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1 Objeto

Prestagio de CENTRAL DE SERVICOS para atendimento a acionamentos de servigos
prestados pelo SERPRO a RFB.

Os acionamentos podem ser: acionamentos tratados no primeiro nivel da Central, incidentes
e requisi¢do de servigos.

2 Objetivo

O SERPRO devera disponibilizar para a RFB, como parte dos servigos contratados, uma
CENTRAL DE SERVICOS (CS) que atenda aos acionamentos relativos a produtos, sistemas e
servigos contratados, doravante denominados servigos.

A Central de Servigos devera estar alinhada com a definig¢do ITIL, servindo esta como base
para esclarecimento dos termos utilizados neste contrato.

A Central de Servigos ird atender os servidores da RFB, usudrios externos do Comércio
Exterior que se utilizam dos servigos SISCOMEX e usuarios externos do servigo SPED.

Sempre que ndo estiver explicitamente mencionado, deve-se entender os termos deste
contrato como fazendo referéncia a CENTRAL DE SERVICOS (CS) como um todo.

O servigo inclui monitorar permanentemente o funcionamento dos servigos da RFB, com
agdes que assegurem os niveis de servigos contratados; fornecer demonstrativos de desempenho dos
servigos; estabelecer salas de situagido para os eventos que requerem um acompanhamento mais
refinado; identificar, acompanhar e implantar oportunidades de melhorias nos servigos; acompanhar
os Niveis de Servigo praticados; identificar, classificar e tratar incidentes de alta severidade que
possam trazer graves prejuizos a RFB e/ou afetem um grande volume de usudrios internos ou
externos, permitir o registro de acionamentos (Primeiro Nivel), estabelecer comunidades de
especialistas (Segundo Nivel) e comunidade técnica (Terceiro Nivel).

3 Requisitos

3.1 Requisitos Gerais

A CS deve estar organizada minimamente segundo a estrutura abaixo especificada, que
devera perseguir a conclusividade do chamado no menor espago de tempo possivel e o maximo de
satisfagdo pelo usuario.

Primeiro Nivel da CS

O objetivo do primeiro Nivel é receber, registrar e monitorar o atendimento dos acionamen-
tos dos usudrios da RFB efetuados a Central de Servigos (CS), realizado de forma ininterrupta, 24
(Vinte e quatro) horas por 7 dias por semana. Este primeiro nivel é denominado de Central de Aten-
dimento.

O Primeiro nivel da CS deve buscar a implementagio de “scripts” que disseminem a solugéo
dos problemas mais comuns. Os “scripts” devem ser desenvolvidos e mantidos atualizados por uma
equipe especializada do SERPRO e da RFB. Os “scripts” devem ser franqueados a RFB sempre que
solicitados.
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Caso o primeiro nivel ndo seja capaz de solucionar o atendimento, o mesmo devera ser
direcionado ao Segundo Nivel ou encaminhado para tratamento de alta severidade.

Sdo trés possiveis formas para inclusdo de um acionamento na CS: web, e-mail ou 0800, a
saber:

e Para os servidores da RFB, sera disponibilizado atendimento exclusivo através do 0800 978

8282, acionamentos via WEB através do enderego https://cssinter.serpro.gov.br/SCCDPor-
talWEB/pages/rfb.jsf2ITEMNUM=2879 e e-mail via csrib.receita@serpro.gov.br.

e Para os usudrios externos do Comércio Exterior, que se utilizam dos servigos SISCOMEX,
sera disponibilizado atendimento exclusivo de primeiro nivel através do 0800 978 2331, aci-
onamentos via WEB através do enderego http://serpro.gov.br/menu/suporte1/especificos/ser-

vicos-do-comercio-exterior € e-mail via css.serpro@serpro.gov.br

e Para os usudrios externos do servigo SPED, sera disponibilizado atendimento exclusivo de
primeiro nivel através do 0800 978 2338, acionamentos via WEB através do enderego

http://serpro.gov.br/menu/suporte | /especificos/sped e e-mail via ¢ss.serpro(@serpro.gov.br.

Segundo Nivel da CS

O objetivo do segundo nivel ¢ tratar acionamentos que ndo foram concluidos pelo primeiro
nivel, pois exigem conhecimentos especializados. Este nivel devera estar implementado através de
células de especialistas, que deverdo ser constantemente treinados e capacitados pelo SERPRO.

Os especialistas da CS poderdo fazer uso das ferramentas de gestdo de conhecimento da
RFB, entre elas, o SUPORTEWEB.

Terceiro Nivel da CS

O objetivo do terceiro nivel ¢ tratar acionamentos que ndo foram concluidos por nenhum dos
niveis anteriores e que exigem envolvimento das equipes técnicas do SERPRO e/ou analistas de
negécio da RFB, bem como acionamento de fornecedores externos.

Tratamento de Incidentes de Alta Severidade

Em comum acordo, o SERPRO e a RFB irdo definir os critérios que devem ser adotados
para que um acionamento seja classificado como Alta Severidade.

A RFB pode solicitar o escalonamento de um acionamento para alta severidade.

Os acionamentos do tipo Alta Severidade exigem tratamento prioritirio pelo SERPRO e
uma equipe de monitoragdo e controle especializada da CS e dedicada 24 (vinte e quatro) horas por
dia, 7 (sete) dias por semana, inclusive feriados, para encaminhar a solugdo do incidente no menor
tempo possivel.

A gestdo dos incidentes de Alta Severidade sera realizada por uma equipe especializada
denominada Gestdo de Niveis de Servigo. Essa mesma equipe coordenara salas de situagdo para
acompanhamento de incidentes de alta severidade, quando se fizer necessério, ou de registros de
problemas. '
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Acionamentos de clientes VIP

Os acionamentos abertos por cliente VIP devem ter preferéncia de atendimento em relagdo
aos demais acionamentos, a excegdo dos acionamentos de alta severidade. Esta lista de clientes VIP
sera fornecida pela RFB e contard com no maximo 30 (trinta) usuarios. Os acionamentos dos
usuarios VIP devem ser exclusivamente relativos a ocorréncias detectadas pelos mesmos durante o
exercicio de suas atividades e em sua propria estagio de trabalho.

3.2  Requisitos Tecnologicos

Para implementar a Central de Servigos (CS) o SERPRO devera seguir rigorosamente as
especificagdes de funcionalidade e metodologia definidas pela RFB, sendo de livre escolha da
Contratada a ferramenta de software utilizada.

As funcionalidades da ferramenta deverdo atender minimamente as necessidades definidas
pela RFB. Adaptag¢des e evolugdes deverdo ser acompanhadas de cronograma de implementagio
acordados entre SERPRO e RFB, por meio de abertura de demanda no Sistema vigente de Controle
de Demandas.

3.3 Disponibilidade
O primeiro nivel da Central de Servigos devera estar disponivel 24 horas por dia, 7 dias por
semana. Os demais niveis de acionamento irdo atuar em dias fteis e horario comercial.

4 Estratégia de Contratacgio

4.1 Critérios de mensuracdo

O critério de mensuragdo serd através de Acordo de Nivel de Servico (ANS), para os quais o
SERPRO devera fornecer todas as informag6es necessarias para o seu computo e/ou implementar os
indicadores solicitados pela RFB.

4.2 Metodologia de avaliacdo

O critério de mensuragdo sera através de Acordo de Nivel de Servigo (ANS), para os quais o
SERPRO devera fornecer todas as informag3es necessarias para o seu computo e/ou implementar os
indicadores solicitados pela RFB. S0 os ANS:

a) ANS 1 —95% de Disponibilidade da Central

b) ANS 2 - 60% Conclusividade da Central de Atendimento

¢) ANS 3 — Abertura de Ticket Reclamagio

O SERPRO podera ser solicitado a implementar funcionalidades e relatérios que permitam a

apuragdo dos niveis de servigo definidos, franqueando 2 RFB a auditoria e garantia de que os dados
sdo fidedignos.
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4.3  Quantificacdo ou estimativa prévia

Volume de 55.000 (cinquenta e cinco mil) chamados mensais, contemplando acionamentos
eletronicos e chamadas telefonicas.

4.4 Propriedade do produto/servico e Direitos Autorais

A ferramenta de software adotada pelo SERPRO seré de propriedade deste, sendo que todos
os dados relacionados aos acionamentos relativos a RFB sdo de propriedade unica e exclusiva desta,
ndo devendo ser publicados e/ou utilizados para outros fins sem autorizagéo prévia.

Os dados relativos aos acionamentos deverio ser franqueados 8 RFB sempre que solicitados,
através de extragdes em formato TXT, CSV ou qualquer outro modelo de arquivo que possa ser
manuseado. Em todos os casos, as extragdes ndo terdo custo para a RFB, sendo a retroatividade
maxima permitida para extragdo 90 dias. O prazo de entrega das extragdes ja definidas e
internalizadas serd em até 5 (cinco) dias uteis; para novas demandas, apds acordadas, o prazo de
entrega sera em até 60 dias.

5 Descri¢ao do Servico

5.1 Caracteristicas do Servigo

A CS devera funcionar, no primeiro nivel de atendimento, 24 (vinte e quatro) horas por dia,
7 (sete) dias por semana, inclusive feriados. O segundo e terceiro nivel da CS irdo atuar em dias
uteis das 08h00 as 18h00.

A RFB podera definir, em acordo com o SERPRO, categorizagdes para os acionamentos
registrados na CS.

A Central de Servigos (CS) devera prover a capacidade de registros de acionamentos,
seguida do respectivo atendimento especializado que vise prioritariamente a conclusio do
acionamento no menor espago de tempo possivel (alta conclusividade) e com o maior indice de
satisfagdo, além de ter aderéncia ao modelo ITIL, que permita a abertura de chamados tanto por
ferramenta WEB quanto por 0800.

Os acionamentos podem ser: acionamentos de primeiro nivel na CS, incidentes e requisi¢do
de servigos.

5.2 Forma de Execugio do Servigo

Os chamados serdo abertos na Central de Servigos, tanto por ferramenta WEB quanto por
0800 e e-mail, sendo o atendimento a esses chamados devera seguir os niveis estabelecidos para a
Central de Servigos.

5.3 Procedimento para Recebimento dos Servigos

O recebimento se dara pelo ateste de cumprimento dos niveis de servigo e da disponibilidade
do servigo. O servigo serd considerado executado a partir da andlise e aceite do Demonstrativo de
Execugdo do Servigo, entregue pelo SERPRO mensalmente.
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5.4 Produtividade de Referéncia

Volume de 55.000 (cinquenta e cinco mil) chamados mensais, contemplando acionamentos
eletronicos e chamadas telefonicas.

5.5 Acordos de Nivel de Servico

ANS 1 —95% de Disponibilidade da Central de Servicos

Ttem

[ Descricio

Finalidade

Medir Disponibilidade da Central de Servicos no primeiro nivel de
atendimento.

Aeta a cumprir

Minimo de 95% de disponibilidade da Central de Atendimento

Instrumento Relatério de ANS da Central de Servigos (Prestacdo de Contas).
de medigiio
;Forma de Analise do Relatdrio de ANS enviado pela contratada.
acompanhamento
Periodicidade Mensal

ecanismo de UNIDADE DE MEDIDA: Hora
calculo NOME: DCA — Disponibilidade da Central de Atendimento

FORMA DE MEDICAO: DCA = 100 - (SHI / ¥ THM)* 100)

DCA - Disponibilidade da Central de Atendimento
HI = Horas de Indisponibilidade
THM = Total de Horas Més contratadas para a disponibilidade desta central

Inicio de vigéncia

Inicio da prestacdo do servigo.

Descontos no
|
Pagamento

DESCONTO: pelo descumprimento do nivel de servigo contratado serd
aplicado desconto conforme a gradagao definida na tabela seguinte:

Faixa de DCA abaixo do minimo Desconto

contratado

DCA>95%
90% < DCA < 94,99%
60% < DCA < 89.99%

0,00 % do valor mensal do servigo
0,10 % o valor mensal do servigo
0,50 % do valor mensal do servigo

Sang¢des

(\ disponibilidade da Central de Servigos abaixo de 60,00% configura
xecugdo do servigo em desacordo com os termos contratados, passivel de
san¢do nos termos da Clausula Décima Terceira do Contrato.

Observagdes

e Este indicador devera ser apurado separadamente para a CS de
Comércio Exterior, CS do SPED ¢ a CS dos demais servigos.

ANS 2 - 60% Conclusividade da Central de Atendimento

|
! Item

! Descricio

;Finalidade

Medir a conclusividade do Primeiro Nivel da Central
atendimento Primeiro Nivel).

(Eficacia do

Meta a cumprir

Minimo de 60% de conclusividade dos acionamentos abertos no Primeiro
Nivel concluidos nesta etapa

Instrumento

Relatério de ANS da Central de Serv1gos (Prestaciio de Contas)
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de medigio

[Forma de
acompanhamento

Andlise do Relatdrio de ANS enviado pela contratada.

Periodicidade

Mensal

hMecanismo de
ccalculo

FORMA DE MEDICAO:AC = 100 - (3 TRSN / Y. AR)*100)

AC — Acionamentos Concluidos

TRSN = Acionamentos Repassados/Transferido ao Segundo Nivel

AR = Acionamentos Registrados na ferramenta de Workflow pelo 1° Nivel

FORMATO DE SAIDA: Percentual
PERIODO DA COLETA: Mensal

Inicio de vigéncia

Inicio da prestac¢do do servigo.

Descontos no
pagamento

DESCONTO: pelo descumprimento do nivel de servigo contratado sera
aplicado desconto conforme a gradagédo definida na tabela seguinte:

Faixa de AC abaixo do minimo
contratado

Multiplicador de eficiéncia

AC = 60%

48,75% < AC <60%
32,50% <AC <48,75%
16,25% <AC <32,50%

0,00 % do valor mensal do servigo
0,10 % do valor mensal do servigo
0,50 % do valor mensal do servigo
1,00 % do valor mensal do servigo

Sangdes

Os acionamentos concluidos abaixo de 16,25% configuram execu¢io do
servico em desacordo com os termos contratados, passivel de san¢do nos
termos da Clausula Décima Terceira do Contrato.

1
!

Observagdes

e Para este indicador serdo aferidos apenas os acionamentos tratados
diretamente pela Central de Atendimento, excluindo os acionamentos
de Rede Local que sdo redirecionados para as respectivas equipes que
prestam esse servigo.

ANS 3 — Abertura de acionamentos (tickets) de Reclamacio

Item

| Descricéiio

IFinalidade

Acompanhar e tratar o volume de acionamento de reclamagio aberto.

Meta a cumprir

|

Minimo de 95% do volume dos acionamentos sem incidéncia de
acionamento de reclamacio

IInstrumento Relatdrio de ANS da Central de Servigos (Prestagdo de Contas).
1dqmediﬁgﬁo

Forma de Andlise do Relatorio de ANS enviado pela contratada.
'acompanhamento

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
calculo

FORMA DE MEDICAO: TRG = 100 - (3. TRR /S, CCRF) * 100)

TRG — Acionamento de Reclamagéo Gerado

TRR Acionamento de Reclamagio Registrados na Ferramenta de
Workflow

_|CCRF = Total de Acionamentos Registrados na Ferramenta de Workflow
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FORMATO DE SAIDA: Percentual
PERIODO DA COLETA: Mensal

Inicio de vigéncia Inicio da prestagdo do servigo.
Descontos no Faixa de TRG abaixo do minimo Desconto
pagamento contratado
TRG >95% 0,00 % do valor mensal do servigo
71,25% <TRG <95% 0,01 % do valor mensal do servigo
47.50% <TRG < 71,25% 0,50 % do valor mensal do servigo
23,75% < TRG < 47,50% 1,00 % do valor mensal do servigo
Sang¢Ges A faixa de TRG abaixo de 23,75% configura execugido do servigo em
desacordo com os termos contratados, passivel de sangdo nos termos da
Clausula Décima Terceira do Contrato.

5.6 Local da Entrega de Produtos e Execucdo de Servigos

A Central de Servigos sera localizada nas dependéncias do SERPRO para atendimento aos
acionamentos por meio eletronico.

5.7 Item Faturdvel (IFA)

CODIGO NOME DO IFA

04.03.01 (Central de Servigos

Descrigdo  [Valor mensal relativo aos servigos de Central de Servigos.




