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ANEXO XV — DEFINIGAO DE TERMOS

1. SERAO APLICADAS AS SEGUINTES DEFINICOES PARA ESTE TERMO DE
REFERENCIA (TR):
1. Chamado: representa uma solicitagdo ou um problema relatado por um usuério ou pela

equipe técnica, ou por um sistema, o qual requer a atencao e agdo de uma equipe de suporte técnico.

2. Sistema de Chamados: ¢ a ferramenta que reune todos os chamados de atendimento da
CONTRATANTE, sendo nesta relatada as causas e solugdes adotas, registradas as métricas e distribuidos
os atendimentos.

3. Requisi¢do: ¢ um chamado de natureza nao critica, decorrente de uma solicitagdo nao
gerada pelo impedimento imediato de execucao de atividades de um usuario ou localidade.

4. Incidente: ¢ um chamado de natureza critica, resultante de um problema que impede a
execucdo de atividades, ou reduz a qualidade de um servico de TIC, de um usuério ou localidade.

5. AUTIC: atendimento ao usudario de Tecnologia da Informac¢ao e Comunicacao.

6. OITIC: suporte técnico especializado na infraestrutura de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagao.

7. TIC: Tecnologia da Informag¢ao e Comunicagao.

8. Tempo de Inicio de Tratativa (TIT): ¢ o tempo maximo para a CONTRATADA atribuir

um profissional responsavel pela primeira intervengdo, apds o registro de um chamado pelo usuério no
Sistema de Chamados, independente do atendimento ser realizado de forma presencial ou remota.

0. Tempo de Deslocamento (TD): ¢ o tempo maximo aplicavel para o profissional, designado
pela CONTRATADA, efetuar o deslocamento até a localidade para realizar o atendimento do chamado de
forma presencial.

10. Tempo Mdximo de Solucdo (TMS): ¢ o tempo maximo para a resolucdo do incidente ou
atendimento da requisicdo de servigo, contado do momento da designacdo de um profissional pela
CONTRATADA para o atendimento do chamado até o encerramento deste no sistema.

1. Termo de Servigo (TRS): ¢ a listagem de acdes praticadas pela CONTRATADA, de forma
intencional ou ndo, que sdo indesejadas pela CONTRATANTE na execugdo do contrato.

12. Impacto: reflete o efeito de uma requisicdo ou incidente sobre o negdcio ou ativos de TIC
da CONTRATANTE. A classificagdo dos chamados quanto ao impacto serd determinada pela quantidade
de unidades e pessoas afetadas. O grau de mensuragao é:

13. Altissimo :
13.1. Incidentes que causem impacto negativo generalizado, e que prejudiquem a imagem
institucional da CONTRATANTE.
13.2. Qualquer incidente relativo a indisponibilidade ou mau funcionamento que impeca o

uso ou fluxo completo de servigo de TIC, sistemas ou recursos criticos.

13.3. Qualquer incidente cujo nao atendimento comprometa diretamente os servigos de TIC
prestados a populacao.



14.

15.

16.

17.

18.

13.4. Qualquer incidente ou requisi¢ao reportado pela Equipe Técnica da CONTRATANTE
como urgente.

Alto :

14.1. Incidentes que impe¢am ou inviabilizem os trabalhos de uma area ou unidade da
organizacdo (Gabinete, Superintendéncia, Delegacias Descentralizadas, plantdo, unidades de
atendimento de passaporte).

14.2. Indisponibilidade ou mau funcionamento generalizado em servicos ou recursos
essenciais.
14.3. Requisi¢des de baixa complexidade e rapida solugao.
Médio :
15.1. A falha ou degradagdo da performance impossibilita o trabalho didrio de um ou mais

usudrios (ex. problema num equipamento ou sistema especifico, falha no funcionamento do acesso a
rede em uma sala ou setor, indisponibilidade da estagdo de trabalho do usuério, problema em servigo
essencial para o usudrio).

15.2. O equipamento ou servigo fornecido estd operacional, mas apresenta algumas fungdes
principais, ou partes delas, com erros, provocando assim uma queda na qualidade do trabalho normal.
Baixo :
16.1. A falha afeta o trabalho diario de um ou mais usudrios.
16.2. O equipamento ou servigo de uso coletivo encontra-se operando de modo normal, mas
algumas fungdes secundarias apresentam falhas ou lentidao.
16.3. Trata-se de requisicdo de servigo cujo ndo atendimento imediato ndo impede o
trabalho principal do usuério.
Baixissimo :
17.1. O equipamento ou servico apresenta falha, mas por necessidade do usuédrio nao ha
possibilidade de intervengao imediata ou de paralisagdo.
17.2. O servigo afetado esta operando, mas no modo de contingéncia.
17.3. A requisi¢do pode ser atendida em algum horario posterior sem que haja prejuizo do

desempenho das atividades do usuadrio.
17.4. A solicitagdo ¢ uma requisi¢ao de mudanga programada.

Urgéncia: ¢ determinada pela necessidade da CONTRATANTE de que os servigos sejam

restabelecidos dentro de um determinado prazo. Servigos e recursos de TIC distintos tém requisitos de
urgéncia distintos, dependendo da sua relevancia para a missdo institucional. A urgéncia também ¢
determinada pelo aumento da gravidade do chamado, caso nao haja atendimento em curto prazo.

19.

20.

21.

Critica
19.1. O equipamento ou o servico precisa ser restabelecido imediatamente.
19.2. O dano ou o impacto causado pela falha aumenta significativamente com o tempo.
19.3. O sistema, servigo ou recurso € critico.
19.4. Qualquer incidente ou requisi¢ao reportado pela Equipe Técnica da CONTRATANTE
como urgente.
Alta
20.1. O equipamento ou o servigo precisa ser restabelecido o mais rapido possivel.
20.2. O sistema ou recurso ¢ essencial.
Média

21.1. O equipamento ou o servigo deve ser restabelecido assim que possivel.



22. Baixa

22.1. Por necessidade do cliente ndo ha possibilidade de intervencao imediata.
22.2. O servigo pode ser agendado para uma data especifica, a posteriori.
23. Prioridade: estabelece a relacdo de ordem de atendimento dos chamados, nos quais as

requisi¢des e incidentes devem ser resolvidos e atendidos. Ela ¢ balizadora do esforgo a ser empreendido
no atendimento.

24. Sistema de Chamados da CONTRATANTE ¢ a principalmente ferramenta usada para
medicdo de resultados, com todas as atividades e todo o ciclo de atendimento sendo registrados neste
sistema.

25. LET: Lider da Equipe Técnica.
26. PDTIC: Plano Diretor de Tecnologia da Informacao e Comunicagao.
27. IA: Inteligéncia Artificial.
28. ITSM: Ferramenta IT Service Management
29. LGPDP: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais
30. E outros termos estabelecidos na legislacdo vigente e conforme item 4.5 T.R( Requisitos
Legais).
ANDERSON VIEIRA CANTINI ALUIZIO ANTONIO SANTOS MIRANDA
Integrante Requisitante Titular Integrante Requisitante Substituto
MARCOS ANTONIO DA SILVA ROGERIO PRATES COSTA ALVES
Integrante Técnico Titular Integrante Técnico Substituto
CELIO SANTANA LISBOA WILLIAM CORDEIRO LEITE
Integrante Administrativo Titular Integrante Administrativo Substituto

sel

eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por ANDERSON VIEIRA CANTINI, Agente de Policia
Federal, em 03/09/2024, as 12:31, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°,
do Decreto n® 8.539, de 8 de outubro de 2015 .

sel g

eletrénica

Documento assinado eletronicamente por CELIO SANTANA LISBOA, Agente Administrativo(a),
em 03/09/2024, as 15:00, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do
Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015 .

sel

eletrénica

Documento assinado eletronicamente por MARCOS ANTONIO DA SILVA, Perito(a) Criminal
Federal, em 03/09/2024, as 15:23, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°,
do Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015 .

sel g

eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por ALUIZIO ANTONIO SANTOS MIRANDA, Agente
Administrativo(a), em 03/09/2024, as 12:31, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no
art. 6°, § 1°, do Decreto n°® 8.539, de 8 de outubro de 2015 .

sel

eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por ROGERIO PRATES COSTA ALVES, Agente de Policia
Federal, em 03/09/2024, as 14:10, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°,
do Decreto n°® 8.539, de 8 de outubro de 2015 .

1.
Sel o
assinatura L
eletronica

Documento assinado eletronicamente por WILLIAM CORDEIRO LEITE, Gestor Financeiro, em
03/09/2024, as 14:47, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto
n° 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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