1. A partir das classificagbes de impacto e urgéncia, e do cruzamento destas informacdes, é
determinada a prioridade de cada requisicdo ou incidente, de acordo com a matriz de prioridades da

Tabela 1.

SERVICO PUBLICO FEDERAL
MISP - POLICIA FEDERAL
GRUPO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO - GTIC/DPF/FIG/PR

ANEXO XVI - PROCESSO DE ATEDIMENTO

TABELA 1- MATRIZ DE DEFINICAO DA PRIORIDADE NO ATENDIMENTO, EM

FUNCAO DO IMPACTO E DA URGENCIA.

URGENCIA
LALZ S Critica Alta Média Baixa
Altissimo 2 2
Alto 2 2 3
Médio 2 2 3 4
Baixo 2 3 4 4
Baixissimo 3 3 4 ;

Critérios de Atendimentos

2. Critérios gerais:

2.1.

O Sistema de Chamados da CONTRATANTE ¢ a principalmente

ferramenta usada para medicao de resultados, com todas as atividades e todo o ciclo de
atendimento sendo registrados neste sistema.

2.2. Tanto a CONTRATANTE quanto os profissionais credenciados da
CONTRATADA, poderao consultar e extrair relatorios do sistema para aferir a entrega
dos servicos contratados e o cumprimento dos Acordos de Niveis de Servicos
estabelecidos neste TR.

2.3. Mensalmente serd efetuada avaliagdo do nivel de qualidade e de
desempenho dos servigos prestados mediante a comparacao entre os resultados obtidos
pela CONTRATADA e as metas estabelecidas pela CONTRATANTE.

2.4, Em caso de descumprimento dos Acordos de Niveis de Servicos exigidos,
serdo aplicados os ajustes de pagamentos pertinentes através do célculo da glosa.

2.5. E resultado esperado desta contratacdo a redugdo do volume bruto de
chamados de suporte, especialmente no tocante aos incidentes na infraestrutura de TIC, a
partir da melhoria da gestdo, do aprimoramento dos métodos proativos.

Critérios de aceitacao :

3.1. Os chamados somente poderao ser encerrados, atestados e validados
quando todos os objetivos propostos forem plenamente atingidos e todos os produtos e
servigos realizados e entregues ao usuario solicitante, com a qualidade demandada.
Casos que gerem conflitos serdo avaliados pela Equipe de Fiscalizagdo Técnica do
Contrato.



3.2 Uma requisi¢do ou incidente encerrado sem que tenha sido de fato
resolvido serd reaberto, os prazos serdo contados a partir da abertura original da
requisicao de servigo ou incidente, inclusive para efeito de aplicagdo da glosa prevista.

3.3. Caso a solucdo de um chamado ndo tenha sido aceita pelo usudrio, o
Tempo Maximo de Solu¢do (TMS) deve voltar a ser contabilizado na linha de tempo a
partir do primeiro encerramento. O chamado deve ser devolvido para equipe
especializada responsavel pela solu¢do dentro do Tempo de Inicio de Tratativa (TIT)
definido neste TR. Caso o chamado ultrapasse o TIT podera ser aplicado o TRS,
conforme consta no Anexo II do ETP.

Critérios de atendimento :

4.1. O atendimento as ordens de servico que sdo objeto desta contratagdo
devera levar em consideragdo, como referéncia inicial, o volume de chamados
apresentado no Anexo XIII do TR.

4.2. O tempo de inicio do tratamento (TIT) para os atendimentos a serem
executados pela CONTRATADA ¢ de 30 (dez) minutos.
4.3. Para os atendimentos presenciais, poderd ser aplicado um Tempo de

Deslocamento (TD) variavel conforme a localidade. A relacdo dos chamados que podem
ser aplicados TD encontra-se indicada no Anexo II, e os tempos maximos sdao definidos
no Anexo II do ETP por localidade.

4.4, Independentemente do escalamento entre os diferentes niveis de
atendimento sob responsabilidade da CONTRATADA, os chamados devem atender
globalmente os TMS estabelecidos para incidentes e requisi¢oes.

4.5. Os chamados serdo avaliados pelos lideres de equipes da CONTRATADA
e priorizados no atendimento de acordo com os critérios estabelecidos pela
CONTRATANTE, considerando-se: impacto, urgéncia e prioridade.

Critérios Gerais de tratamento de Requisicoes e Incidentes :

5.1 O encaminhamento das requisi¢des com todas as informagdes necessarias
para seu atendimento ¢ de responsabilidade do N1 — Central de Servigos DTI/PF . Caso a
requisicao seja registrada com informagdes incompletas, esta deve ser devolvida ao N1,
para que se faga as devidas corre¢des, € comunicado a Central de Servigos DTI/PF para
que essa tome as providéncias cabiveis para evitar esse tipo de ndo conformidade. Nessas
situacdes, até que se faca o devido encaminhamento, ndo havera contagem de tempo no
Acordo de Nivel de Servigo da CONTRATADA.

5.2. No atendimento de requisicdo o TMS serd computado no horario
administrativo, conforme item 2.4 subitem III deste TR.

5.3. No atendimento de incidente o TMS sera computado em horas
ininterruptas.
5.4. Os chamados previamente classificados pelo N1 - Central de Servigos

DTI/PF poderao ser escalados para o atendimento das Equipes de OITIC e/ou AUTIC da
CONTRATADA.

5.5. Caso a razao do incidente nao seja conhecida, nos casos de recorréncia de
incidentes do mesmo tipo com diversos usudrios, ou quando a abrangéncia do incidente
extrapolar a necessidade individual do usuario solicitante, devera ser acionada o Lider da
Equipe Técnica, da CONTRATADA, para andlise do problema que provocou o(s)
incidente(s) e para a busca da sua causa raiz. Podera também ser acionada a Equipe de
Governanca da DTI/PF para orientagdes. Durante a andlise do problema, pode haver a
reclassificagdo do impacto do incidente originalmente reportado.

5.6. Um chamado determinado como incidente s6 podera ser alterado para
requisicdo apds a validacdo, pela CONTRATANTE, da apresentacdo de proposta de
solucdo do problema com a devida avaliagdo de impacto e cronograma feito pela



CONTRATADA.

5.7. No chamado alterado de incidente para requisi¢do, sem a validagdo da
CONTRATANTE, incidird glosa conforme a definida na tabela de Termo de Servigo
(TRS) Anexo I1I do ETP.

5.8. Chamados alterados de requisi¢@o para incidente, ou reclassificados dentro
da mesma modalidade, deve a CONTRATADA registrar no histérico a motiva¢ao da
alteracao.

5.9. A Equipe Técnica da CONTRATANTE pode determinar a abertura,

suspensdo, priorizacdo, encerramento e reabertura de chamados, no interesse do melhor
desempenho das atividades da CONTRATANTE, devendo as determinacdes serem
cumpridas de imediato pela CONTRATADA, sendo as decisdes registradas no Sistema

de Chamados.
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