ANEXO | -A

CADERNO DE METRICAS E NIVEIS DE SERVICOS

1. MODELO DE NIVEIS DE SERVICOS

1.1.  Niveis de servicos sdo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos entre o DPF e a
CONTRATADA, com a finalidade de aferir e avaliar principalmente os fatores relacionados
com os servigos contratados, quais sejam: qualidade, desempenho, disponibilidade, custos,
abrangéncia/cobertura e seguranga.

1.2.  Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores relacionados com a natureza e
caracteristica dos servicos ou grupos de servi¢os. Cada indicador sera quantificado com
valores expressos numa determinada unidade de medida, como por exemplo: percentuais,
tempo medido em horas, minutos ou segundos, nimeros que expressam quantidades fisicas,
dias Uteis e dias corridos.

1.3. O processo de gestdo dos niveis de servigo se relaciona com todos 0s outros processos,
os quais fornecem informacGes que irdo determinar os niveis de servico, conforme a figura

abaixo:

Operagdo -
Ll
Gerenciamento de Gerenciamento de
Configuraces Incidentes
) Niveis de
Implementagao Servigos Identificagio

Gerenciamento de
Problemas

Gerenciamento de <

Mudancas Desenvolvimento




2. PERIODICIDADE DE AFERICAO E AVALIACAO

2.1. A frequéncia de afericdo e avaliacdo dos niveis de servigos sera mensal, devendo a
CONTRATADA elaborar o relatorio gerencial de servigos, apresentando-o ao DPF até o
quinto dia Gtil do més subsequente. Deverdo constar do relatorio todos os indicadores e metas
de niveis de servicos contratados, além da descricio de chamados do periodo e
recomendacdes técnicas, administrativas e gerenciais para o proximo periodo.

2.2.  Periodicamente serd realizada, entre o0 DPF e a CONTRATADA, reunido de
acompanhamento para verificagdo dos relatorios apresentados, analise dos resultados e dos
planos de agédo para corregéo de eventuais desvios.

2.3. A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os indicadores e respectivos
quantitativos (metas) de niveis de servicos poderdo ser revistos, acrescidos e/ou eliminados.

2.4.  Os primeiros 90 (noventa dias) dias ap0s o inicio da execu¢do dos servigos serdo
considerados como periodo de estabilizagdo e de ajustes especificos, durante o qual os niveis
de servigos estabelecidos serdo aplicados conforme item 5.4 -Transicdo dos Servigos do
Termo de Referéncia.

2.5.  No periodo de estabilizacéo, os servicos serdo prestados com a operagdo assistida por
servidores do DPF com o fim de verificar e orientar amitde os procedimentos adotados.

2.6.  Os servicos contratados terdo sua qualidade aferida por meio de critérios objetivos e
mensuraveis.

2.7. Para mensurar esses fatores sdo utilizados indicadores relacionados com a natureza e
caracteristica dos servicos contratados, para os quais sdo estabelecidas metas quantificiveis a
serem cumpridas pela CONTRATADA.



3. INDICADORES DE NIVEIS DE SERVICO -
SERVICOS E GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

3.1. Indicador de Tempo de Inicio de Atendimento Telefénico de 1° Nivel.
TIA - Indicador de Tempo de Inicio de Atendimento Telefonico de 1° Nivel
ITEM DESCRICAO
o Indicador de desempenho para a prontiddo de atendimento pela Central de
Finalidade

Servigos - Suporte no 1° Nivel

Meta a cumprir

Indicador deve ser igual a 1

Instrumento de medic¢éo

Caderno Mensal de Servi¢os (CMS)

Forma de
acompanhamento

A CONTRATADA devera gerar o relatorio mensal de atendimentos do 1° Nivel,
informando a quantidade de chamados realizados e o tempo para inicio do
atendimento para avaliacdo pelo DPF.

Periodicidade de
avaliagao

Mensal

Mecanismo de Calculo

TIA = Total de chamados com inicio de atendimento em até 60 (sessenta)
segundos / Total de chamados efetuados

Inicio de Vigéncia

Inicio da Operagdo

Fator de redugéo

Sera aplicado a CONTRATADA fator de reducdo do valor pago e/ou rescisdo
previsto no Termo de Referéncia

Observacao

No item “meta a cumprir”, o indicador deve ser igual a 1 (ou seja, igual a 100%).
Assim, por exemplo, no mecanismo de calculo, se num total mensal de inicio de
atendimento de 1° Nivel houver 1.000 atendimentos, e apenas 800 foram
atendidos dentro do prazo previsto, significa que o indicador foi de 0,8
(800/1.000), e ndo atendeu o minimo. O valor apurado sera calculado na formula
PercRED, no campo TIA. O inicio do atendimento contar-se-4 a partir do
momento em que a ligacdo for completada.

O TIA - Tempo de Inicio de Atendimento Telefénico de 1° Nivel, compreende o
intervalo de tempo a partir do atendimento pela Unidade de Resposta Audivel -
URA até o inicio do atendimento previsto no TMA — Tempo Meédio de
Atendimento de Chamadas Telefonicas de 1° Nivel, conforme subitem 3.2 — do
Anexo IA do Termo de Referéncia. Entende-se que a ligacdo serd considerada
completada quando o atendente iniciar o didlogo com o solicitante.




3.2.

TMA - Indicador de Tempo Médio de Atendimento de Chamadas Telefénicas de 1° Nivel

ITEM DESCRICAO
Finalidade Indicador de desempenho do prazo de atendimento do Suporte no 1° Nivel
Meta a cumprir Indicador deve ser igual a 1
Instrumento de medic&o Caderno Mensal de Servigos (CMS)

A CONTRATADA devera gerar o relatério mensal de atendimentos do 1°
Nivel, informando a quantidade de chamados recebidos e a soma dos
Forma de acompanhamento tempos de conversagdo dos chamados, para avaliagdo pelo DPF. Espera-se
0 tempo médio de atendimento de até 30 (trinta) minutos

Periodicidade de avaliagio Mensal
) ) TMA = 1 — (NUmero de atendimentos possiveis dentro do prazo excedido /
Mecanismo de Calculo Total de chamados do 1° Nivel)
Inicio de Vigéncia Inicio da Operagao
. Sera aplicado a CONTRATADA o fator de reducdo do valor pago e/ou
Fator de reducéo rescisdo previsto no Termo de Referéncia

No item “meta a cumprir”, o indicador deve ser igual a 1, ou seja, 100%
dos incidentes atendidos dentro da meta estabelecida (média de
atendimento de até 20 minutos).

Assim, por exemplo, no mecanismo de calculo, para o atendimento de
primeiro nivel com 1.200 chamados, houve a ocorréncia de tempo
excedente suficiente para atender mais 40 possiveis incidentes, o indicador
Observago serd de 0,966 (conforme demonstrado a seguir), ndo atendendo a meta. O
valor apurado sera utilizado na formula para o célculo do Percentual de
Reducéo (Percgep,) no campo TMA.

O inicio do atendimento contar-se-4 a partir do momento em que o
atendente inicia o dialogo com o solicitante. O término do atendimento é
determinado pelo encerramento da ligacdo, independente do chamado ter
sido solucionado ou repassado a outro nivel de atendimento.

Exemplo:
A B C D E F
Meta para o Tempo Tempo N° de atendimentos
g Ao Tempo Total ] P
Tempo Medio Maximo de T excedido nos | possiveis dentro do
de QI atendimentos UL atendimentos razo excedido
Atendimentos CliEt el (minutos) EEBlTETes (minutos) P (E/A)
em minutos (AxB) (e (D-C)
20 1.200 24.000 24.800 800 40

TMA =1 — (Namero de atendimentos possiveis dentro do prazo excedido / Total de chamados do 1° Nivel), ou
seja:
TMA =1 - (40/1.200) = 0,966



3.3. Indicador de Resolucdo de Atendimento no 1° Nivel

RA1 - Indicador de Resolucédo de Atendimento no 1° Nivel

ITEM DESCRICAO
Indicador de desempenho de chamados resolvidos dentro do 1° Nivel de
Finalidade suporte
Meta a cumprir Indicador deve ser maior ou igual a 0,40
Instrumento de medic&o Caderno Mensal de Servigos (CMS)

A CONTRATADA devera gerar o relatério mensal de atendimentos do 1°
Forma de acompanhamento | Nivel, informando a quantidade total de chamados, e a quantidade de
chamados resolvidos no 1° Nivel de suporte, para avaliacdo pelo DPF

Periodicidade de avaliacdo Mensal

RA1 = Total de chamados resolvidos pelo 1° Nivel de Suporte / Total de
chamados de 1° Nivel.

Mecanismo de Calculo Caso RAL seja maior ou igual a 0,40, entdo RAL sera arredondado para 1

(100%).
Inicio de Vigéncia Inicio da Operagao
. Sera aplicado a CONTRATADA fator de reducdo do valor pago e/ou
Fator de reducéo rescisio previsto neste Termo de Referéncia

No item “meta a cumprir”, o indicador deve ser maior ou igual a 0,40
(40%). Assim, por exemplo, no mecanismo de célculo, se no total mensal
. de atendimentos resolvidos no primeiro nivel houver 1.200 atendimentos, e
Observagao apenas 400 foram resolvidos dentro do prazo médio previsto, significa que
o indicador foi de 0,33 (400/1.200), e assim ndo atendeu ao minimo. O
valor apurado sera calculado na férmula Percgep, no campo RAL.




3.4. Indicador do Grau de Satisfacdo dos Usuarios

GSU - 1° Nivel - Indicador do Grau de Satisfacdo dos Usuarios

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Indicador do grau de satisfacdo dos usuarios com o servico de atendimento
a0 usuario.

Meta a cumprir

Indicador deve ser maior ou igual a 0,80

Instrumento de medic¢éo

AvaliagBes de usuarios sobre o servico de telessuporte

Forma de acompanhamento

O indicador de qualidade referente a satisfagdo do usuario serd& mensurado
por meio de pesquisa de satisfagao.

Periodicidade de avaliacdo

Mensal

Mecanismo de Calculo

GSU = Total de usuarios que avaliaram o servico como 6timo ou bom /
Total de usudrios que responderam a pesquisa.

(As faixas de satisfacdo estdo descritas no item 4.4.2 do Termo de
Referéncia).

Caso GSU seja maior ou igual a 0,80, entdo GSU sera arredondado para 1
(100%).

Inicio de Vigéncia

Inicio da Operacdo

Fator de redugéo

Sera aplicado a CONTRATADA fator de reducdo do valor pago e/ou
rescisdo previsto neste Termo de Referéncia

Observacdes

A metodologia de realizagdo da pesquisa sera definida pelo DPF ap6s a
assinatura do contrato, podendo ela ser efetuada através da Internet, e-mail,
telefone ou atendimento eletronico (URA).

No item “meta a cumprir”, o indicador deve ser igual ou maior que 0,80 (ou
seja, igual ou maior que 80%).

Assim, por exemplo, no mecanismo de calculo, se num total mensal de 100
pesquisas realizadas com os usuarios atendidos, apenas 70 responderam que
0 mesmo foi “OTIMO” ou “BOM?”, significa que o indicador foi de 0,70
(70/100), e assim ndo atendeu 0 minimo.

O valor apurado sera utilizado na férmula para calculo do Percentual de
Reducéo (Percrep) no campo GSU.




3.5. Indicador de Disponibilidade do Servi¢o de Service Desk

DSSD - 1° Nivel - Indicador de Disponibilidade do servigo de Service Desk

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Indicador da disponibilidade da Central de Servigos (Service
Desk)

Meta a cumprir

Indicador deve ser igual a 1

Instrumento de medigéo

MedicOes realizadas pela CONTRATADA e ratificadas pelo
DPF

Forma de
acompanhamento

O DPF solicitard medigdes 8 CONTRATADA e realizara suas
préprias medicBes, através de seus funcionarios e usuarios, do
tempo de disponibilidade do servigo de Service Desk

Periodicidade de
avaliacdo

Mensal

Mecanismo de Célculo

DSSD = Tempo de disponibilidade no més / Tempo de
cobertura mensal previsto em contrato

Inicio de Vigéncia

Inicio da Operagéo

Fator de reducgéo

Sera aplicado & CONTRATADA fator de reducdo do valor
pago e/ou rescisdo previsto neste Termo de Referéncia

Observagéo

No item “meta a cumprir”, o indicador deve ser igual a 1 (ou
seja, de 100%).

Assim, por exemplo, no mecanismo de célculo, se a Central de
Servigos deveria ficar disponivel por 720 horas em um
determinado més (considerando 30 dias no més x 24 horas), e
teve disponibilidade de 600 horas, significa que o indicador foi
de 0,83 (600 horas/720 horas), e assim ndo atendeu 0 minimo.

O valor apurado sera utilizado na férmula para céalculo do
Percentual de Reducéo (Percrep), no campo DSSD.

Estima-se que a demanda nos finais de semana, feriados e, nos
dias Uteis, nos periodos compreendidos fora do horério de
expediente normal (entre 12 h e 14 h e entre 18 h e 08 h do dia
seguinte) apresente reducdo da ordem de 95 % no nimero de
chamados quando comparados com a demanda nos horérios de
expediente normal do 6rgdo (horario comercial - 08 has 12 he
14h as 18 h). Nada obstante, a Central de Servicos deverd
permanecer disponivel e acessivel aos usuarios que dela
necessitarem, podendo haver a necessidade, inclusive, de
acionamento do suporte presencial de 2° ou 3° Nivel em tais
horarios..




3.6. Indicador de Tempo Médio de Atendimento do Suporte de 2° Nivel

TMR - 2° Nivel - Indicador de Tempo Médio de Atendimento de Retaguarda - 2° Nivel

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Indicador de desempenho do prazo de atendimento de
telessuporte no 2° Nivel.

Meta a cumprir

Indicador deve ser igual a 1.

Instrumento de

Caderno Mensal de Servigos (CMS).

medicéo
Forma de A CONTRATADA deverd gerar o relatério mensal de
acompanhamento atendimentos do 2° Nivel, informando a quantidade de

chamados recebidos e a soma dos tempos de conversagéo dos
chamados, para avaliacdo pelo DPF. Espera-se o tempo médio
de atendimento de até 60 (sessenta) minutos.

Periodicidade de
avaliacéo

Mensal

Mecanismo de Célculo

TMR =1 — (NUmero de atendimentos possiveis dentro do prazo
excedido / Total de chamados do 2° Nivel)

Inicio de Vigéncia

Inicio da Operacéo

Fator de reducgéo

Serd aplicado a CONTRATADA fator de reducdo do valor
pago e/ou rescisdo previsto neste Termo de Referéncia.

Observagéo

No item “meta a cumprir”, o indicador deve ser igual a 1 (ou
seja, de 100% dos incidentes atendidos dentro da meta
estabelecida).

Assim, por exemplo, no mecanismo de céalculo, para o0s
atendimentos de segundo nivel com 240 incidentes, houve a
ocorréncia de tempo excedente suficiente para atender mais 24
possiveis incidentes, o indicador sera de 0,90 (conforme
demonstrado a seguir), ndo atendendo o minimo.

O valor apurado serd utilizado na férmula para célculo do
Percentual de Reducéo (Percgrep), no campo TMR.

O inicio do atendimento contar-se-4 a partir do momento em
que o atendente inicia o diadlogo com o solicitante. O término do
atendimento € determinado pelo encerramento da ligagdo,
independente do chamado ter sido solucionado ou repassado a
outro nivel de atendimento.




Exemplo:

A B C D E F
N° de
Tempo Tempo atendimentos
U Namero. | Méaximo de Ve et excedido nos possiveis
tempo de . Utilizado nos .
\ de atendimento . atendimentos dentro do
atendimentos : Atendimentos .
o TS chamados | (minutos) (minutos) (minutos) prazo
(AxB) (D-C) excedido
(E/A)
60 240 14.400 15.840 1.440 24

TMR =1 — (Numero de atendimentos possiveis dentro do prazo excedido / Total de chamados
do 2° Nivel), ou seja:
TMR =1 - (24/240) = 0,90




3.7.  Indicador de Resolucdo de Atendimento no 2° Nivel — Usuérios DPF.

RA?2 - 2° Nivel - Indicador de Resolu¢do de Atendimento no 2° Nivel

ltem

Descricao

Finalidade

Indicador de desempenho de chamados resolvidos dentro do 2°
Nivel de suporte

Meta a cumprir

Indicador deve ser maior ou igual a 0,7

Instrumento de

Caderno Mensal de Servicos (CMS)

medicdo
Forma de A CONTRATADA deverd gerar o relatorio mensal de
acompanhamento atendimentos do 2° Nivel, informando a quantidade total de

chamados, e a quantidade de chamados resolvidos no 2° Nivel,
para avaliagdo pelo DPF

Periodicidade de
avaliacéo

Mensal

Mecanismo de Célculo

RA2 = Total de chamados resolvidos pelo 2° Nivel / Total de
chamados de 2° Nivel.

No total de chamados resolvidos, devem ser computados
apenas os que foram solucionados dentro do prazo previsto para
o atendimento de 2° Nivel — 60 minutos, caso ndo seja exigido
atendimento presencial, ou nos prazos previstos para os Niveis
de Servico correspondentes, previstos nas Metas para Tempo de
Atendimento por Nivel de Servigo (vide tabela no item 3.8
abaixo).

Caso RA2 seja maior ou igual a 0,70, entdo RA2 serad
arredondado para 1 (100%).

Inicio de Vigéncia

Inicio da Operacéo

Fator de reducgéo

Serd aplicado & CONTRATADA fator de reducdo do valor
pago e/ou rescisdo previsto neste Termo de Referéncia

Observagdes

No item “meta a cumprir”, o indicador deve ser maior ou igual
a 0,70 (ou seja, maior que 70%).

Assim, por exemplo, no mecanismo de célculo, se no total
mensal de atendimentos resolvidos no segundo nivel houver
600 atendimentos, e apenas 300 foram resolvidos dentro do
prazo previsto, significa que o indicador foi de 0,50 (300/600),
e assim ndo atendeu ao minimo.

O valor apurado serd utilizado na férmula para célculo do
Percentual de Reducéo (Percrep), no campo RA2.




3.8. Indicador de Tempo Médio de Atendimento Presencial — 2° e 3° Nivel

Q

TMP - Indicador de Tempo Médio de Atendimento Presencial — 2° e 3° Nivel

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Indicador de desempenho do prazo de atendimento presencial
de 2° e de 3° Nivel

Meta a cumprir

Indicador deve ser igual a 1

Instrumento de medicgéo

Caderno Mensal de Servigos (CMS)

Forma de
acompanhamento

A CONTRATADA deverd gerar o relatério mensal de
atendimentos do 3° Nivel, informando, em cada Grau de
Severidade e Nivel de Servico, a quantidade de chamados
recebidos e a soma dos tempos (em horas) gastos na resolucéo
dos chamados, para avaliagdo pelo DPF. Serdo usados como
referéncia os valores estipulados na tabela de Niveis de
Servigo logo abaixo.

Periodicidade de
avaliacdo

Mensal

Mecanismo de Célculo

TMP = 1 — (Numero de atendimentos possiveis dentro do
prazo excedido / Total de chamados do 3° Nivel)

Inicio de Vigéncia

Inicio da Operagéo

Fator de reducgéo

Sera aplicado & CONTRATADA fator de reducdo do valor
pago e/ou rescisdo previsto neste Termo de Referéncia

Observagéo

No item “meta a cumprir”, o indicador deve ser igual a 1 (ou
seja, de 100% dos chamados atendidos dentro dos NS
estabelecidos). Assim, por exemplo, no mecanismo de célculo,
se nos atendimentos de terceiro nivel houver 300 incidentes
com ocorréncia de tempo excedente suficiente para atender
mais 52 possiveis incidentes, o indicador sera de 0,83
(conforme demonstrado a seguir), e assim ndo atendeu o
minimo. O valor apurado serd utilizado na férmula para
célculo do Percentual de Reducéo (Percrep), o campo TMP.

METAS PARA TEMPO DE ATENDIMENTOS POR NS (Niveis de Servigo)

Classificacéo

Descricao

NS1 — média de até 3 horas ininterruptas para resolucdo
NS2 — média de até 6 horas ininterruptas para resolucdo

Urgente NS3 — média de até 12 horas ininterruptas para resolucdo
NS4 — média de até 24 horas ininterruptas para resolucéo
NS1 — média de até 4 horas ininterruptas para resolucdo
NS2 — média de até 8 horas ininterruptas para resolugdo
Importante

NS3 — média de até 16 horas ininterruptas para resolucéo
NS4 — média de até 32 horas ininterruptas para resolucéo

Normal NS1 — média de até 5 horas ininterruptas para resolucdo




NS2 — média de até 10 horas ininterruptas para resolucéo
NS3 — média de até 20 horas ininterruptas para resolucéo
NS4 — média de até 40 horas ininterruptas para resolucdo

Observagéo

Considera-se como horas ininterruptas o horéario normal de funcionamento
das unidades do DPF (das 07:00 horas as 19:00 horas, horario de Brasilia),
com excegdo dos chamados classificados como urgente.

Os chamados classificados como urgente, mesmo quando efetuados fora
dos horarios acima, devem ser atendidos prontamente, e, nesse caso, as
metas para prazos de atendimento devem ser majoradas em 50% Assim,
para chamados efetuados fora do horario normal de expediente, considerar
0s seguintes Niveis de Servicos:

Classificacéo

Prazos de Atendimento para Chamados Efetuados Fora do Horario
Normal de Expediente das Unidades do DPF

NS1 — média de até 4,5 horas ininterruptas para resolugéo
NS2 — média de até 9 horas ininterruptas para resolugdo

Urgente NS3 — média de até 18 horas ininterruptas para resolucéo
NS4 — média de até 32 horas ininterruptas para resolucéo
Exemplo:
A B C D E F G
NO
Tempo possivel
Grau de I\t/leta para NUmero Méxw_no para Tempo Tempo de_
Severidade €mpo de de reall_zar o8 Total excedido LI/
atendimento | . . atendimentos o dentro
em horas incidentes (horas) Utilizado (E-D) do prazo
(BxC) excedido
(F/B)
NS1 - Urgente 3 25 75 81 6 2
NS2 - Urgente 6 25 150 180 30 5)
NS3 - Urgente 12 25 300 360 60 5
NS4 - Urgente 24 25 600 624 24 1
NS1 -
Importante 4 30 120 214 94 235
NS2 -
Importante 8 30 240 256 16 2
NS3 -
Importante 16 30 480 512 32 2
NS4 -

Importante 32 15 480 512 32 1
NS1 - Normal 5) 25 125 130 5) 1
NS2 - Normal 10 20 200 220 20 2
NS3 - Normal 20 25 500 550 50 2,5
NS4 - Normal 40 25 1.000 1200 200 5

Total - 300 - - - 52

TMP =1 - (Numero possivel de Atendimentos dentro do prazo excedido / Total de chamados
do 3° Nivel), ou seja:
TMP =1 - (52/300) = 0,83




3.9. Indicador de Resolucdo de Atendimentos no 3° Nivel — Usuarios DPF.
RAS3 - Indicador de Resolucdo de Atendimento no 3° Nivel
ITEM DESCRICAO
Finalidade Indicador de desempenho de chamados resolvidos no 3°

Nivel de suporte

Meta a cumprir

Indicador deve ser igual a 1

Instrumento de medicéo

Caderno Mensal de Servigos (CMS)

Forma de
acompanhamento

A CONTRATADA devera gerar o relatério mensal de
atendimentos do 3° Nivel, informando a quantidade total de
chamados, e a quantidade de chamados resolvidos no 3°
Nivel de suporte, para avaliacdo pelo DPF

Periodicidade de avaliacdo

Mensal

Mecanismo de Célculo

Total de chamados resolvidos pelo 3° Nivel / Total de
chamados de 3° Nivel

No total de chamados resolvidos, devem ser computados
apenas o0s que foram solucionados dentro dos prazos
previstos para o atendimento presencial, de acordo com o0s
Niveis de Servigo correspondentes, previstos nas Metas para
Tempo de Atendimento por Nivel de Servigo (vide tabela no
item 3.8 acima).

Inicio de Vigéncia

Inicio da Operacéo

Fator de reducgéo

Sera aplicado 8 CONTRATADA fator de reducéo do valor
pago e/ou rescisdo previsto neste Termo de Referéncia

Observagéo

No item “meta a cumprir”, o indicador deve ser igual a 1 (ou
seja, de 100%).

Assim, por exemplo, no mecanismo de célculo, se num total
mensal de resolucdes de atendimento de 3° Nivel houver 180
atendimentos, e apenas 100 foram resolvidos dentro do prazo
previsto, significa que o indicador foi de 0,56 (100/180), e
assim ndo atendeu o minimo.

O valor apurado serd utilizado na férmula para célculo do
Percentual de Reducéo (Percrep), no campo RA3




4. INDICADORES DE NIVEIS DE SERVICO -
INFRAESTRUTURA DE Tl - SUPORTE DE 3° NIVEL

4.1.  Os servicos afetos ao Suporte de 3° Nivel — Suporte & Infraestrutura de Tl — ndo
relacionados com a solugéo de incidentes ou ao atendimento de solicita¢cGes de usuérios serdo
demandados mediante Ordem de Servico especifica, cujos prazos e prioridades serdo
previamente acordados com a CONTRATADA, pelos NTI das Superintendéncias
Participantes.

4.2.  Para cada servico contratado sdo definidos os seguintes indicadores que servirdo
como base para defini¢do e afericdo dos niveis de servigo:

4.2.1. A identificagdo de inconsisténcias entre os indicadores apresentados pela
CONTRATADA e os indicadores apurados pela Auditoria de TIC do DPF, configura-se como
ndo cumprimento do Acordo de Nivel de Servico, sendo neste caso aplicada clausula
especifica definida nas san¢des administrativas do contrato.

4.3. Indicador de Ordens de Servigo Iniciadas no Prazo — 3° Nivel

OSI - Indicador de Ordens de Servico Iniciadas No Prazo

ITEM DESCRICAO

Finalidade Indicador que tem por objetivo verificar a adequagdo da
quadro técnico alocado para os Servicos de Suporte de 3°
Nivel

Meta a cumprir O indicador deve ser maior ou igual a 0,90 (ou seja, maior
que 90%).

Instrumento de medicéo Caderno Mensal de Servigos (CMS)

Forma de A CONTRATADA deverd gerar o relatério mensal de

acompanhamento atendimentos do 3° Nivel, informando a quantidade total de

Ordens de Servigo iniciadas no prazo acordado e a
quantidade de Ordens de Servigo cuja execucédo foi iniciada
apods o prazo acordado.

Periodicidade de avaliacdo | Mensal

Mecanismo de Célculo Total de OS iniciadas no prazo / (Total de OS iniciadas no
prazo + Total de OS iniciadas fora do prazo)

NOSIv - Numero de Ordens de Servigo (OS) cujo atendimento foi
iniciado dentro do prazo estabelecido

NOSIf - Nimero de Ordens de Servigo (OS) cujo atendimento foi
iniciado fora do prazo estabelecido

OSI = NOSIv / (NOSIv +NOSIf)
Se OSI for maior ou igual a 0,90, ser4 arredondado para 1

(100%).
Inicio de Vigéncia Inicio da Operacgdo




Fator de reducgéo

(o) S
Sera aplicado 8 CONTRATADA fator de reduw

pago e/ou rescisdo previsto neste Termo de Referéncia

Observacao

Exemplo: Se o total de OS com inicio de execucao previsto
para 0 més for de 50 e apenas 40 forem efetivamente
iniciadas no periodo, o indicador sera de 0,80 (40/50), e a
meta minima ndo serd atendida.

O valor apurado serd utilizado na formula para calculo do
Percentual de Redugéo (Percgrep), no campo OSI

4.4. Indicador de Ordens de Servi¢o Concluidas no Prazo — 3° Nivel

OSC - Indicador de Ordens de Servi¢co Concluidas no Prazo

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Indicador que tem por objetivo verificar a eficiéncia da
CONTRATADA

Meta a cumprir

Indicador deve ser igual a 0,9

Instrumento de medicéo

Caderno Mensal de Servigos (CMS)

Forma de
acompanhamento

A CONTRATADA devera gerar o relatério mensal de
atendimentos do 3° Nivel, informando a quantidade total de
Ordens de Servigo concluidas no prazo acordado e a
quantidade de Ordens de Servico cuja execugdo foi
concluida ap6s o prazo acordado.

Periodicidade de avaliacido

Mensal

Mecanismo de Célculo

Total de OS concluidas no prazo / (Total de OS concluidas
no prazo + Total de OS concluidas fora do prazo)

NOSCyv - Numero de Ordens de Servigo (OS) cujo atendimento foi
concluido dentro do prazo estabelecido

NOSCT - Nimero de Ordens de Servico (OS) cujo atendimento foi
concluido fora do prazo estabelecido

OSC = NOSCv / (NOSCv +NOSCH)

Caso OSC seja maior ou igual a 0,90, entdo OSC sera
arredondado para 1 (100%).

Inicio de Vigéncia

Inicio da Operacéo

Fator de reducgéo

Sera aplicado a CONTRATADA fator de reducdo do valor
pago e/ou rescisdo previsto neste Termo de Referéncia

Observacao

No item “meta a cumprir”, o indicador deve ser maior ou
igual a 0,90 (ou seja, maior que 90%).

Assim, por exemplo, no mecanismo de calculo, se o total de
Ordens de Servico com final de execucdo previsto para
ocorrer no més for de 50 e apenas 40 tiverem sido
efetivamente concluidas no periodo, significa que o
indicador foi de 0,80 (40/50), e assim ndo atendeu ao
minimo.

O valor apurado sera utilizado na férmula para céalculo do
Percentual de Redugéo (PercRED), no campo OSC




ANEXO | -B

ATENDIMENTO PRESENCIAL - TABELA DE LOCALIDADES E ENDERECOS

Avenida Historiador Rubens de Mendonga,
SRIDPF/MT 1205 - bairro Bosque da Saude — Cuiabd/MT NS1 0
Aeroporto Internacional Marechal Rondon
DEAIN/MT |Avenida Governador Ponce de Arruda — Var- NS1 7
zea Grande/MT
Rua Sete de Setembro, 558, Bairro Vila Biri-
DPF/ROO gUi - CEP: 78.705-010, ROﬂdOﬂ()pO“S/MT NS3 217
Avenida Getllio Vargas, 2125, Bairro COC -
DPF/CAE CEP: 78.200-000, Céceres/MT NS3 234
Fronteira com a Bolivia, cerca de 90 Km a
Posto Avanca- | partir da Cidade de Caceres/MT NS3 304
do de Corixa
Avenida das Figueiras, 1115, Centro
DPF/SIC CEP: 78.550-000, Sinop/MT NS3 477
Rua Simido Arraia, 377, Centro - CEP:
DPF/BRG 78.600-000, Barra do Garcas-MT NS4 508

Legenda: NS x Distancia (NS1 - até 100 km; NS2 - de 101 km a 200 km; NS3 - de 201 km a 500 km; NS4 -
acima de 501 km)



ANEXO I -C

PLANO DE IMPLANTACAO DA SOLUCAO DE TI

A implantagdo da solucdo sera feita, a partir de 02.01.2013, data prevista para o inicio da
prestacdo dos servicos, de forma gradual e devera observar o seguinte cronograma:

FASES ATIVIDADES RESPONSAVEL PRAZOS (até)
Al Publicagéo do Contrato DPF -
A2 Reunido Preliminar DPF/CONTRATADA | 2 dias ap6s Al
A3 Plano de Trabalho Preliminar CONTRATADA 5 dias ap6s A2
A4 Avaliagdo/Validacdo do DPF 2 dias ap6s A3
Plano de Trabalho
Preliminar.
A5 Ajustes no Plano de Trabalho CONTRATADA 5 dias ap6s A4
Preliminar, quando solicitado
pelo DPF.
A6 Validagéo do Plano de DPF 2 dias ap6s A5
Trabalho Definitivo
AT Implantacdo da Central de CONTRATADA 60 dias ap6s A4 ou A6
Servigos (CS)
A8 Vistoria preliminar da DPF 2 dias ap6s A7
Operacdo
A9 Ajustes na Operagéo, quando CONTRATADA 5 dias ap06s A8
solicitado pelo DPF
Al10 | Vistoria da Operagéo DPF 2 dias ap6s A9
All | Aceite Provisorio DPF Imediatamente ap6s
aprovagao em vistoria
(A8 ou A10)
Al12 | Inicio da operacdo da CS CONTRATADA 5 dias ap6s A1l
Al13 | Aceite Definitivo DPF Em até 15 dias ap6s o
inicio da operagdo (A12)
Al4 | Caderno Mensal de Servigos CONTRATADA Apresentados
(CMS) mensalmente, apds o
aceite definitivo.
Al15 | Encerramento dos Servicos CONTRATADA 3 meses antes do final do
contrato

NOTA: Todos os custos relativos as fases de planejamento e implantagdo, descritas acima, deverdo
estar contemplados nas propostas apresentadas pela CONTRATADA durante o processo licitatorio
realizado par a contratacdo da Solucdo de TI objeto deste Termo de Referéncia.

1 --

FASE Al - Publicagédo do Contrato



1.1 -- Publicagdo do Contrato no D.O.U., a ser efetuado pelo DPF - marco inicial
para as demais fases.

2 -- FASE A2 - Reuniao Preliminar

2.1 -- Areunido preliminar devera ocorrer nas dependéncias do DPF, na cidade de
Cuiabd/MT. Nesta oportunidade deverdo ser discutidas com a CONTRATADA as
questdes envolvidas na implantacdo da Central de Servicos e dos demais niveis de
suporte técnico, também estard em pauta o Plano de Trabalho Preliminar a ser
apresentado pela CONTRATADA.

2.2 -- Se necessério, serdo agendadas outras reunides com a participacdo de demais
unidades do DPF, que podem ser realizadas na modalidade de videoconferéncia, com
a utilizacéo da infraestrutura do DPF.

3 -- FASE A3 -Plano de Trabalho Preliminar

3.1 -- Estrutura basica - A LICITANTE vencedora do certame deverd demonstrar
que dispde de condicdes de prestar os servicos, conforme especificacdes constantes
no TERMO DE REFERENCIA, com a apresenta¢do dos seguintes elementos:

3.1.1-- O Plano de Trabalho Preliminar deverd contemplar, no minimo,
0s seguintes itens e atividades, podendo a CONTRATADA propor plano
alternativo, desde que contemple os quesitos relacionados:

a) Cronograma de atividades para a implantacdo da Central de Servicos
(Service Desk) para atender o DPF;

b) Procedimentos especificos da CONTRATADA visando estabelecer os
locais de trabalho e prover os meios necessarios ao cumprimento deste
Termo de Referéncia;

c) Validacdo do método e ferramentas utilizadas no processo de acesso
remoto a ser utilizado pelo Suporte de 2° Nivel;

d) Definicdo da forma de inventério e mapeamento dos ativos de TI;

e) Mapeamento dos Processos de trabalho, Fluxo de trabalho, Normas
Internas, EXxigéncias Legais e outras para estabelecimento de
procedimentos e processos que serdo adotados;

f) Treinamento das equipes da CONTRATADA conforme item 4.4.6.2 do
Termo de Referéncia e seus subitens;

g) Programa de Capacitacdo e Desenvolvimento prevendo treinamento

inicial, treinamento continuado, acbes de valorizacdo e motivacéo
profissionais;

h) Todas as customizagBes necessarias nos softwares de gestdo, bases de



dados e de fluxo de trabalho de forma a atender plenamente as
caracteristicas técnicas e funcionalidades descritas no Termo de
Referéncia;

i) Plano de transi¢do entre os atuais servigos prestados e os futuros, com a
desativagéo do sistema existente e entrada do novo, se for o caso;

j) Alimentacdo/atualizacdo do Catélogo de Servigos de TI;

k) Metodologia a ser adotada na realizac&o das pesquisas de satisfacdo dos
usuérios da Central de Servigos (Service Desk);

[) A CONTRATADA devera detalhar a forma da implantacdo da pesquisa
de satisfacdo conforme critérios definidos no Termo de Referéncia;

m)Metodologia a ser adotada na adaptacdo/customizagdo do Sistema de
Gestdo de Service Desk (SGSD);

n) Programa de Monitoria, quanto aos procedimentos de monitoria,
frequéncia, rotinas e sistematica para feedback aos operadores de
atendimento e dos técnicos dos demais niveis de suporte;

0) Plano de Contingéncia - A CONTRATADA deverd possuir rotina
estruturada de backup de dados, realizada de forma automatica, bem
como estar preparada e estruturada para situagdes de emergéncia, como
falta de energia, falha de equipamentos, incéndios e eventos
assemelhados;

p) A CONTRATADA deverd elaborar um Plano de Contingéncia dos
servicos, envolvendo componentes criticos, tais como URA, DAC,
Central Telefonica, links, instalagbes fisicas, servidores, entre outros e de
infraestrutura, tais como acidentes, greves, interrup¢édo no fornecimento
de energia, falha em servico de telefonia, deslizamentos,
desmoronamentos, incéndios, problemas com &gua ou esgoto, entre
outras situacOes, de forma a garantir a continuidade dos atendimentos;

q) O Plano de Contingéncia devera ser apresentado resumidamente no Plano
de Trabalho Preliminar, e de forma completa no Plano de Trabalho
Definitivo;

r) Perfil dos Profissionais - Relacdo dos profissionais que irdo integrar a
equipe minima a ser alocada nos diversos niveis de suporte,
comprovando as exigéncias constantes no Termo de Referéncia;

s) Informacbes sobre a configuracdo de rede e da conectividade dos
equipamentos que serdo utilizados na prestagdo dos servigos contratados;

t) Plano de adaptacdo e customizagdo das funcionalidades do Sistema de
Gestdo de Service Desk (SGSD);

u) Plano de contingéncias dos servicos, envolvendo componentes criticos e



de infraestrutura, de forma a garantir a continuidade dos atendimentos;

3.1.2 -- Implantacdo da Estrutura de Atendimento - Durante essa fase, a
CONTRATADA, em conjunto com o DPF, devera desenvolver 0s processos
de Gerenciamento de Incidentes e Problemas e torna-los aderentes as
necessidades do DPF, visando atender aos niveis de servicos definidos, o
que inclui:

a) Elaboracéo dos roteiros de atendimento;

b) Criagéo do processo / fluxo de atendimento;

c) Elaboracéo do catilogo de servigos e critérios de categorizagéo;

d) Criacéo do fluxo de atendimento de incidentes criticos, incluindo:
1) Definicdo dos critérios para categorizagéo de incidentes criticos;

2) Definicéo do processo de notificagéo e escalada;

FASE A4 — Avaliacdo/Validagédo do Plano de Trabalho Preliminar

4.1 -- O NTI/SR/DPF/MT, ira avaliar o plano de trabalho preliminar, aprovando-o
ou sugerindo ajustes pela CONTRATADA.

FASE A5 — Ajustes no Plano de Trabalho Preliminar

5.1 -- Caso necessario, a CONTRATADA devera realizar 0s ajustes necessarios, no
prazo estipulado.

FASE A6 - Validagéo do Plano de Trabalho Definitivo

6.1 -- O Plano de Trabalho Definitivo sera elaborado a partir da revisdo do Plano de
Trabalho Preliminar, e deverd conter todos os topicos ja validados e conter
informagGes mais aprofundadas,

FASE A7 — Implantacéo da Central de Servicos (SERVICE DESK)

7.1 -- A implantacdo serd realizada com base no cronograma de atividades, que
devera contemplar, no minimo, 0s seguintes eventos:

a) Levantamento dos processos do DPF relativos aos atendimentos que serdo
prestados na Central de Servicos;

b) Montagem da Base de conhecimento informatizada que contemple o
registro de todas as solicitagdes de usuarios da rede do DPF, bem como a
respectiva solugdo dos problemas;



c) Customizagdo dos relatdrios de acordo com os critérios definidos pelo
NTI/SR/DPF/MT;

d) Fornecimento de material com a ampla descri¢éo dos sistemas, produtos e
servicos do DPF, que servird de base para o treinamento da equipe de
atendimento da CONTRATADA.

e) Apresentacdo da equipe alocada a operagéo;

f) Treinamento dos profissionais do DPF para operacdo no Sistema
Gerenciador de Service Desk (SGSD);

g) Treinamento conforme item 4.4.6.2 do Termo de Referéncia e seus
subitens;

h) Configuracéo dos equipamentos de telefonia (URA, DAC, e demais itens);
i) Adaptagdes e customizagdes das funcionalidades do SGSD;

j) A apresentacdo da equipe alocada a operacdo da Central de Servicos e
demais niveis de suporte deverd ocorrer o prazo maximo de 5 (cinco) dias
antes da data prevista para inicio da operacdo e devera conter 0s seguintes
documentos:

3) relacdo nominal de todos os funcionérios, com suas fungdes;
4) carteiras de trabalho de todos os funcionarios devidamente assinadas;

5) documentacdo que comprove a qualificacdo exigida para o cargo, no
caso de funcionarios que ndo compunham a equipe;

6) documento de sigilo de informagdes do DPF assinado por todos o0s
prestadores alocados para a execucdo do contrato.

8 -- FASE A8 - Vistoria preliminar da Operagéo

8.1 -- O DPF ira realizar visita ao local de implantagdo da Central de Servicos
(Service Desk), a fim de autorizar o processo de implantagéo.

9-- FASE A9 - Ajustes na Operagao

9.1 -- No caso de serem necessarios ajustes, a CONTRATADA disporé de prazo
para fazé-lo, submetendo-o novamente a vistoria do DPF.

10 -- FASE A10 - Vistoria da Operagéo

10.1 -- O DPF reserva-se o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao local de
implantac&o da Central de Servicos, a fim de acompanhar o processo de implantagéo.

10.2 -- No momento em que a CONTRATADA concluir o servico de implantagéo,
deverd comunicar ao DPF, que realizard vistoria final, objetivando verificar o
cumprimento de todos 0s requisitos necessarios ao inicio da operagéo.



11 --

12 --

13 --

14 --

FASE Al1l - Aceite Provisorio

11.1 -- Verificado o cumprimento de todos os requisitos, o DPF autorizara o inicio da
operagéo.

11.2 -- Formalizagdo do fim da implantacéo e indicacdo de que a Central de Servigos
estd apta a entrar em funcionamento, sendo esta oficializada ao DPF por meio de
documento emitido pela CONTRATADA, e cujo teor devera, consignar o
cumprimento de todos os requerimentos constantes do Plano de Trabalho Definitivo
e do Termo de Referéncia, de forma que o desenvolvimento dos trabalhos atenda ou
supere os indices de desempenho e 0s niveis de servicos detalhados.

FASE A12 - Inicio da Operacéo

12.1 -- Ap6s a autorizacdo do inicio da operagdo, a CONTRATADA deverd iniciar
suas atividades na data estipulada.

FASE Al3 - Aceite definitivo da implantagéo da Central de Servigos

13.1 -- Verificado o cumprimento de todos os requisitos, o DPF dard o aceite
definitivo;

FASE Al4 - Caderno Mensal de Servigos (CMS)
14.1 -- Base de conhecimento Informatizada

1411 -- A Base de conhecimento informatizada devera conter um
conjunto de informagdes disponibilizadas como suporte ao atendimento e devera ser
composta dos seguintes elementos:

a) Roteiro de atendimento, com as questdes mais frequentes, contemplando o

relacionamento entre o chamado e o atendimento (exemplos: PROBLEMA e
SOLUCAO, DUVIDA E RESPOSTA);

b) Definicdo dos assuntos, por unidades do DPF;

c) Definicdo dos prazos de respostas, por assunto e nlcleo de atendimento; e

d) Fluxos de tramitacéo das demandas.

1412 -- A CONTRATADA sera responsével pela elaboracdo da Base de
conhecimento informatizada, com base nos levantamentos dos processos e
informacgBes coletadas no DPF durante o periodo de implantacéo;

1413 -- A Base de conhecimento informatizada deverd estar integrada ao
Sistema de Gestdo do Atendimento e ser utilizada exclusivamente para a prestagéo
dos servigos contratados.



14.2 -- Relatérios Gerais

1421 -- Durante o processo de implantacdo da Central de Servicos, 0s
relatorios deverdo ser customizados pela CONTRATADA de acordo com as
necessidades técnicas e operacionais do DPF, observados nos subitens abaixo:

a) O SGSD dever4 fornecer relatdrios estatisticos especificos por tipos de atendimentos,
por item de configuracgdo, por grau de severidade, por grau de complexidade, por
duracdo de chamadas, por atendente, bem como estatisticas dos atendimentos di&rios,
semanal e mensal e em intervalos pré-definidos, conforme critérios definidos pelo
DPF, durante o processo de implantag&o.

b) Os relatorios emitidos pelo SGSD deverdo abranger toda a operagdo (visdo macro),
bem como detalhar uma demanda especifica (visdo micro).

c) Os relatorios estatisticos com resumos diarios, semanais e mensais devem permanecer
armazenados e disponiveis para consulta em tempo real, cabendo & Contratada a
responsabilidade pelo dimensionamento do sistema de armazenamento.

d) Os relatérios emitidos pelo SGSD devem ter interfaces amigaveis em portugués, para
que pessoas sem conhecimento de programacdo possam interpretd-los sem
dificuldades.

e) A geracdo de relatérios estatisticos relativos ao atendimento prestado pela Central de
Servicos devera abordar, no minimo, 0s seguintes aspectos:

1.1 Dados de trafego:

11.1 Chamadas recebidas;
1.1.2 Chamadas atendidas;
1.1.3 Chamadas abandonadas;
1.1.4 Chamadas transbordadas;
1.1.5 Chamadas em fila de espera;
1.1.6 Chamadas transferidas;
1.1.7 Duragdo média das chamadas;
1.1.8 Chamadas atendidas por atendente;

1.1.9 Tempo de ocupagéo por atendente;



1.1.10 Media de atendente por turno;

1.1.11 Relatério de navegacdo na URA, mostrando cada passo, por objeto, da navegacéo do
usuario no menu de opgoes.

1.2 Dados de filas de espera:
1.2.1 Tempo de espera;
1.2.2 Distribuicéo de esperas.
1.3 Dados dos operadores de atendimento durante o periodo de chamadas:
1.3.1 Quantidade de chamadas atendidas;
1.3.2 Total de tempo utilizado nos atendimentos em cada unidade do DPF;
1.3.3 Nome ou identificador nico do operador.

f) Deverd estar disponivel para anlise do DPF, em tempo real, o desempenho do fluxo
(trafego) de ligacOes ativas e receptivas nos grupos de atendimento, monitorando o
volume de ligagBes, tempo de conversagdo, tempos médios de atendimento, em
espera e ligagcdes abandonadas.

g) Devera ser visualizado, de forma gréafica, o estado de cada um dos operadores de
atendimento, apresentando, minimamente, 0s seguintes estados: disponivel,
indisponivel, pausa, processamento retaguarda e em atendimento.

14.3 -- Relatdrio Mensal da Central de Servicos e da Geréncia de Incidentes

143.1 -- A CONTRATADA devera encaminhar ao DPF, até o 5° (quinto) dia
atil de cada més, Relatorio Mensal das atividades realizadas pela Central de Servicos

14.3.2 -- O Relatério Mensal deverd conter, no minimo, as seguintes
informagdes:

14.3.2.1 -- Resultado da apuracdo dos indicadores de Niveis de Servicos exigidos,
apurados conforme Anexo | — A — Caderno de Métricas e Niveis de Servicos deste de
Referéncia;

14.3.2.2 -- Volumetria, contendo, pelo menos, 0s seguintes registros de chamadas,
desdobradas por canal de atendimento (Central de Servigos):

14.3.2.2.1 -- Oferecidas pela rede pablica;
a) Rejeitadas no PABX;
b) Desviadas para a URA;

c) Atendidas pela URA,;



d) Abandonadas na URA;

e) Concluidas pela URA,;

f) Roteadas para o operador;,

0) Atendidas pelo operador;

h) Abandonadas na espera pelo operador;

i)Abandonadas durante o atendimento do operador;

j) Recebidas x Atendidas por hora (intervalos de 1 hora) e por dia, segmentadas por
assuntos.

14.3.2.2.2 -- Tempos de atendimento:
a) Tempo total de conversagéo telefonica;

b) Tempo médio de atendimento, desdobradas por canal de atendimento — telefonia, e-
mail e registro via web ;

c) Tempo meédio de fila de espera para o atendimento na URA,

d) Tempo total, por més, em que o tempo de fila de espera para o atendimento na URA
ficou acima de dez segundos;

e) Tempo médio de espera para o atendimento humano;

f) Tempo total, por més, em que o tempo de fila de espera para o atendimento humano
ficou acima de dez segundos.

g) Tempo de espera em fila antes do abandono.
14.3.2.3 -- Produtividade da Operacéo, desdobradas por canal de atendimento :
a) Quantidade de atendimentos realizados;
b) Quantidade de ocorréncias registradas;
c) Quantidade de ocorréncias registradas corretamente;
d) Tempo total de pos-atendimento;
e) Quantidade de atendimentos telefonicos resolvidos no primeiro contato;
f) Quantidade de mensagens recebidas no atendimento web, por tipo de mensagem;

g) Quantidade de mensagens tratadas no atendimento web, em até 2 horas do seu
recebimento;

h) Quantidade de mensagens respondidas pelo atendimento web, por tipo de mensagem;



i) Quantidade de mensagens respondidas pelo atendimento web no primeiro contato;

j) Quantidade de ocorréncias repassadas para 0os demais niveis de suporte (telefénica +
web-atendimento);

k) Quantidade de registros pendentes no periodo por assuntos;

I) Quantidade de registros por assuntos — os 10 maiores — e respectivos percentuais e
TMA associado;

m)Percentual de Resolucdo Diéria dos chamados pela Central de Servigos, segmentado
por assuntos.

14.3.2.4 -- Qualidade do atendimento, contendo, pelo menos, as seguintes
informagdes:

a) Ndmero de operadores de atendimento alocados na Central de Servigos no més,
desdobrado por nucleo de atendimento;

b) Total de Horas de operadores previstas para no més;
c) Total de Horas de operadores trabalhadas no més;
d) Tempo logado dos operadores;

e) Tempo de pausa dos operadores;

f) Quantitativo de monitorias realizadas no més;

g) Resultado da pesquisa de satisfacdo do usuério, apresentando 0s percentuais
individuais, subtotais e a média mensal;

h) AcOes de melhorias a serem implementadas.

14.3.25 -- Produtividade dos demais niveis de Suporte (2° e 3° Niveis), contendo
pelo menos os seguintes indicadores:

a) Volume de ocorréncias registradas, por tipo de ocorréncia;

b) Volume de ocorréncias recebidas da Central de Servicos, por tipo de ocorréncia;
c) Volume de ocorréncias repassadas, por destino e tipo de ocorréncia;

d) Tempo médio de resolucéo;

e) Percentual de resolucdes dentro do prazo.

14.3.2.6 - Produtividade dos Interlocutores de Area, contendo pelo menos os
seguintes indicadores:

a) Volume de ocorréncias recebidas, por tipo de ocorréncia;



b) Tempo médio de resolucéo;
c) Percentual de resolucdes dentro do prazo.
14.3.2.7 --  Servicos de Tecnologia, contendo pelo menos os seguintes indicadores:
d) Total de horas trabalhadas;
e) Quantidade Total de solicitacbes de manutencéo registradas no periodo;
f) Quantidade Total de solicitagdes de manutencédo atendidas no prazo;
g) Quantidade Total de projetos previstos;
h) Quantidade Total de projetos implantados;
14.3.2.8 -- Todos os relatorios devem conter paginas numeradas e indice remissivo.

14.3.2.9 -- Deverd ser encaminhado anexo aos relatorios, em formato digital e em arquivo
compativel com o MS Office, a totalidade das manifestacGes registradas no SGSD e
a sua efetiva tramitacéo, tratadas na Central de Servigos.

15 -- FASE Al5 - Encerramento dos Servigos

15.1 -- O encerramento se refere ao processo de finalizagdo pela CONTRATADA da
prestacdo dos servicos contratados. Devendo, a CONTRATADA, elaborar processo
de repasse integral e irrestrito dos conhecimentos e competéncias necessarias e
suficientes para promover a continuidade dos servigos, conforme item 4.4.7 -
Requisitos para a Transi¢cdo Contratual deste Termo de Referéncia.

15.2 -- A execucdo do Plano de Encerramento devera ser finalizada em no minimo
30 (trinta) dias corridos anteriores ao término do contrato.

15.3 -- O Plano de Encerramento dos Servigos deve detalhar o processo de repasse
dos servicos, tratando, no minimo, dos seguintes topicos:

15.4 -- Identificacdo dos profissionais da CONTRATADA, seus papéis,
responsabilidades, nivel de conhecimento e qualificacGes.

15.5 -- Cronograma detalhado identificando as tarefas, processos, recursos, marcos
de referéncia, inicio, periodo de tempo e data prevista para término.

15.6 -- Estruturas e atividades de gerenciamento da transi¢éo, as regras propostas de
relacionamento da CONTRATADA com o DPF e com a futura prestadora de servigos
ou servidores do DPF.

15.7 -- Plano de gerenciamento de riscos, Plano de contingéncia e Plano de
acompanhamento do encerramento.

15.8 -- Descricdo de como se dara o repasse de seus processos, metodologias,
ferramentas e fluxo de atendimento.

15.9 -- Por ocasido do encerramento do Contrato, conforme previsto no Art.12 da IN
02, de 30 de abril de 2008, a CONTRATADA se compromete a promover a transi¢cao
contratual repassando a nova CONTRATADA e o DPF a tecnologia, documentacédo



técnica e metodologias de trabalho utilizadas sem perda de informacédo, a fim de
permitir a continuagéo dos trabalhos sem perda de continuidade.

15.10 -- Lista de todos os recursos de software e hardware necessarios para o
repasse tecnoldgico.



ANEXOI-D

MODELO DE TERMO DE VISTORIA

TERMO DE VISTORIA

Certifico sob as penas da lei que a empresa << >>_inscrita no Cadastro Nacional
de Pessoa Juridica, CNPJ/MF sob o nimero << >> com sede na << >>
por intermédio de seu representante legal, o Sr. << >> infra-assinado, portador da
carteira de identidade nimero << >> | expedida pela << >> e do ca-
dastro de Pessoa Fisica, CPF/MF, sob o NUmero << >>  procedeu a vistoria obri-

gatoria, nas dependéncias da SR/DPF/MT (sede), para conhecimento do ambiente da Contra-
tante e, que dirimiu todas as duvidas, ndo sendo admitida, alegacdo de desconhecimento, do
escopo dos servigos a serem prestados, da infraestrutura disponivel, da logistica de desloca-
mentos e dos locais das unidades descentralizadas, tomando conhecimento dos locais onde
serdo prestados 0s servigos objeto do Pregdo Eletronico << >>. Fica facultada a
visitacdo as unidades descentralizadas, a saber: DEAIN/MT, no Aeroporto Internacional de
Cuiabd; DPF/ROO/MT na Cidade de Rondondpolis; DPF/BRG/MT, na Cidade de Barra do
Garcas; DPF/CAE/MT, na Cidade de Céceres e DPF/SIC/MT, na Cidade de Sinop e o Posto
Avancado de Corixa, na fronteira de Caceres/MT com a Bolivia.

OBS: Néo visitou as unidades descentralizadas, assumindo a responsabilidade de assumir 0s
encargos provenientes de quaisquer fatos ndo reconhecidos na vistoria.

Cuiabd/MT, xxx de xxxxx de 2013.

Assinatura e carimbo

Assinatura e carimbo
(Nome do representante legal da licitante)



ANEXO I -E

PLANILHA DE FORMACAO DE PRECOS

Valor
Unitario do Valor total (R$)
Servigo 12 (doze) meses
(R$)

Volume Total
Estimado
(12 meses)

DESCRICAO DOS

ITEM SERVICOS

Servigos de Suporte
de 1°, 2° e 3° Nivel:
- gerenciamento de
incidentes e de
solicitacOes de
Servigos, via

1 telessuporte, e
atendimento
presencial, e
assisténcia técnica ao
parque de
equipamentos das
unidades do DPF

6.000
chamados

Execucdo de rotinas e
procedimentos de
manutencdo
preventiva, corretiva 4.000
e evolutiva na UDPFS
infraestrutura de TI —
Suporte de 3° Nivel,
remoto e presencial

Observagdo:

O valor ofertado inclui todos os custos diretos e indiretos necessarios ao cumprimento fiel e
integral do objeto deste edital e seus anexos, bem como taxas, impostos e contribui¢des para-
fiscais.



ANEXO1--F

REQUISITOS TECNICOS DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE
SERVICE DESK.

FUNCIONALIDADE

PAGINA

Exportar banco de dados do Sistema para arquivo em formato texto para
importacdo via SQLLOADER, em Sistema de Gerenciamento de Banco de
dados (SGBD)

Permitir o encaminhamento/escalonamento automético e manual das solicitagdes
de servicos e incidentes por assunto

Permitir a parametrizacdo e customizacdo de indicadores de niveis servigos
(ANS’s)

Permitir a definicdo de niveis de prioridades diferentes para usuarios e grupos de
usuérios

Possuir base de conhecimento integrada, acessivel através da Web aos técnicos e
usuarios.

Apresentar o historico de todos os problemas e solucbes encontrados para cada
chamado aberto

Permitir a abertura de ordens de servico, consultas de chamado e acesso a base
de conhecimentos via Web

Possibilitar a verificacdo da abertura de mais de um chamado para 0 mesmo
usuério ou equipamento, evitando a cria¢do de chamados em duplicidade

Realizar pesquisa de satisfagcdo de usuarios on-line

Gerar automaticamente e-mails de alerta, para reiteracdo de chamados técnicos
abertos

Enviar automaticamente, na abertura e encerramento do chamado, e-mail ao
usuério com os detalhes de sua solicitacéo e a sua situacéo de atendimento

Permitir anexar arquivos (Ex. .doc, .jpg, .pdf, .xls) aos chamados

Permitir controlar e gerenciar incidentes, abrangendo funcionalidades tipicas da
area de manutencdo tais como: abertura de tickets, requisicbes de servicos,
alocagdo de recursos, registro de equipamentos e softwares, inspecdo de
procedimentos de atendimento de campo e encerramento de incidentes

Permitir a criagdo e associagdo de novas tabelas e campos ao sistema

Suportar a entrada do texto livre para o registro de descrigcdes e de resolugdo dos
incidentes

Permitir atribuir a um usuario ou grupo de usuérios especifico, o acesso a
abertura, modificacéo e fechamento de registros de incidentes

Automatizar a classificagéo e a gravagdo de incidentes

Permitir inserir prioridade, impacto, e indicadores de urgéncia para os registros
de incidentes

Permitir a monitoracéo e rastreamento dos incidentes

Suportar o roteamento automatizado (alerta) dos incidentes & equipe de suporte




FUNCIONALIDADE

PAGINA

Permitir a producdo de relatorios gerenciais dos histdricos de registros de
incidentes

Permitir a analise de dados dos incidentes e das chamadas, para identificar
tendéncias

Possuir relatérios de incidentes ndo resolvidos

Fornecer um registro historico seguro de todas as alteracfes de incidentes e
atividades resolvidas

Ter funcionalidade de busca para incidentes resolvidos

Permitir e manter os relacionamentos entre os incidentes, erros conhecidos, e 0s
registros de problemas

Permitir o fechamento de todos os incidentes quando o problema associado ou o
erro conhecido é resolvido

Permitir a producdo de relatérios de incidentes que podem ser usados para
identificar qualquer degradag&o dos servigos ou indisponibilidade dos mesmos

Permitir o acesso seguro e controlado a base de dados do gerenciamento da
configuracdo para pesquisar, modificar e extrair informagOes relacionadas a
incidentes

Permitir o gerenciamento de incidentes, a notificagéo e atribuicdo de prioridade e
criticidade

Permitir a priorizacdo, atribuicdo e escalacdo autométicas dos incidentes
baseados na categorizacdo do registro

Permitir a escalacdo automatica dos incidentes baseados em usuérios afetados e
intervalos de tempo pré-determinados

Permitir a criagdo, a modificagéo, e o encerramento de registros de problemas

Permitir a geragdo automaética de data e hora para novos registros de problemas

Permitir a distribuicdo e atribuicdo de registros de problemas para grupos ou
colaboradores de suporte

Possuir cddigos de impacto e de urgéncia que possam ser atribuidos a registros
de problemas

Permitir o rastreamento e monitoragéo do tratamento de problemas

Permitir o escalonamento de problemas depois que limites pré-definidos sejam
atingidos

Fornecer dados historicos de problemas e erros conhecidos para serem utilizados
pela equipe de suporte durante o processo de investigacdo de um problema

Permitir a entrada de informagfes em forma de texto livre para a descri¢do de
problemas e das atividades de resolu¢éo dos mesmos

Permitir o acesso seguro e controlado das informagGes de gerenciamento de
mudancas tais como alteracdes de agendamento e historico de mudangas

Permitir o acesso seguro e controlado & Configuration Management Database
(CMDB) para pesquisar, modificar, e extrair informagdes relacionadas ao
gerenciamento de problemas

Permitir a integracdo com o CMDB para permitir atualizacdes de registros de




FUNCIONALIDADE PAGINA
problemas com informagdes de configuragdo

Permitir a associagdo e a manutencdo de relacionamentos entre registros de
incidentes e de problemas

Permitir a automatizacdo de procedimentos de escalamento do gerenciamento de
incidentes para o gerenciamento de problemas

Permitir que a equipe de gerenciamento de problemas comunique informativos
de estado e de progresso, assim como as solucdes temporérias e de contorno para
a equipe da Central de Servicos

Permitir alerta automatico para o gerente de problemas quando algum problema
esta proximo de ultrapassar um limite pré-definido
Prover a facilidade de elaboragdo e emissdo de relatorios

Permitir o encerramento de erros conhecidos, de problemas e de incidentes
quando uma mudanca relacionada a estes é implementada com sucesso

Permitir a comunicagéo das informacOes e dos agendamentos de mudancgas que
podem ser distribuidas para a Central de Servigos e ao grupo de usurios

Permitir o processo de gerenciamento de problemas mantendo a informacéo
histdrica, presente/corrente e futura das mudancas

Prover relatérios estatisticos atuais e histéricos de atendimento por usuério, por
unidade funcional e por equipamento, a partir dos dados do cadastro de usuérios,
tabela de unidades funcionais e inventério de equipamentos do DPF, que deverdo
ser atualizados pela CONTRATADA

Nota: A coluna “PAGINA” devera ser preenchida com o numero da pégina em que se
encontra a descrigdo da respectiva funcionalidade no documento que descreve as
caracteristicas do SGSD a ser utilizado.



ANEXO | -G

MODELO DE TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGCAO DE SIGILO

O Departamento de Policia Federal, por intermédio da Superintendéncia Regional do Depar-
tamento de Policia Federal no <Unidade da Federacdo>, doravante denominado DPF, com
sede na Rua <endereco da Superintendéncia>, inscrito no CNPJ sob o n°
00.394.494/<NNNNO-DV=>, neste ato representado pelo Senhor Superintendente Regional o
Senhor , CPF n° , <qualificacdo> , residente e do-
miciliado nesta Cidade, no uso da atribui¢éo que Ihe confere o Art. 35, inciso V, do Regimento
Interno do DPF, aprovado pela Portaria n® <N.NNN, de DD de més de 20AA, do Excelentissi-
mo Senhor Ministro de Estado da Justi¢ca - MJ, publicada na Se¢do 1 do DOU n° NNN, de

DD de més de 20AA>, e de outro lado, , CNPJ n°
/ , sediada na cidade de , a Rua:
, bairro , doravante denominada CONTRATADA;

CONSIDERANDO que, em razdo do CONTRATO N.° <XX/20XX>, doravante denominado
CONTRATO PRINCIPAL, a CONTRATADA podera ter acesso a informagdes sigilosas do
DPF;

CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condigdes de revelagdo destas informagdes
sigilosas, bem como definir as regras para o seu uso e protecdo;

CONSIDERANDO o disposto na Politica de Seguranca da Informacédo do DPF;

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SI-
GILO, doravante denominado TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as
seguintes clausulas e condices:

Clausula Primeira—- DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condi¢Bes especificas para regulamentar
as obrigacOes a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de in-
formacdes sensiveis e sigilosas, disponibilizadas pelo DPF, por forca dos procedimentos ne-
cessarios para a execucdo do objeto do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes e
em acordo com o que dispde o Decreto 4.553 de 27/12/2002 - Salvaguarda de dados, informa-
¢Oes, documentos e materiais sigilosos de interesse da seguranga da sociedade e do Estado.

Paragrafo Unico — A CONTRATADA reconhece que em razdo das suas atividades profissio-
nais, estabelece contato com informagdes sigilosas, que devem ser entendidas como segredo.
Estas informacdes devem ser tratadas confidencialmente sob qualquer condigédo e ndo podem
ser divulgadas a terceiros ndo autorizados, ai se incluindo os proprios Colaboradores do DPF,
sem a expressa e escrita autorizagéo do DPF.

Clausula Segunda - DOS CONCEITOS E DEFINICOES

Para os efeitos deste TERMO, séo estabelecidos 0s seguintes conceitos e defini¢des:
Informag&o: é o conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos executados
por meios eletronicos ou ndo, que possibilitam a realizagdo de atividades especificas e/ou to-
mada de deciséo.

Informag&o Publica ou Ostensiva: sdo aquelas cujo acesso € irrestrito, obtida por divulgagéo
publica ou por meio de canais autorizados pelo DPF.



InformagBes Sensiveis: sdo todos 0s conhecimentos estratégicos que, em fungdo de seu po-
tencial no aproveitamento de oportunidades ou desenvolvimento nos ramos econdmico, poli-
tico, cientifico, tecnolégico, militar e social, possam beneficiar a Sociedade e o Estado brasi-
leiros.

Informacdes Sigilosas: sdo aquelas cujo conhecimento irrestrito ou divulgagdo possam acar-
retar qualquer risco a seguranca da sociedade e do Estado, bem como aquelas necessérias ao
resguardo da inviolabilidade da intimidade, da vida privada, da honra e da imagem das pesso-
as.

Contrato Principal: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se vincula.

Clausula Terceira— DAS INFORMAGCOES SIGILOSAS

Serdo consideradas como informagédo sigilosa, toda e qualquer informagéo escrita ou oral,
revelada a outra parte, contendo ou ndo a expressao confidencial e/ou reservada. O termo in-
formacdo abrangera toda informacéo escrita, verbal, ou em linguagem computacional em
qualquer nivel, ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo inclu-
ir, mas ndo se limitando a: know-how, técnicas, metodologia, projetos, especificacbes, relato-
rios, compilages, cadigo fonte e codigo objeto de programas de computador na integra ou em
partes, artefatos diversos, formulas, desenhos, copias, modelos, amostras de ideias, aspectos
financeiros e econdmicos, defini¢des, informagdes sobre as atividades do DPF e/ou quaisquer
informagdes técnicas/comerciais relacionadas/resultantes ou ndo ao CONTRATO PRINCI-
PAL, doravante denominadas INFORMACOES, a que diretamente ou pelos seus empregados,
a CONTRATADA venha a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser confiada durante e
em razdo das atuacOes de execucdo do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA reconhece que a lista acima é meramente exemplifi-
cativa e ilustrativa e que outras hipoteses de confidencialidade que ja existam ou que venham
a surgir no futuro devem ser mantidas sob segredo. Em caso de duvida acerca da confidencia-
lidade de determinada informacdo a CONTRATADA deve tratar a mesma sob sigilo até que
seja autorizado, formalmente, a trata-la de forma diferente pelo DPF.

Paragrafo Segundo — Comprometem-se, as partes, a nao revelar, copiar, transmitir, reproduzir,
utilizar, transportar ou dar conhecimento, em hipdtese alguma, a terceiros, bem como a nao
permitir que qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na execugdo do CON-
TRATO PRINCIPAL, em qualquer nivel hierarquico de sua estrutura organizacional e sob
quaisquer alegacdes, faca uso dessas informagdes, que se restringem estritamente ao cumpri-
mento do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Terceiro — As partes deverdo cuidar para que as informagdes sigilosas fiquem restri-
tas ao conhecimento das pessoas que estejam diretamente envolvidas nas atividades relacio-
nadas a execucéo do objeto do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Quarto — As obrigagdes constantes deste TERMO ndo serdo aplicadas as INFOR-
MACOES que:

| — Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelacéo;

Il — Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente
TERMO;

Il — Sejam reveladas em razdo de requisicdo judicial ou outra determinacéo valida do Gover-
no, somente até a extensdo de tais ordens, desde que as partes cumpram qualquer medida de
protecéo pertinente e tenham sido notificadas sobre a existéncia de tal ordem, previamente e



por escrito, dando a esta, na medida do possivel, tempo hébil para pleitear medidas de prote-
¢éo que julgar cabiveis.

Clausula Quarta— DOS DIREITOS E OBRIGACOES

As partes se comprometem e se obrigam a utilizar a informacéo sigilosa revelada pela outra
parte exclusivamente para os propositos da execugdo do CONTRATO PRINCIPAL, em con-
formidade com o disposto neste TERMO.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer tipo de copia
da informagcdo sigilosa sem o consentimento expresso e prévio do DPF.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a estar ciente e em conformidade
com as Diretrizes Basicas da Politica de Seguranga da Informacéo do DPF, devendo atender
as seguintes normas:

| - a Lein®9.983, de 14 de julho de 2000, que dispde sobre a responsabilidade civil e criminal
de usuérios que cometam irregularidades em raz&o do acesso a dados, informagdes e sistemas
informatizados da Administracdo Publica;

Il - o Decreto n° 3.505, de 13 de junho de 2000, que institui a Politica de Seguranga da Infor-
macao nos 6rgdos e entidades de Administracdo Publica Federal;

111 - o Decreto n° 4.553, de 27 de dezembro de 2002, que dispde sobre a salvaguarda de dados,
informacOes, documentos e materiais sigilosos de interesse da seguranga da sociedade e do
Estado, no ambito da Administracdo Publica Federal;

IV — Portaria n® 779/2009-DG/DPF, de 18 de janeiro de 2010, que instituiu a Politica de Segu-
ranca da Informacéo do Departamento de Policia Federal.

V - Portaria n°® 330/2009-DG/DPF, de 9 de junho de 2009 que define as obriga¢des dos usuéa-
rios de recursos computacionais do DPF

VI - Portaria n°. 2042/2010-DG/DPF, de 3 de janeiro de 2010, que instituiu a Politica de Con-
trole de Acesso Laégico da Policia Federal.

V1 - outras normas pertinentes em vigor no DPF.

Paragrafo Terceiro — O atendimento deste Termo de Sigilo e Confidencialidade bem como das
Diretrizes Bésicas da Politica de Seguranca da Informacdo do DPF devem ser incorporados
formalmente ao contrato de trabalho dos funcionarios da CONTRATADA que prestarem ser-
vigos ao DPF.

I — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite formal da diregdo e em-
pregados que atuardo direta ou indiretamente na execucdo do CONTRATO PRINCIPAL sobre
a existéncia deste TERMO bem como da natureza sigilosa das informacdes.

Il — A CONTRATADA deve assegurar que todos os seus colaboradores guardaréo sigilo sobre
as informagOes que porventura tiverem acesso, mediante o ciente de seus colaboradores em
Termo proprio a ser firmado entre a CONTRATADA e seus colaboradores, e que 0s mesmos
comprometer-se-d0 a informar, imediatamente, ao seu superior hierarquico, qualquer violagéo
das regras de sigilo, por parte dele ou de qualquer pessoa, inclusive nos casos de violagéo ndo
intencional.

a) A coleta dos Termos de Sigilo de seus colaboradores ndo exime a CONTRA-
TADA das penalidades por violagéo das regras por parte de seus contratados.



b) A CONTRATADA devera fornecer cdpia de todos os termos firmados com
seus colaboradores ao DPF no prazo de 10 dias apds assinatura dos respectivos
termos.

c) Sempre que um colaborador for admitido, A CONTRATADA devera fornecer
copia dos novos termos firmados no prazo de 2 dias ap6s assinatura dos respec-
tivos termos.

Paragrafo Quarto — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necesséarias a pro-
tecdo da informagéo sigilosa do DPF, bem como evitar e prevenir a revelagdo a terceiros, ex-
ceto se devidamente autorizado por escrito pelo DPF.

Paragrafo Quinto — Cada parte permanecera como fiel depositéria das informagdes reveladas a
outra parte em fungdo deste TERMO.

| - Quando requeridas, as informagdes deverdo retornar imediatamente ao proprietario, bem
como todas e quaisquer copias eventualmente existentes.

Paragrafo Sexto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas,
coligadas, representantes, procuradores, scios, acionistas e cotistas, por terceiros eventual-
mente consultados, seus empregados, contratados e subcontratados, assim como por quaisquer
outras pessoas vinculadas a CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter sigilo, bem
como a limitar a utilizagdo das informacdes disponibilizadas em face da execu¢do do CON-
TRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Sétimo — A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima, tam-
bém se obriga a:

| — N&o discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor das
informacdes, no territorio brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa, fisica ou juridica, e
para nenhuma outra finalidade que n&o seja exclusivamente relacionada ao objetivo aqui refe-
rido, cumprindo-lhe adotar cautelas e precaugfes adequadas no sentido de impedir 0 uso in-
devido por qualquer pessoa que, por qualquer razéo, tenha acesso a elas;

Il — Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com to-
dos os custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas processuais e outras
despesas derivadas, a divulgacdo ou utilizacdo das Informacdes Proprietarias por seus agentes,
representantes ou por terceiros;

I1l — Comunicar a DPF, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer divulgacdo, caso
tenha que revelar qualquer uma das informagdes, por determinacéo judicial ou ordem de aten-
dimento obrigatério determinado por 6rgéo competente; e

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informacdes
sigilosas.

Paragrafo Oitavo — A CONTRATADA, quando do encerramento definitivo do CONTRATO
PRINCIPAL, devera entregar ao DPF todo e qualquer material de propriedade deste, inclusive
notas pessoais envolvendo matérias sigilosas relacionadas com o DPF, registros de documen-
tos de qualquer natureza que tenham sido usados, criados ou estado sob seu controle. A CON-
TRATADA também assume o compromisso de ndo utilizar qualquer informagdo adquirida
quando de suas atividades para o DPF.

Clausula Quinta — DA VIGENCIA



O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde a
data de sua assinatura até expirar o prazo de classificacdo da informagdo a que a CONTRA-
TADA teve acesso em razdo do CONTRATO PRINCIPAL.

Clausula Sexta — DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informagdes, devidamente comprovada, pos-
sibilitard a imediata aplicacdo de penalidades previstas conforme disposi¢fes contratuais e
legislacdes em vigor que tratam desse assunto, podendo até culminar na rescisdo do CON-
TRATO PRINCIPAL firmado entre as PARTES. Neste caso, a CONTRATADA, estaré sujeita,
por acdo ou omisséo, ao pagamento ou recomposicao de todas as perdas e danos sofridos pelo
DPF, inclusive as de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e criminal, as
quais serdo apuradas em regular processo administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais
sancoes legais cabiveis, conforme Art. 87 da Lei n°. 8.666/93.

Clausula Sétima — DISPOSICOES GERAIS
Este TERMO ¢ parte integrante e inseparavel do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro — Surgindo divergéncias quanto & interpretacdo do disposto neste instru-
mento, ou quanto a execugdo das obrigacOes dele decorrentes, ou constatando-se casos omis-
sos, as partes buscardo solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa fé, da
equidade, da razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo — O disposto no presente TERMO prevalecerd sempre em caso de divida
e, salvo expressa determinacdo em contrério, sobre eventuais disposi¢cdes constantes de outros
instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de informagdes, tal como aqui
definido.

Paragrafo Terceiro — Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua con-
cordancia no sentido de que:

| — O DPF terd o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditar e monitorar as
atividades da CONTRATADA;

Il — A CONTRATADA deverd disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pelo DPF,
todas as informag0es requeridas pertinentes a0 CONTRATO PRINCIPAL.

Il — A omisséo ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condicdes esta-
belecidas neste instrumento, ndo constituira novacgao ou rendncia, nem afetara os direitos, que
poder&o ser exercidos a qualquer tempo;

IV — Todas as condi¢es, termos e obriga¢des ora constituidos serdo regidos pela legislacdo e
regulamentacéo brasileiras pertinentes;

V — O presente TERMO somente podera ser alterado mediante termo aditivo firmado pelas
partes;

VI — AlteracBes do nimero, natureza e quantidade das informagGes disponibilizadas para a
CONTRATADA néo descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as obrigacdes pactuadas
neste TERMO, que permanecera valido e com todos seus efeitos legais em qualquer uma das
situacOes tipificadas neste instrumento;

VIl — O acréscimo, complementacdo, substituicdo ou esclarecimento de qualquer uma das
informagdes disponibilizadas para a CONTRATADA, serd incorporado a este TERMO, pas-
sando a fazer dele parte integrante, para todos os fins e efeitos, recebendo também a mesma
protecédo descrita para as informacdes iniciais disponibilizadas;



VIII — Este TERMO ndo deve ser interpretado como criagdo ou envolvimento das Partes, ou
suas filiadas, nem em obrigacdo de divulgar Informagdes Sigilosas para a outra Parte, nem
como obrigacdo de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

Clausula Oitava - DO FORO
O DPF elege o foro da cidade de Cuiabd-MT para dirimir quaisquer duvidas originadas do
presente TERMO, com renuncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condigdes, o presente TERMO DE COMPRO-

MISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO ¢ assinado pelas partes em 2 vias de igual teor e
um so efeito.

, de de 20

De Acordo:

DPF

<Nome>
Matricula: <Matr.>

REPRESENTANTE DA CONTRATADA PREPOSTO DA CONTRATADA

<Nome> <Nome>

<Qualificagéo> <Qualificacdo>
TESTEMUNHAS

<Nome> <Nome>

<Qualificagéo> <Qualificagéo>



ANEXO | -H

TERMO DE CIENCIA

Prestacdo de servicos de suporte de Tl de 1°, 2° nivel,
visando o atendimento das necessidades dos usuarios do
DPF na circunscricdo da SR/DPF/MT, incluindo
assisténcia técnica ao parque de equipamentos, e para a
prestacdo de suporte para a infraestrutura de Tl (suporte
de 3° nivel) das unidades do DPF instaladas no Estado

do Mato Grosso.

Superintendéncia Regional de Policia Federal do Estado
no Estado do Mato Grosso.

Frhe

Por este instrumento, os funcionarios abaixo-assinados declaram ter ciéncia e conhecer o
TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO firmado entre o DPF e a
Contratada, do qual receberam cdpia, e as normas de seguranga vigentes no DPF — Seguranga
Institucional e Seguranca da Informacdo, comprometendo-se a observa-las e, mesmo apés
eventual desligamento do Contrato, manter o sigilo e confidencialidade em relagdo as
informacOes a que tiveram acesso em virtude da execucdo contratual.

Cuiaba/MT, xx de xxxx de 2013.



CIENCIA

FUNCIONARIOS DA CONTRATADA

<Nome>
CPF:<N° o CPF>

<Nome>
CPF:<N° o CPF>

<Nome>
CPF:<N° o CPF>

<Nome>
CPF:<N° o CPF>

<Nome>
CPF:<N° o CPF>

<Nome>
CPF:<N° o CPF>

<Nome>
CPF:<N° o CPF>

<Nome>
CPF:<N° o CPF>

<Nome>
CPF:<N° o CPF>

<Nome>
CPF:<N° o CPF>




ANEXO | - |

DECLARACAO DE TRANSFERENCIA DE PROPRIEDADE INTELECTUAL

A empresa ,

CNPJ , aqui representado pelo seu responsavel,

Sr(a) , declara estar de acordo que todas atividades,

documentacdo e produtos desenvolvidos durante a execugdo dos servigcos porventura

contratados séo de propriedade Unica e exclusiva do Departamento de Policia Federal.

Assinatura do responsavel pela empresa



ANEXO I-]

GLOSSARIO

Base de Conhecimento — € um banco de informagdes de historicos e solucdes adotadas para a
resolucio de problemas. E uma biblioteca de solugio de problemas, ou seja, um repositorio
contendo os problemas e dlvidas apresentados pelos usuérios, bem como as solucdes
anteriormente utilizadas. Seu uso se faz através de uma ferramenta de busca dentro da base
possibilitando aos técnicos, agilidade na solucdo dos chamados.

Chamados: sdo classificados como solicitagdes de auxilio sobre determinada procedimento
técnico, solicitacbes de equipamentos ou registro de ocorréncias por parte dos usuarios do
DPF que podem ser realizados por meio de ligacOes telefonicas, correio eletronico,
memorandos e acesso ao sistema de apoio ao usudrio na intranet. Os chamados podem
compreender um ou mais eventos.

COBIT: do inglés, Control Objectives for Information and related Technology, é um guia,
formulado como framework, dirigido para a gestdo de tecnologia de informagédo (TI).
Recomendado pelo ISACA (Information Systems Audit and Control Foundation), possui uma
série de recursos que podem servir como um modelo de referéncia para gestdo da TI,
incluindo um sumario executivo, um "framework", controle de objetivos, mapas de auditoria,
ferramentas para a sua implementacdo e principalmente, um guia com técnicas de
gerenciamento. Especialistas em gestdo e institutos independentes recomendam o uso do
CobiT como meio para otimizar os investimentos de TI, melhorando o retorno sobre o
investimento (ROI) percebido, fornecendo métricas para avaliagdo dos resultados (KPIs,
KGls e CSFs).

CRM - Customer Relationship Management — conjunto de boas préticas de relacionamento
com consumidores, prevendo o aumento de satisfagéo e retengéo de clientes.

Eventos: s&o descritos como acgOes que deverdo ser tomadas e realizadas pela
CONTRATADA para resolucéo de um problema, requisi¢do de servicos e apoio a usudrios TI.

CGTI - Coordenacdo Geral de Tecnologia da Informagdo — Orgdo Central do DPF
responsavel pela &rea de Tecnologia da Informag&o.

Help Desk: termo inglés que designa o servigo de apoio a usuérios para suporte e resolucéo de
problemas técnicos em informaética, telefonia e tecnologias de informacédo. Este apoio pode
ser tanto dentro de uma empresa (profissionais que cuidam da manutencéo de equipamentos e
instalacdes dentro da empresa), quanto externamente (prestacdo de servigos a USUArios).

HMM - Hora de Maior Movimento, significa 0s momentos de pico de uso de um determinado
sistema ou solucédo de TI.

Informacdo Sigilosa — Toda e qualquer informag&o escrita ou oral, revelada a outra parte,
contendo ou ndo a expressdo confidencial e/ou reservada. O termo informacéo abrangera toda
informagdo escrita, verbal, ou em linguagem computacional em qualquer nivel, ou de
qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se
limitando a: know-how, técnicas, metodologia, projetos, especificacdes, relatorios,
compilacdes, codigo fonte e cddigo objeto de programas de computador na integra ou em
partes, artefatos diversos, formulas, desenhos, copias, modelos, amostras de ideias, aspectos




financeiros e econdmicos, definicdes, informagdes sobre as atividades do DPF ou quaisquer
informagBes técnicas/comerciais relacionadas/resultantes ou ndo da prestacdo dos servigos
objetos do Termo de Referéncia a que, diretamente ou pelos seus empregados, a
CONTRATADA venha a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser confiada durante e
em razdo das atuacOes de execucdo do dos servigos previstos no Termo de Referéncia.

ITIL - Information Technology Infrastructure Library (ITIL) é uma biblioteca de boas préaticas
nos servicos de tecnologia da informacgéo (T1), desenvolvida no final dos anos 80 pela CCTA
(Central Computer and Telecommunications Agency) e atualmente sob custédia da OGC
(Office for Government Commerce) da Inglaterra. A ITIL busca promover a gestdo com foco
no cliente e na qualidade dos servigos de tecnologia da informagéo (TI). A ITIL enderega
estruturas de processos para a gestdo de uma organizacdo de TI apresentando um conjunto
abrangente de processos e procedimentos gerenciais, organizados em disciplinas, com 0s
quais uma organizacdo pode fazer sua gestdo tatica e operacional em vista de alcancar o

alinhamento estratégico com 0s negocios.

Niveis de servicos: S&o critérios objetivos e mensurdveis estabelecidos pelo DPF com a
finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados com o0s servigos a serem
contratados. Para mensurar esses fatores sdo utilizados indicadores relacionados com a
natureza e caracteristica dos respectivos servicos.

NR17 do Ministério do Trabalho e Emprego — Estabelece pardmetros minimos para o trabalho
em atividades de tele atendimento/telemarketing nas diversas modalidades desse servigo, de
modo a proporcionar um méaximo de conforto, seguranca, salde e desempenho eficiente.

NTI — Nucleo de Tecnologia da Informacdo. Nucleo responsavel pela execucéo das atividades
relacionadas a implementacédo, ao funcionamento e a manutencdo dos sistemas de telecomunicacGes e
informatica no ambito da circunscricdo da Superintendéncia Regional do DPF.

OTRS - sigla inglesa para Open-source Ticket Request System — E um software open-source
para gestdo de Service Desk, utilizado por milhares de organizagdes, em todo 0 mundo, per-
mitindo transparéncia e colaboragdo entre as equipes de suporte e usuérios. Na versdo OTRS
ISTM, com base nas melhores préticas de ITIL, fornece ferramentas de gerenciamento para
solicitagOes e gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas, gerenciamento de
mudancas e gerenciamento de vers&o.

Service Desk - Com a evolugéo do Help Desk, surgiu o Service Desk. O Service Desk possui
uma abrangéncia e qualidade maior. O objetivo do Service Desk é prover aos usuérios de Tl
um Ponto Unico de Contato (PUC) ou Single Point of Contact (SPOC), vital para uma
comunicagdo efetiva entre os usuarios e as equipes de TI. A misséo principal do Service Desk
é o restabelecimento da operacdo normal dos servigos dos usuérios 0 mais rapido possivel,
minimizando o impacto nos negdcios causados por falhas de TI. Para um provimento de
servicos de Service Desk com qualidade, este Service Desk poderd utilizar as melhores
praticas ITIL ou outras metodologias atualmente utilizadas. Ferramentas de Gestdo de
Servicos de T1 bem estruturadas, também s&o vitais para o provimento de um bom servico.
Para que sejam alcancadas todas as expectativas do cliente, interno ou externo, deve-se
estabelecer Acordos de Nivel de Servico (ANS). O ANS é que definird em quanto tempo e de
que forma o servico sera prestado.

SGSD (Sistema de Gestdo de Service Desk) — Sistema utilizado para o gerenciamento da
Central de Servigos e para o registro e acompanhamento dos chamados efetuados pelos




usuérios, o qual atribui, a cada incidente ou solicitacdo, um identificador (chamado ticket) e é
usado para armazenar todo o histérico do tratamento dado ao incidente ou solicitagdo. Essa
ferramenta é usada para a contabilizagdo dos servicos com vista a geréncia dos ANS, e é
responsabilidade da CONTRATADA manter seus registros atualizados em tempo real. O
SGSD equivale ao Sistema de Controle de Ordens de Servigo e o ticket, a sua numeragéo.

SMS (Short Message Service) — tecnologia de envio de pequenas mensagens de texto por
meio de aparelhos celulares.

Tecnologia CTI — Computer Telephony Integration, € uma tecnologia que permite a interacéo
de entre um computador e um telefone. Uma CTI pode incluir a integragdo com sistemas de
email, paginas web, fax, entre outros.

TIC - Tecnologias da Informagdo e Comunicacdo - sigla para designar a informética e sua
potencializagdo com os recursos de comunicagdo. Sdo considerados equipamentos de TIC:
micro-computadores, monitores, scanners, estabilizadores, no-breaks, impressoras, projetores,
webcams e demais acessorios.

UDPES - A Unidade do Departamento de Policia Federal de Servicos — UDPFS é a unidade
basica adotada para mensuracdo de servicos na &rea de suporte & infraestrutura de TI,
representando a prestacdo de servigos de um profissional no periodo de uma hora (1 homem-
hora). A UDPFS destina-se & mensuracdo dos servigos, e ndo se vincula ao nimero de
técnicos alocados nele, vez que um profissional pode executar diversas tarefas em paralelo.

URA - Unidade de Resposta Audivel, trate-se de um aparelho utilizado por empresas de call
center para que possam ser digitadas opgdes no atendimento eletronico. De uma forma geral,
uma URA é um microcomputador convencional, ao qual se agrega um hardware especifico
para realizar as tarefas de telefonia (tais como atender, discar, desligar, reconhecer digitos,
falar, etc), e um software que controle este hardware de forma a atender a objetivos
especificos.

VNC - Virtual Network Computing (ou somente VNC) € um protocolo desenhado para
possibilitar interfaces graficas remotas. Através deste protocolo um usuério pode conectar-se
a um computador remotamente, e utilizar as suas funcionalidades visuais como se estivesse
sentado em frente do computador.



ANEXO | - K- PARQUE DE EQUIPAMENTOS DO DPF
EQUIPAMENTOS EM GARANTIA



ANEXO I - K- PARQUE DE EQUIPAMENTOS DO DPF
EQUIPAMENTOS SEM GARANTIA



