARA SLA
ID DO . Q GRUPO DO GRUPO
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL HORAS
SERVIGO SERVICO UTEIS
. Servi¢cos
N . Técnicos
Deteccdao do Comprometimento o . Seguranca da Avancado em
98. Administrativos, ~ Local 16
de computadores ou redes Informacao Seguranga da
Docentes do IFS =
Informacado
Notificacdo do desrespeito a L Servigos
. Técnicos
politica de seguranga ou uso o . Seguranga da Avangado em o
99. ) Administrativos, N Sistémico 24
inadequado dos recursos de Informagao Seguranga da
) N Docentes do IFS x
Tecnologia da Informacao (TI) Informagao
Servigos
Detecgdo de Ataques de Servidores ocupantes Seguranga da Avangado em o
100. . . . N Sistémico 16
engenharia social — phising do cargo de Tl do IFS Informagao Seguranga da
Informacao
Identificacdo de Copia ou L. Servigos
e . Técnicos
distribuicdo ndo autorizada de . . Seguranca da Avangado em o
101. . . L. Administrativos, N Sistémico 16
material protegido por direitos Informagao Seguranga da
) Docentes do IFS N
autorais Informacgao

Deliberagdo n° 46/2017/CGTIC/IFS

Pagina 31 de 57


mailto:dti@ifs.edu.br

MINISTERIO DA EDUCACAO

SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA

INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAQAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE SERGIPE
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAQZ\O

Av. Jorge Amado, 1551 — Loteamento Garcia, Bairro Jardins - CEP 49025-330 — Aracaju/SE

Fone: (79) 3711-3140 — E-mail: dti@ifs.edu.br

REQUISITOS PARA SLA
ID DO . Q GRUPO DO GRUPO
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL HORAS
SERVIGO SERVICO UTEIS
Servigos
Identificagdo de anomalias de Servidores ocupantes Seguranga da Avangado em .
102. N Sistémico 16
rede do cargo de Tl do IFS Informacao Seguranga da
Informacado
Servigos
Identificagdo de ataques “brute Servidores ocupantes Seguranga da Avangado em .
103. .\ . Sistémico 16
force do cargo de Tl do IFS Informagao Seguranga da
Informagao
N ) . Servigos
Homologacgao da Liberagdo de .
) . Servidores ocupantes Seguranga da Avangado em o
104. Portas em Firewall/Switch N Sistémico 16
do cargo de Tl do IFS Informagao Seguranga da
(Interno) .
Informacao
N . N Servigos
Homologacgao da Liberagdo de .
. . Servidores ocupantes Seguranca da Avangado em o
105. Portas em Firewall/Switch N Sistémico 16
do cargo de Tl do IFS Informagao Seguranga da
(Externo) N
Informacdo
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REQUISITOS PARA SLA
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NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL HORAS
SERVIGO SERVICO UTEIS
Servigos
Homologacdo da Publicacdo de Servidores ocupantes Seguranca da Avancado em o
106. L N Sistémico 80
Aplicagdes Web do cargo de Tl do IFS Informacao Seguranga da
Informacado
Corregdo de falhas relacionadas Servigos
as regras de acesso para Servidores ocupantes Seguranga da Avangado em .
107. . . Sistémico 16
servidores WEB (JBoss, Apache, do cargo de Tl do IFS Informagao Seguranga da
Tomcat,...) Informacgédo
N ) Servigos
Corregao de falhas relacionadas .
. Servidores ocupantes Seguranga da Avangado em o
108. as regras de acesso para . Sistémico 16
s do cargo de Tl do IFS Informagao Seguranga da
aplicagdes PHP ~
Informacao
~ . Servigos
Corregao de falhas relacionadas .
. Servidores ocupantes Seguranca da Avangado em o
100. as regras de acesso para . Sistémico 16
L. do cargo de Tl do IFS Informagao Seguranga da
aplicagdes JAVA .
Informacdo
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REQUISITOS PARA SLA
ID DO - Q GRUPO DO GRUPO
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL HORAS
SERVICO SERVICO UTEIS
N . Servigos
Corregdo de falhas relacionadas .
. Servidores ocupantes Seguranca da Avancado em o
110 as regras de acesso para N Sistémico 16
. L do cargo de Tl do IFS Informacao Seguranga da
aplicacdes PYTHON N
Informagao
N ) Servigos
Corregao de falhas relacionadas .
. Servidores ocupantes Seguranga da Avangado em .
111 as regras de acesso para . Sistémico 16
: L. do cargo de Tl do IFS Informagao Seguranga da
aplicagdes RUBY N
Informagao
N ) Servigos
Corregao de falhas relacionadas .
. Servidores ocupantes Seguranga da Avangado em o
112 as regras de acesso para . Sistémico 16
: s do cargo de Tl do IFS Informagao Seguranga da
aplicagdes C# N
Informacao
N . Servigos
Corregao de falhas relacionadas .
. Servidores ocupantes Seguranca da Avangado em o
113 as regras de acesso para . Sistémico 16
: L. . do cargo de Tl do IFS Informagao Seguranga da
aplica¢oes ShellScript .
Informacdo
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REQUISITOS PARA SLA
ID DO . Q GRUPO DO GRUPO
NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA SERVICO RESPONSAVEL HORAS
SERVIGO SERVICO 3
~ . Servigos
Corregdo de falhas relacionadas .
. Servidores ocupantes Seguranca da Avancado em o
114. as regras de acesso para N Sistémico 16
L do cargo de Tl do IFS Informacao Seguranga da
aplicacoes VB B
Informacado
Servigos
Solicitar Credenciais de Acesso Servidores ocupantes Seguranga da Avangado em .
115. - Sistémico 16
para VPN do cargo de Tl do IFS Informagao Seguranga da
Informagao
Informar breve Servicos
Correg3o de falha na propagacdo | Servidores ocupantes historico  das  acBes Redes e Avancados em o
116. q D q de Tl do IF adotadas para sanar o | Inf 4 Sistémico 16
eSS o cargo de o IFS problema até o nternet nfraestrutura de
momento (Testes de Rede
Conectividade).
c %0 de falh Informar breve Servicos
orrecdo de falha na p
g' . Servidores ocupantes histérico das  acBes Redes e Avancados em o
117. comunicac¢ao do AP com a q de T do IES adotadas para sanar o Int X Inf trutura d Sistémico 16
Controladora o cargo de o problema até o nterne nfraestrutura de
momento (Testes de Rede
Conectividade).
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PUBLICO-ALVO

REQUISITOS PARA
ACESSO AO
SERVICO

CATEGORIA

SLA
HORAS
UTEIS

GRUPO DO
SERVICO

GRUPO
RESPONSAVEL

2. Anexar screenshot do
status da conexao VPN;
Possuir  vinculo  ativo Servigos
Correcdo de falha na Inclusao de Servidores ocupantes | como servidor do IFS Redes e Avancados em Sistémi 08
istémico
118. AP em ACL da Controladora do cargode Tldo IFS | ocupante de cargo nadrea Internet Infraestrutura de
de Tl Rede
Servigos
Correcdo de Problema na Servidores ocupantes | 1+ Anexarscreenshot da Redes e Avancados em o
119. C q q q S tela de autenticagdo Inf q Sistémico 08
Autenticacao com LDAP ocargodeTldo IF onde o problema foi Internet nfraestrutura de
identificado Rede
1. Informar a descricao
para o novo registro em Servigos
Inclusdo de Registro A no NS Servidores ocupantes formato FQDN; Redes e Avancados em Sictam 16
120. s " istémico
ifs.edu.br” (Interno e Externo) do cargo de Tl do IFS 2. Informar o endereco IP Internet Infraestrutura de
que deverd ser Rede
associado ao novo
registro.
191 Inclusao de Registro A no NS Servidores ocupantes 1. Informar a d?scrigéo Redes e Servicos Sistémico 16
: “ifs.edu.br” (Interno) do cargo de Tl do IFS para o novo registro em Internet
i Avancados em
formato FQDN;
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REQUISITOS PARA SLA

ACESSO AO CATEGORIA Gsltsl:/(:g%o RESﬁg:';zVEL HORAS
SERVICO 3

ID DO

NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO

SERVICO

Infraestrutura de

2. Informaroendlerego IP Rede
que devera ser
associado ao novo
registro.

1. Informar a descricdo

para o CNAME; Servicos

Inclusao de Registro CNAME no Servidores ocupantes Redes e Avangados em o
122 - . - Sistémico 16
. NS “ifs.edu.br docargode TIdoIFS | 2. Informar a descrigdo Internet Infraestrutura de
para o] registro Rede
associado em formato
FQDN.
1. Anexar screenshot da Servicos
Corregdo de falha em servico de Servidores ocupantes tela df execuga?, do Redes e Avancados em o
123. . teste “nslookup”; ; q Sistémico 08
DNS inoperante (Interno) do cargo de Tl do IFS Anexar screenshot do Internet Infraestrutura de
status do servico do Rede
console MMC;
Servigos
Correcdo de falha em servigo de Servidores ocupantes Anexar screenshot da Redes e Avancados em Sistémico 08
124. DNS inoperante (Externo) do cargo de Tl do IFS tela de execugdo do Internet Infraestrutura de

teste “nslookup”.

Rede
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REQUISITOS PARA

SLA

GRUPO DO GRUPO

NOME DO SERVICO PUBLICO-ALVO ACESSO AO CATEGORIA . HORAS
SERVICO SERVICO SERVICO RESPONSAVEL OTEIS
Informar breve Servigos
Correcdo de outros problemas Servidores ocupantes histérico  das  acdes Redes e Avancados em o
125. i adotadas para sanar o Sistémico 40
relacionados a DNS do cargo de Tl do IFS problema até o Internet Infraestrutura de
momento (Testes de Rede
Conectividade).
Informar breve
histérico das acgdes
adotadas para sanar o Servicos
Correg3o de falha em servico Servidores ocupantes problema  até o Redes e Avancados em o
126. DHCP ino ¢ q de Tl do IFS momer?tf) (Testes de int t Inf trut q Sistémico 08
perante o cargo de o Conectividade); nterne nfraestrutura de
Rede
Anexar screenshot do
status do servico do
console MMC.
Informar breve Servicos
Corregdo de outros problemas Servido