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ANEXO B - SISTEMA DE GESTAO DE ATENDIMENTO

1. DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE CHAMADOS

1.1 A CONTRATADA devera dispor de Sistema de Gerenciamento de Chamados
que contemple: abertura de chamado, base de conhecimento, mural de informa-
¢bes, acesso remoto e relatorios gerenciais, voltado a operagdo e gestdo dos
atendimentos realizados pela Central de Servigos, acessivel através da Web/Intra-
net, sendo que as funcionalidades de bilhetagem poderao ser executadas por mais
de um software. O sistema de gerenciamento de chamados devera estar sempre
na ultima versao fornecida pelo fabricante, assim como o suporte e todas as atuali-

zagdes de seguranca.

1.2. A CONTRATADA devera ser proprietaria do direito de uso das licencas,
locataria do direito de uso das licengas, ou parceira autorizada do fabricante do
Software de Gestédo da Central de Servigos. Devera ser fornecido as licengas para
toda a equipe de técnicos/analistas resolvedores da CONTRATADA que atuara na
prestacao de servigos (equipe presencial, equipe de suporte de retaguarda, equipe
de suporte de campo, NOC e SOC) e mais 30 (trinta) licengas nomeadas para a

equipe de técnicos/analistas resolvedores da CONTRATANTE.

1.3. A CONTRATADA disponibilizara a CONTRATANTE os manuais de utilizacédo
do sistema e erratas, sempre que forem feitas alteracdes que reflitam na

documentagéao.

1.4. A CONTRATADA disponibilizara a CONTRATANTE suporte técnico durante
todo o periodo de implantacdo do Sistema de Gerenciamento de Chamados para

adequacao as necessidades.

1.5. A CONTRATADA disponibilizara a CONTRATANTE orientagdo técnicas e
suporte para utilizagdo, atualizagdo e manutengéo do Sistema de Gerenciamento
de Chamados e sempre que forem realizadas e necessarias alteracdes durante

todo o periodo do contrato.
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1.6. A seguir sdo detalhados os recursos minimos obrigatérios e as caracteristicas
operacionais e de tecnologia requeridos para o Sistema Gerenciamento de

Chamados a ser disponibilizado e implantado pela CONTRATADA:

1.6.1. O sistema devera ser instalado e configurado no ambiente computacional da
CONTRATANTE.

1.6.2. O sistema devera centralizar no banco de dados todas as informacoes

relacionadas a execugao do servigo.

1.6.3. O sistema sera utilizado pelo servico, realizado através de acesso remoto ou

local, em todos os niveis conforme demanda da CONTRATANTE.

1.6.4. O sistema devera ser software comercializado no mercado nacional, sendo

continuadamente atualizado e alinhado com as boas praticas da biblioteca ITIL.

1.6.5. Ser compativel com a plataforma de software e adequado a complexidade e
a dimensao da infraestrutura de TIC da CONTRATANTE.

1.6.6. Plataforma em portugués.

1.6.7. Permitir cadastro de usuarios, departamentos, locais, tipos de chamados e

tipos de status.
1.6.8. Permitir a classificagdo dos chamados no minimo em 3 (trés) niveis.

1.6.9. Permitir o encaminhamento/escalonamento automatico e manual dos

chamados por assunto.

1.6.10. Permitir a parametrizagdo e customizacdo de indicadores de niveis

minimos de servigo (NMS).

1.6.11. Permitir a definicdo de niveis de prioridades diferentes para usuarios e

grupos de usuarios.

1.6.12. Possuir base de conhecimento integrada, acessivel através da

Web/Intranet aos técnicos e usuarios.
1.6.13. Permitir busca rapida de informacdes e consultas personalizadas.

1.6.14. Apresentar o histérico de todos os problemas e solu¢des encontrados para

cada chamado aberto.
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1.6.15. Permitir a abertura de chamados pelos usuarios cadastrados, consultas e

acesso a base de conhecimentos via Web/Intranet.

1.6.16. Possibilitar a verificagdo da abertura de mais de um chamado para o

mesmo usuario ou equipamento, evitando a criagdo de chamados em duplicidade.
1.6.17. Realizar pesquisa de satisfacao de usuarios online.

1.6.18. Gerar automaticamente e/ou quando necessarios e-mails de alerta, para

reiteracdo de chamados escalonados.

1.6.19. Permitir envio automatico, na abertura e encerramento do chamado, e-mail

ao usuario com os detalhes de sua solicitacdo e a sua situacédo de atendimento.
1.6.20. Permitir anexar arquivos aos chamados.

1.6.21. Permitir atribuir a um usuario ou grupo de usuarios especificos, o acesso a

abertura, modificagdo e fechamento de registros de incidentes.
1.6.22. Automatizar a classificagédo e a gravagao de chamados.

1.6.23. Permitir inserir prioridade, impacto, e indicadores de urgéncia para os

registros de chamados.
1.6.24. Permitir a monitoragdo dos chamados pelos usuarios cadastrados

1.6.25. Permitir o gerenciamento de chamados, a notificagdo e atribuicdo de

prioridade e criticidade.

1.6.26. Permitir a priorizacgdo, atribuicdo e escalagdo dos chamados baseados na

categorizagao do registro.

1.6.27. Permitir a distribuicdo e atribuicdo de registros de problemas para grupos

de solucao.

1.6.28. Fornecer dados histéricos dos chamados para serem utilizados pela equipe

de suporte durante o processo de investigacdo de um problema.

1.6.29. Permitir a entrada de informagdes em forma de texto livre para a descrigéo

de problemas e das atividades de resolugao deles.
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1.6.30. Permitir alerta automatico para o supervisor da Central de Servicos quando

os problemas estiverem préximos do tempo previsto para solugao.

1.6.31. Possuir cadastro de itens de configuragcao, com inventario de hardware e
software, baseado no numero de patrimbnio dos equipamentos da
CONTRATANTE, incluindo sua localizacgao fisica.

1.6.32. Permitir adequacéao da tela de abertura do Sistema de Gerenciamento de
Chamados conforme as necessidades de uso da CONTRATANTE.

1.6.33. O Sistema de Gerenciamento de Chamados devera conter area para mural
de informagdes importantes, que possibilite disponibilizar para qualquer uma area

individual ou para um grupo.

1.6.34. Ampla comunicagdo entre as equipes da CONTRATANTE e da
CONTRATADA, que atuardo na abertura e atendimentos em horarios
diferenciados, por e-mail ou por indicacdo diferenciada no préprio Sistema de

Gerenciamento de Chamados.

1.6.35. Possuir painel grafico (Dashboard / Cockpit) utilizando cores para

visualizagao grafica de indicadores conforme item 2 abaixo.

1.6.36. Permitir a emissdo dos relatérios quantitativos e/ou percentuais de

qualquer conjunto de indicadores descritos no item 2 abaixo.

2. DASHBOARDS E RELATORIOS

2.1. A CONTRATADA devera entregar durante o periodo de prestagéo de servigo
solucdo integrada ao Sistema de Gestdo de Atendimento. Esta solugdo deve

atender as caracteristicas minimas:

2.1.1. Ser compativel com bases de dados Microsoft SQL Server, MySQL e
PostgreSQL.

2.1.2. Os Dashboards e relatorios deverado ser apresentados em plataforma da

contratada e disponivel para acesso pelo time de gestdo da CONTRATANTE:

2.1.3. Devem ser entregues 2 formatos de Dashboards:
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2.1.3.1. De acompanhamento e priorizacao de tickets:
2.1.3.1.1. Devem ser atualizados em frequéncia minima diaria.

2.1.3.1.2. Deverdo conter dados dos tickets abertos e que necessitam de

priorizagao.
2.1.3.2. De Gestao e Analise de tickets:
2.1.3.2.1. Devem ser atualizados em frequéncia minima diaria.

2.1.3.2.2. Devem prover dados histéricos dos ultimos 6 meses do SISTEMA DE
GESTAO DE ATENDIMENTO.

2.2. Os seguintes indicadores/graficos deverao ser entregues com a solugao:

2.2.1. Abaixo estdo dispostos os indicadores minimos a serem entregues na
prestagao de servigos, porém nao limitados a, podendo a CONTRATANTE solicitar

novos indicadores.
2.2.1.1. Painel de Volumetria (Soma) de tickets

2.2.1.1.1. A volumetria consiste na contagem de tickets, esta contagem ocorrera

de acordo com os indicadores abaixo:

2.2.1.1.1.1. Indicador de Volumetria de tickets por Servigo do catalogo:
2.2.1.1.1.1.1. Volume de tickets por atendente para os servigos selecionados.
2.2.1.1.1.1.2. Volume de tickets por Colaborador para os servigos selecionados.
2.2.1.1.1.1.3. Volume de tickets por Fila para os servi¢os selecionados.
2.2.1.1.1.1.4. Volume de tickets por Tipo de ticket para os servigos selecionados.
2.2.1.1.1.1.5. Volume de tickets por Causa Raiz para os servicos selecionados.

2.2.1.1.1.1.6. Volume de tickets por Tipo do encerramento para 0s servigos

selecionados.
2.2.1.1.1.1.7. Volume de tickets por Tipo de SLA para os servigos selecionados.
2.2.1.1.1.1.8. Volume de tickets por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com

*, etc.) para os servigos selecionados.
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2.2.1.1.1.1.9. Volume de tickets por periodo temporal (Ano, més e dia) para os

servigos selecionados.
2.2.1.1.1.2. Indicador de Volumetria de tickets por Atendente:

2.21.1.1.21. Volume de tickets por Servico do Catédlogo para os Atendentes

selecionados.
2.2.1.1.1.2.2. Volume de tickets por Colaborador para os Atendentes selecionados.
2.2.1.1.1.2.3. Volume de tickets por Fila para os Atendentes selecionados.

22.1.1.1.24. Volume de tickets por Tipo de ticket para os Atendentes

selecionados.
2.2.1.1.1.2.5. Volume de tickets por Causa Raiz para os Atendentes selecionados.

2.2.1.1.1.2.6. Volume de tickets por Tipo do encerramento para os Atendentes

selecionados.
2.2.1.1.1.2.7. Volume de tickets por Tipo de SLA para os Atendentes selecionados.

2.2.1.1.1.2.8. Volume de tickets por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com

*, etc.) para os Atendentes selecionados.

2.2.1.1.1.2.9. Volume de tickets por periodo temporal (Ano, més e dia) para os

Atendentes selecionados.
2.2.1.1.1.3. Indicador de Volumetria de tickets por Colaborador (usuario):

2.2.1.1.1.3.1. Volume de tickets por Servigo do Catalogo para os Colaboradores

(usuarios) selecionados.

2.2.1.1.1.3.2. Volume de tickets por Atendente para os Colaboradores (usuarios)

selecionados.

2.21.1.1.3.3. Volume de tickets por Fila para os Colaboradores (usuarios)

selecionados.

2.2.1.1.1.3.4. Volume de tickets por Tipo de ticket para os Colaboradores

(usuarios) selecionados.
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2.2.1.1.1.3.5. Volume de tickets por Causa Raiz para os Colaboradores (usuarios)

selecionados.

2.2.1.1.1.3.6. Volume de tickets por Tipo do encerramento para os Colaboradores

(usuarios) selecionados.

2.2.1.1.1.3.7. Volume de tickets por Tipo de SLA para os Colaboradores (usuarios)

selecionados.

2.2.1.1.1.3.8. Volume de tickets por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com

*, etc.) para os Colaboradores (usuarios) selecionados.

2.2.1.1.1.3.9. Volume de tickets por periodo temporal (Ano, més e dia) para os

Colaboradores (usuarios) selecionados.
2.2.1.1.1.4. Indicador de Volumetria de tickets por Fila de Atendimento:

221.1.1.41. Volume de tickets por Servigo do Catalogo para as Filas

selecionadas.
2.2.1.1.1.4.2. Volume de tickets por Atendente para as Filas selecionadas.

2.21.1.1.4.3. Volume de tickets por Colaborador (usuario) para as Filas

selecionadas.
2.2.1.1.1.4.4. Volume de tickets por Tipo de ticket para as Filas selecionadas.
2.2.1.1.1.4.5. Volume de tickets por Causa Raiz para as Filas selecionadas.

2.2.1.1.1.4.6. Volume de tickets por Tipo do encerramento para as Filas

selecionadas.
2.2.1.1.1.4.7. Volume de tickets por Tipo de SLA para as Filas selecionadas.

2.2.1.1.1.4.8. Volume de tickets por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com

*, etc.) para as Filas selecionadas.

2.2.1.1.1.4.9. Volume de tickets por periodo temporal (Ano, més e dia) para as

Filas selecionadas.

2.2.1.1.1.5. Indicador de Volumetria de tickets por Tipo de ticket:
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2.2.1.1.1.5.1. Volume de tickets por Servigo do Catalogo para os Tipos de Tickets

selecionados.

2.2.1.1.1.5.2. Volume de tickets por Atendente para os Tipos de Tickets

selecionados.

2.2.1.1.1.5.3. Volume de tickets por Colaborador (usuario) para os Tipos de

Tickets selecionados.
2.2.1.1.1.5.4. Volume de tickets por Fila para os Tipos de Tickets selecionados.

2.2.1.1.1.5.5. Volume de tickets por Causa Raiz para os Tipos de Tickets
selecionados.

2.2.1.1.1.5.6. Volume de tickets por Tipo do encerramento para os Tipos de

Tickets selecionados.

2.2.1.1.1.5.7. Volume de tickets por Tipo de SLA para os Tipos de Tickets
selecionados.

2.2.1.1.1.5.8. Volume de tickets por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com

*, etc.) para os Tipos de Tickets selecionados.

2.2.1.1.1.5.9. Volume de tickets por periodo temporal (Ano, més e dia) para os

Tipos de Tickets selecionados.
2.2.1.1.1.6. Indicador de Volumetria de tickets por Causa Raiz:

2.2.1.1.1.6.1. Volume de tickets por Servico do Catalogo para as Causas Raiz

selecionadas.
2.2.1.1.1.6.2. Volume de tickets por Atendente para as Causas Raiz selecionadas.

2.2.1.1.1.6.3. Volume de tickets por Colaborador (usuario) para as Causas Raiz

selecionadas.
2.2.1.1.1.6.4. Volume de tickets por Fila para as Causas Raiz selecionadas.

2.2.1.1.1.6.5. Volume de tickets por Tipo de ticket para as Causas Raiz

selecionadas.
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2.2.1.1.1.6.6. Volume de tickets por Tipo do encerramento para as Causas Raiz

selecionadas.

2.2.1.1.1.6.7. Volume de tickets por Tipo de SLA para as Causas Raiz

selecionadas.

2.2.1.1.1.6.8. Volume de tickets por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com

*, etc.) para as Causas Raiz selecionadas.

2.2.1.1.1.6.9. Volume de tickets por periodo temporal (Ano, més e dia) para as

Causas Raiz selecionadas.
2.2.1.1.1.7. Indicador de Volumetria de tickets por Tipo do encerramento:

2.2.1.1.1.7.1. Volume de tickets por Servico do Catalogo para os Tipos de

encerramento selecionados.

2.2.1.1.1.7.2. Volume de tickets por Atendente para os Tipos de encerramento
selecionados.

2.2.1.1.1.7.3. Volume de tickets por Colaborador (usuario) para os Tipos de

encerramento selecionados.

2.2.1.1.1.7.4. Volume de tickets por Fila para os Tipos de encerramento
selecionados.

2.2.1.1.1.7.5. Volume de tickets por Tipo de ticket para os Tipos de encerramento

selecionados.

2.2.1.1.1.7.6. Volume de tickets por Causa Raiz para os Tipos de encerramento
selecionados.

2.2.1.1.1.7.7. Volume de tickets por Tipo de SLA para os Tipos de encerramento

selecionados.

2.2.1.1.1.7.8. Volume de tickets por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com

*, etc.) para os Tipos de encerramento selecionados.

2.2.1.1.1.7.9. Volume de tickets por periodo temporal (Ano, més e dia).para os
Tipos de encerramento selecionados.

2.2.1.1.1.8. Indicador de Volumetria de tickets por Tipo do SLA:
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2.2.1.1.1.8.1. Volume de tickets por Servigo do Catalogo para os Tipos de SLA

selecionados.
2.2.1.1.1.8.2. Volume de tickets por Atendente para os Tipos de SLA selecionados.

2.2.1.1.1.8.3. Volume de tickets por Colaborador (usuario) para os Tipos de SLA

selecionados.
2.2.1.1.1.8.4. Volume de tickets por Fila para os Tipos de SLA selecionados.

2.2.1.1.1.8.5. Volume de tickets por Tipo de ticket para os Tipos de SLA

selecionados.

2.2.1.1.1.8.6. Volume de tickets por Tipo de ticket para os Tipos de SLA

selecionados.

2.2.1.1.1.8.7. Volume de tickets por Causa Raiz para os Tipos de SLA

selecionados.

2.2.1.1.1.8.8. Volume de tickets por Tipo de Encerramento para os Tipos de SLA

selecionados.

2.2.1.1.1.8.9. Volume de tickets por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com

*, etc.) para os Tipos de SLA selecionados.

2.2.1.1.1.8.10. Volume de tickets por periodo temporal (Ano, més e dia) para os

Tipos de SLA selecionados.

2.2.1.1.1.9. Indicador de Volumetria de tickets por Status “atual” (Aberto, fechado,

pendente com *, etc.):

2.2.1.1.1.9.1. Volume de tickets por Servigo do Catalogo para os Tipos de Status

selecionados.

2.2.1.1.1.9.2. Volume de tickets por Atendente para os Tipos de Status

selecionados.

2.2.1.1.1.9.3. Volume de tickets por Colaborador (usuario) para os Tipos de Status

selecionados.

2.2.1.1.1.9.4. Volume de tickets por Fila para os Tipos de Status selecionados.
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2.2.1.1.1.9.5. Volume de tickets por Tipo de ticket para os Tipos de Status

selecionados.

2.2.1.1.1.9.6. Volume de tickets por Causa Raiz para os Tipos de Status

selecionados.

2.2.1.1.1.9.7. Volume de tickets por Tipo de Encerramento para os Tipos de Status

selecionados.

2.2.1.1.1.9.8. Volume de tickets por Tipo de SLA para os Tipos de Status

selecionados.

2.2.1.1.1.9.9. Volume de tickets por periodo temporal (Ano, més e dia) para os

Tipos de Status selecionados.

2.2.1.1.1.10. Indicador de Volumetria de tickets por periodo temporal (Ano, més e
dia):
2.2.1.1.1.10.1. Volume de tickets por Servico do Catalogo para os periodos

temporais selecionados.

2.2.1.1.1.10.2. Volume de tickets por Atendente para os periodos temporais

selecionados.

2.2.1.1.1.10.3. Volume de tickets por Colaborador (usuario) para os periodos

temporais selecionados.

2.2.1.1.1.10.4. Volume de tickets por Fila para os periodos temporais

selecionados.

2.2.1.1.1.10.5. Volume de tickets por Tipo de ticket para os periodos temporais

selecionados.

2.2.1.1.1.10.6. Volume de tickets por Causa Raiz para os periodos temporais

selecionados.

2.21.1.1.10.7. Volume de tickets por Tipo de Encerramento para os periodos

temporais selecionados.

2.2.1.1.1.10.8. Volume de tickets por Tipo de SLA para os periodos temporais
selecionados.
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2.2.1.1.1.10.9. Volume de tickets por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente

com *, etc.) para os periodos temporais selecionados.
2.2.1.2. Painel de totalizagdao do Horas/trabalho técnico dos Atendentes

2.21.21. A totalizagdo das horas/trabalho consiste na soma das horas
trabalhadas pelos atendentes em cada atividade registrada, esta soma ocorrera de

acordo com os indicadores abaixo:

2.2.1.2.1.1. Indicador de Horas trabalhadas por Servigco do catalogo:
2.2.1.2.1.1.1. Horas trabalhadas por atendente para os servigos selecionados.
2.2.1.2.1.1.2. Horas trabalhadas por Colaborador para os servigos selecionados.
2.2.1.2.1.1.3. Horas trabalhadas por Fila para os servigos selecionados.
2.2.1.2.1.1.4. Horas trabalhadas por Tipo de ticket para os servigos selecionados.
2.2.1.2.1.1.5. Horas trabalhadas por Causa Raiz para os servigos selecionados.

2.2.1.2.1.1.6. Horas trabalhadas por Tipo do encerramento para 0s servicos

selecionados.
2.2.1.2.1.1.7. Horas trabalhadas por Tipo de SLA para os servigos selecionados.

2.2.1.2.1.1.8. Horas trabalhadas por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com

*, etc.) para os servigos selecionados.

2.2.1.2.1.1.9. Horas trabalhadas por periodo temporal (Ano, més e dia) para os

servigos selecionados.
2.2.1.2.1.2. Indicador de Horas trabalhadas por Atendente:

2.2.1.2.1.2.1. Horas trabalhadas por Servigo do Catalogo para os Atendentes

selecionados.

2.2.1.21.2.2. Horas trabalhadas por Colaborador para os Atendentes

selecionados.
2.2.1.2.1.2.3. Horas trabalhadas por Fila para os Atendentes selecionados.

2.2.1.21.2.4. Horas trabalhadas por Tipo de ticket para os Atendentes

selecionados.
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2.2.1.2.1.2.5. Horas trabalhadas por Causa Raiz para os Atendentes selecionados.

2.2.1.2.1.2.6. Horas trabalhadas por Tipo do encerramento para os Atendentes

selecionados.

2.21.2.1.2.7. Horas trabalhadas por Tipo de SLA para os Atendentes

selecionados.

2.2.1.2.1.2.8. Horas trabalhadas por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com

*, etc.) para os Atendentes selecionados.

2.2.1.2.1.2.9. Horas trabalhadas por periodo temporal (Ano, més e dia) para os

Atendentes selecionados.
2.2.1.2.1.3. Indicador de Horas trabalhadas por Colaborador (usuario):

2.2.1.2.1.3.1. Horas trabalhadas por Servigco do Catalogo para os Colaboradores

(usuarios) selecionados.

2.2.1.2.1.3.2. Horas trabalhadas por Atendente para os Colaboradores (usuarios)

selecionados.

2.2.1.2.1.3.3. Horas trabalhadas por Fila para os Colaboradores (usuarios)

selecionados.

2.2.1.2.1.3.4. Horas trabalhadas por Tipo de ticket para os Colaboradores

(usuarios) selecionados.

2.2.1.2.1.3.5. Horas trabalhadas por Causa Raiz para os Colaboradores (usuarios)

selecionados.

2.2.1.2.1.3.6. Horas trabalhadas por Tipo do encerramento para os Colaboradores

(usuarios) selecionados.

2.2.1.2.1.3.7. Horas trabalhadas por Tipo de SLA para os Colaboradores

(usuarios) selecionados.

2.2.1.2.1.3.8. Horas trabalhadas por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente’'com

*, etc.) para os Colaboradores (usuarios) selecionados.

2.2.1.2.1.3.9. Horas trabalhadas por periodo temporal (Ano, més e dia) para os

Colaboradores (usuarios) selecionados.
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2.2.1.2.1.4. Indicador de Horas trabalhadas por Fila de Atendimento:

2.21.2.1.4.1. Horas trabalhadas por Servigo do Catalogo para as Filas

selecionadas.
2.2.1.2.1.4.2. Horas trabalhadas por Atendente para as Filas selecionadas.

2.2.1.21.4.3. Horas trabalhadas por Colaborador (usuario) para as Filas

selecionadas.
2.2.1.2.1.4.4. Horas trabalhadas por Tipo de ticket para as Filas selecionadas.
2.2.1.2.1.4.5. Horas trabalhadas por Causa Raiz para as Filas selecionadas.

2.2.1.21.4.6. Horas trabalhadas por Tipo do encerramento para as Filas

selecionadas.
2.2.1.2.1.4.7. Horas trabalhadas por Tipo de SLA para as Filas selecionadas.

2.2.1.2.1.4.8. Horas trabalhadas por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com

*, etc.) para as Filas selecionadas.

2.2.1.2.1.4.9. Horas trabalhadas por periodo temporal (Ano, més e dia) para as

Filas selecionadas.
2.2.1.2.1.5. Indicador de Horas trabalhadas por Tipo de ticket:

2.2.1.2.1.5.1. Horas trabalhadas por Servigo do Catalogo para os Tipos de Tickets

selecionados.

2.2.1.21.5.2. Horas trabalhadas por Atendente para os Tipos de Tickets

selecionados.

2.2.1.2.1.5.3. Horas trabalhadas por Colaborador (usuario) para os Tipos de

Tickets selecionados.
2.2.1.2.1.5.4. Horas trabalhadas por Fila para os Tipos de Tickets selecionados.

2.2.1.2.1.5.5. Horas trabalhadas por Causa Raiz para os Tipos de Tickets
selecionados.

2.2.1.2.1.5.6. Horas trabalhadas por Tipo do encerramento para os Tipos de

Tickets selecionados.
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2.2.1.2.1.5.7. Horas trabalhadas por Tipo de SLA para os Tipos de Tickets

selecionados.

2.2.1.2.1.5.8. Horas trabalhadas por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com

*, etc.) para os Tipos de Tickets selecionados.

2.2.1.2.1.5.9. Horas trabalhadas por periodo temporal (Ano, més e dia) para os

Tipos de Tickets selecionados.
2.2.1.2.1.6. Indicador de Horas trabalhadas por Causa Raiz:

2.2.1.2.1.6.1. Horas trabalhadas por Servigo do Catélogo para as Causas Raiz

selecionadas.
2.2.1.2.1.6.2. Horas trabalhadas por Atendente para as Causas Raiz selecionadas.

2.2.1.2.1.6.3. Horas trabalhadas por Colaborador (usuario) para as Causas Raiz

selecionadas.
2.2.1.2.1.6.4. Horas trabalhadas por Fila para as Causas Raiz selecionadas.

2.2.1.2.1.6.5. Horas trabalhadas por Tipo de ticket para as Causas Raiz

selecionadas.

2.2.1.2.1.6.6. Horas trabalhadas por Tipo do encerramento para as Causas Raiz

selecionadas.

2.2.1.21.6.7. Horas trabalhadas por Tipo de SLA para as Causas Raiz

selecionadas.

2.2.1.2.1.6.8. Horas trabalhadas por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com

*, etc.) para as Causas Raiz selecionadas.

2.2.1.2.1.6.9. Horas trabalhadas por periodo temporal (Ano, més e dia) para as

Causas Raiz selecionadas.
2.2.1.2.1.7. Indicador de Horas trabalhadas por Tipo do encerramento:

2.2.1.21.71. Horas trabalhadas por Servigo do Catalogo para os Tipos de

encerramento selecionados.
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2.2.1.2.1.7.2. Horas trabalhadas por Atendente para os Tipos de encerramento

selecionados.

2.2.1.2.1.7.3. Horas trabalhadas por Colaborador (usuario) para os Tipos de

encerramento selecionados.

2.2.1.21.7.4. Horas trabalhadas por Fila para os Tipos de encerramento

selecionados.

2.2.1.2.1.7.5. Horas trabalhadas por Tipo de ticket para os Tipos de encerramento

selecionados.

2.2.1.2.1.7.6. Horas trabalhadas por Causa Raiz para os Tipos de encerramento

selecionados.

2.2.1.2.1.7.7. Horas trabalhadas por Tipo de SLA para os Tipos de encerramento

selecionados.

2.2.1.2.1.7.8. Horas trabalhadas por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com

*, etc.) para os Tipos de encerramento selecionados.

2.2.1.2.1.7.9. Horas trabalhadas por periodo temporal (Ano, més e dia) para os

Tipos de encerramento selecionados.
2.2.1.2.1.8. Indicador de Horas trabalhadas por Tipo do SLA:

2.2.1.2.1.8.1. Horas trabalhadas por Servigo do Catalogo para os Tipos de SLA

selecionados.

2.2.1.21.8.2. Horas trabalhadas por Atendente para os Tipos de SLA

selecionados.

2.2.1.2.1.8.3. Horas trabalhadas por Colaborador (usuario) para os Tipos de SLA

selecionados.
2.2.1.2.1.8.4. Horas trabalhadas por Fila para os Tipos de SLA selecionados.

2.2.1.2.1.8.5. Horas trabalhadas por Tipo de ticket para os Tipos de.'SLA

selecionados.

2.2.1.2.1.8.6. Horas trabalhadas por Causa Raiz para os Tipos de SLA

selecionados.

Av. Joao Pessoa, n° 2050, 3° andar, sala 480, Bairro Azenha, Porto Alegre/RS 16
CEP: 90040-001 - Fone: 51 3288-2116
E-mail: dtip-dae@pc.rs.gov.br

CONTRATAGAO DE SERVIGOS DE Tl

23120400058592

772




O

25/03/2024 16:45:32 PC/400705/322135002

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
POLICIA CIVIL
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO POLICIAL
DIVISAO DE ASSESSORAMENTO ESPECIAL
2.2.1.2.1.8.7. Horas trabalhadas por Tipo de Encerramento para os Tipos de SLA

selecionados.

2.2.1.2.1.8.8. Horas trabalhadas por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com

*, etc.) para os Tipos de SLA selecionados.

2.2.1.2.1.8.9. Horas trabalhadas por periodo temporal (Ano, més e dia) para os

Tipos de SLA selecionados.

2.2.1.2.1.9. Indicador de Horas trabalhadas por Status “atual” (Aberto, fechado,

pendente com *, etc.):

2.2.1.2.1.9.1. Horas trabalhadas por Servigo do Catalogo para os Tipos de Status

selecionados.

2.2.1.21.9.2. Horas trabalhadas por Atendente para os Tipos de Status

selecionados.

2.2.1.2.1.9.3. Horas trabalhadas por Colaborador (usuario) para os Tipos de Status

selecionados.
2.2.1.2.1.9.4. Horas trabalhadas por Fila para os Tipos de Status selecionados.

2.2.1.2.1.9.5. Horas trabalhadas por Tipo de ticket para os Tipos de Status

selecionados.

2.2.1.2.1.9.6. Horas trabalhadas por Causa Raiz para os Tipos de Status

selecionados.

2.2.1.2.1.9.7. Horas trabalhadas por Tipo de Encerramento para os Tipos de

Status selecionados.

2.2.1.2.1.9.8. Horas trabalhadas por Tipo de SLA para os Tipos de Status

selecionados.

2.2.1.2.1.9.9. Horas trabalhadas por periodo temporal (Ano, més e dia) para os

Tipos de Status selecionados.

2.2.1.2.1.10. Indicador de Horas trabalhadas por periodo temporal (Ano;.més e
dia):
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2.2.1.2.1.10.1. Horas trabalhadas por Servigo do Catalogo para os periodos

temporais selecionados.

2.2.1.2.1.10.2. Horas trabalhadas por Atendente para os periodos temporais

selecionados.

2.2.1.2.1.10.3. Horas trabalhadas por Colaborador (usuario) para os periodos

temporais selecionados.

2.2.1.21.10.4. Horas trabalhadas por Fila para os periodos temporais

selecionados.

2.2.1.2.1.10.5. Horas trabalhadas por Tipo de ticket para os periodos temporais

selecionados.

2.2.1.2.1.10.6. Horas trabalhadas por Causa Raiz para os periodos temporais

selecionados.

2.2.1.2.1.10.7. Horas trabalhadas por Tipo de Encerramento para os periodos

temporais selecionados.

2.2.1.2.1.10.8. Horas trabalhadas por Tipo de SLA para os periodos temporais

selecionados.

2.2.1.2.1.10.9. Horas trabalhadas por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente

com *, etc.) para os periodos temporais selecionados.
2.2.1.3. Painel de controle de SLA (Service Level Agreement)

2.2.1.3.1. O controle de SLA consiste na identificagdo de quais tickets foram e nao
foram atendidos dentro do SLA acordado para o servigo, esta identificacao sera

apresentada via % e ocorrera de acordo com os indicadores abaixo:
2.2.1.3.1.1. Indicador de SLA por Servigo do catalogo:

2.2.1.3.1.1.1. SLA por atendente para os servigos selecionados.
2.2.1.3.1.1.2. SLA por Colaborador para os servigos selecionados.
2.2.1.3.1.1.3. SLA por Fila para os servicos selecionados.

2.2.1.3.1.1.4. SLA por Tipo de ticket para os servigos selecionados.
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2.2.1.3.1.1.5. SLA por Causa Raiz para os servicos selecionados.
2.2.1.3.1.1.6. SLA por Tipo do encerramento para os servigos selecionados.
2.2.1.3.1.1.7. SLA por Tipo de SLA para os servigos selecionados.

2.2.1.3.1.1.8. SLA por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com *, etc.) para

0s servicos selecionados.

2.2.1.3.1.1.9. SLA por periodo temporal (Ano, més e dia) para os servigos

selecionados.

2.2.1.3.1.2. Indicador de SLA por Atendente:

2.2.1.3.1.2.1. SLA por Servigo do Catalogo para os Atendentes selecionados.
2.2.1.3.1.2.2. SLA por Colaborador para os Atendentes selecionados.
2.2.1.3.1.2.3. SLA por Fila para os Atendentes selecionados.

2.2.1.3.1.2.4. SLA por Tipo de ticket para os Atendentes selecionados.
2.2.1.3.1.2.5. SLA por Causa Raiz para os Atendentes selecionados.
2.2.1.3.1.2.6. SLA por Tipo do encerramento para os Atendentes selecionados.
2.2.1.3.1.2.7. SLA por Tipo de SLA para os Atendentes selecionados.

2.2.1.3.1.2.8. SLA por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com *, etc.) para

os Atendentes selecionados.

2.2.1.3.1.2.9. SLA por periodo temporal (Ano, més e dia) para os Atendentes

selecionados.
2.2.1.3.1.3. Indicador de SLA por Colaborador (usuario):

2.2.1.3.1.3.1. SLA por Servico do Catalogo para os Colaboradores (usuarios)

selecionados.
2.2.1.3.1.3.2. SLA por Atendente para os Colaboradores (usuarios) selecionados.
2.2.1.3.1.3.3. SLA por Fila para os Colaboradores (usuarios) selecionados.

2.2.1.3.1.3.4. SLA por Tipo de ticket para os Colaboradores (usuarios)

selecionados.
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2.2.1.3.1.3.5. SLA por Causa Raiz para os Colaboradores (usuarios) selecionados.

2.2.1.3.1.3.6. SLA por Tipo do encerramento para os Colaboradores (usuarios)

selecionados.

2.21.3.1.3.7. SLA por Tipo de SLA para os Colaboradores (usuarios)

selecionados.

2.2.1.3.1.3.8. SLA por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com *, etc.) para

os Colaboradores (usuarios) selecionados.

2.2.1.3.1.3.9. SLA por periodo temporal (Ano, més e dia) para os Colaboradores

(usuarios) selecionados.

2.2.1.3.1.4. Indicador de SLA por Fila de Atendimento:

2.2.1.3.1.4.1. SLA por Servigo do Catalogo para as Filas selecionadas.
2.2.1.3.1.4.2. SLA por Atendente para as Filas selecionadas.
2.2.1.3.1.4.3. SLA por Colaborador (usuario) para as Filas selecionadas.
2.2.1.3.1.4.4. SLA por Tipo de ticket para as Filas selecionadas.
2.2.1.3.1.4.5. SLA por Causa Raiz para as Filas selecionadas.
2.2.1.3.1.4.6. SLA por Tipo do encerramento para as Filas selecionadas.
2.2.1.3.1.4.7. SLA por Tipo de SLA para as Filas selecionadas.

2.2.1.3.1.4.8. SLA por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com *, etc.) para

as Filas selecionadas.

2.2.1.3.1.49. SLA por periodo temporal (Ano, més e dia) para as Filas

selecionadas.

2.2.1.3.1.5. Indicador de SLA por Tipo de ticket:

2.2.1.3.1.5.1. SLA por Servigo do Catalogo para os Tipos de Tickets selecionados.
2.2.1.3.1.5.2. SLA por Atendente para os Tipos de Tickets selecionados.
2.2.1.3.1.5.3. SLA por Colaborador (usuario) para os Tipos de  Tickets

selecionados.
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2.2.1.3.1.5.4. SLA por Fila para os Tipos de Tickets selecionados.
2.2.1.3.1.5.5. SLA por Causa Raiz para os Tipos de Tickets selecionados.

2.21.3.1.5.6. SLA por Tipo do encerramento para os Tipos de Tickets

selecionados.
2.2.1.3.1.5.7. SLA por Tipo de SLA para os Tipos de Tickets selecionados.

2.2.1.3.1.5.8. SLA por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com *, etc.) para

os Tipos de Tickets selecionados.

2.2.1.3.1.5.9. SLA por periodo temporal (Ano, més e dia) para os Tipos de Tickets

selecionados.

2.2.1.3.1.6. Indicador de SLA por Causa Raiz:

2.2.1.3.1.6.1. SLA por Servigo do Catalogo para as Causas Raiz selecionadas.
2.2.1.3.1.6.2. SLA por Atendente para as Causas Raiz selecionadas.
2.2.1.3.1.6.3. SLA por Colaborador (usuario) para as Causas Raiz selecionadas.
2.2.1.3.1.6.4. SLA por Fila para as Causas Raiz selecionadas.

2.2.1.3.1.6.5. SLA por Tipo de ticket para as Causas Raiz selecionadas.
2.2.1.3.1.6.6. SLA por Tipo do encerramento para as Causas Raiz selecionadas.
2.2.1.3.1.6.7. SLA por Tipo de SLA para as Causas Raiz selecionadas.

2.2.1.3.1.6.8. SLA por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com *, etc.) para

as Causas Raiz selecionadas.

2.2.1.3.1.6.9. SLA por periodo temporal (Ano, més e dia) para as Causas Raiz

selecionadas.
2.2.1.3.1.7. Indicador de SLA por Tipo do encerramento:

2.2.1.3.1.71. SLA por Servigo do Catalogo para os Tipos de encerramento

selecionados.

2.2.1.3.1.7.2. SLA por Atendente para os Tipos de encerramento selecionadaos.
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2.2.1.3.1.7.3. SLA por Colaborador (usuario) para os Tipos de encerramento

selecionados.

2.2.1.3.1.7.4. SLA por Fila para os Tipos de encerramento selecionados.
2.2.1.3.1.7.5. SLA por Tipo de ticket para os Tipos de encerramento selecionados.
2.2.1.3.1.7.6. SLA por Causa Raiz para os Tipos de encerramento selecionados.
2.2.1.3.1.7.7. SLA por Tipo de SLA para os Tipos de encerramento selecionados.

2.2.1.3.1.7.8. SLA por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com *, etc.) para

os Tipos de encerramento selecionados.

2.2.1.3.1.7.9. SLA por periodo temporal (Ano, més e dia) para os Tipos de

encerramento selecionados.

2.2.1.3.1.8. Indicador de SLA por Tipo do SLA:

2.2.1.3.1.8.1. SLA por Servico do Catélogo para os Tipos de SLA selecionados.
2.2.1.3.1.8.2. SLA por Atendente para os Tipos de SLA selecionados.
2.2.1.3.1.8.3. SLA por Colaborador (usuario) para os Tipos de SLA selecionados.
2.2.1.3.1.8.4. SLA por Fila para os Tipos de SLA selecionados.

2.2.1.3.1.8.5. SLA por Tipo de ticket para os Tipos de SLA selecionados.
2.2.1.3.1.8.6. SLA por Causa Raiz para os Tipos de SLA selecionados.
2.2.1.3.1.8.7. SLA por Tipo de Encerramento para os Tipos de SLA selecionados.

2.2.1.3.1.8.8. SLA por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com *, etc.) para

os Tipos de SLA selecionados.

2.2.1.3.1.8.9. SLA por periodo temporal (Ano, més e dia) para os Tipos de SLA

selecionados.

2.2.1.3.1.9. Indicador de SLA por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com *,
etc.):

2.2.1.3.1.9.1. SLA por Servigo do Catalogo para os Tipos de Status selecionados.
2.2.1.3.1.9.2. SLA por Atendente para os Tipos de Status selecionados.
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2.2.1.31.9.3. SLA por Colaborador (usuario) para os Tipos de Status

selecionados.

2.2.1.3.1.9.4. SLA por Fila para os Tipos de Status selecionados.
2.2.1.3.1.9.5. SLA por Tipo de ticket para os Tipos de Status selecionados.
2.2.1.3.1.9.6. SLA por Causa Raiz para os Tipos de Status selecionados.

2.21.3.1.9.7. SLA por Tipo de Encerramento para os Tipos de Status

selecionados.
2.2.1.3.1.9.8. SLA por Tipo de SLA para os Tipos de Status selecionados.

2.2.1.3.1.9.9. SLA por periodo temporal (Ano, més e dia) para os Tipos de Status

selecionados.
2.2.1.3.1.10. Indicador de SLA por periodo temporal (Ano, més e dia):

2.21.3.1.10.1. SLA por Servico do Catalogo para os periodos temporais

selecionados.
2.2.1.3.1.10.2. SLA por Atendente para os periodos temporais selecionados.

2.2.1.3.1.10.3. SLA por Colaborador (usuario) para os periodos temporais

selecionados.

2.2.1.3.1.10.4. SLA por Fila para os periodos temporais selecionados.
2.2.1.3.1.10.5. SLA por Tipo de ticket para os periodos temporais selecionados.
2.2.1.3.1.10.6. SLA por Causa Raiz para os periodos temporais selecionados.

2.2.1.3.1.10.7. SLA por Tipo de Encerramento para os periodos temporais

selecionados.
2.2.1.3.1.10.8. SLA por Tipo de SLA para os periodos temporais selecionados.

2.2.1.3.1.10.9. SLA por Status “atual” (Aberto, fechado, pendente com *, etc.) para

os periodos temporais selecionados.

2.2.1.4. Painel de Tickets abertos (em tratamento) para Priorizagao
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2.2.1.4.1. Este painel tem como objetivo o acompanhamento dos tickets pelo time
de gestdo, para atuagcdo na priorizagdo e encaminhamento das tratativas dos
tickets de acordo com a sua importancia / SLA, estes painéis devem conter os

seguintes indicadores:

2.2.1.4.1.1. Indicador em % do SLA do més atual.

2.2.1.4.1.2. Indicador de tickets abertos sem nenhuma interacao.
2.2.1.4.1.3. Indicador de tickets nao priorizados/classificados.
2.2.1.4.1.4. Indicador de tickets Criticos e tempo para quebra do SLA.

2.2.1.4.1.5. Indicador de tickets com SLA de menor criticidade e tempo para
quebra do SLA.

2.2.1.4.1.6. Informar Numero do ticket, Atendente, Tipo de Ticket, Tipo de SLA e

Servigo do Catalogo.
2.2.1.5. Relatérios

2.2.1.5.1. Devem ser entregues mensalmente os relatérios quantitativos e/ou

percentuais compostos pelos seguintes dados:
2.2.1.5.1.1. Numero do ticket.

2.2.1.5.1.2. Data de criacao do ticket.

2.2.1.5.1.3. Data de criagéo dos artigos.

2.2.1.5.1.4. Data de encerramento.

2.2.1.5.1.5. Status do SLA (Atendidos/Nao Atendido.
2.2.1.5.1.6. Atendente.

2.2.1.5.1.7. Colaborador.

2.2.1.5.1.8. Fila.

2.2.1.5.1.9. Servigo.

2.2.1.5.1.10. Tipo de ticket.

2.2.1.5.1.11. Tipo de SLA.
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2.2.1.5.1.12. Tipo de encerramento.

2.2.1.5.1.13. Atendimentos realizados pela CONTRATANTE (abertos, encerrados,
perdidos).

2.2.1.5.1.14. Atendimentos pela CONTRATADA (abertos, encerrados, perdidos).
2.2.1.6. Do encerramento da contratagao

2.2.1.6.1. Ao final do contrato serdo disponibilizados a CONTRATANTE os
modelos de dados (estrutura de tabelas do banco de dados) que foram utilizados
para a apresentagdo de dados no BIl, o ferramental também deve permitir a
exportagdo de todos os dados coletados no formado vivo, permitindo que a
CONTRATANTE a partir de software (free) instalado em seu desktop consulte o

histérico dos dados da prestagado de servigos de maneira interativa.

2.2.1.7. Glossario

2.2.1.7.1. Ticket: Também conhecido como chamado, tem como objetivo registrar,
quantificar e qualificar atendimento de uma necessidade oriunda de um cliente

(usuario final).

2.2.1.7.2. Servigos do catalogo: Lista de servicos que o usuario final pode

solicitar a Tl.

2.2.1.7.3. Atendente: Profissional responsavel por atuar tecnicamente na

resolucdo de um Ticket.

2.2.1.7.4. Colaborador: Também conhecido como cliente ou usuario final, é a
pessoa que possui uma necessidade especifica e precisa encaminhar sua solucao

para um time responsavel.

2.2.1.7.5. Fila: Geralmente utilizado para classificar os tickets por perfil de

atendimento, por exemplo, Fila, N1, N2, N2, Monitoramento, Fornecedor X, etc.

2.2.1.7.6. Tipo de ticket: Referindo-se ao ITIL o mesmo tem o intuido de
classificar os tickets entre Incidentes, Requisicbes, Problemas, Mudancas,

Consultoria e Projetos.
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2.2.1.7.7. Causa Raiz: E a origem do “problema”, geralmente descoberta apenas
na finalizagcdo do ticket, porém de extrema importancia para classificacdo e

analises posteriores.

2.2.1.7.8. Tipo do encerramento: E a classificagéo do ticket frente ao resultado

no seu encerramento, geralmente séo utilizadas: Com sucesso, sem sucesso.

2.2.1.7.9. Tipo de SLA: E a classificacdo de acordo com a sua criticidade,

geralmente utilizadas as opgdes Alta, Média, Baixa e Planejada.

2.2.1.7.10. Status: E a classificacdo de um ticket quanto ao seu status atual
(Neste momento), como exemplo de classificagbes temos Novo, aberto, fechado,

pendente com *, etc.).

2.2.1.7.11. Periodo temporal: Refere-se ao periodo baseados em calendario

como Ano, més e dia.

3. DA COMPROVAGAO DE REQUISITOS E TESTE DE CONFORMIDADE

3.1. A licitante no momento da apresentacdo da proposta devera enviar
documentagdo garantindo a comprovagcédo detalhada da aderéncia do sistema

ofertado aos requisitos técnicos do edital.

3.2. O licitante classificado em primeiro lugar sera convocado para realizar Teste
de Conformidade do sistema de gerenciamento de chamados ofertado, para
avaliagdo técnica de compatibilidade com o solicitado no Termo de Referéncia,

conforme os prazos abaixo:

3.2.1. Prazo para iniciar o Teste de Conformidade e apresentar a pertinente
documentagdo técnica: no maximo 2 (dois) dias uteis, a contar da suspenséo da

sessao publica do certame.

3.2.2. Prazo para concluir o Teste de Conformidade: no maximo 5 (cinco) dias

uteis, a contar do inicio do teste.

3.3. O Teste de Conformidade servira para resguardar a seguranga da futura
contratacdo e para indicar preliminarmente que o sistema tem condi¢cdes basicas

para atendimento aos requisitos técnicos.
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3.4. A conducao do Teste de Conformidade se dara conforme descrito no subitem

3.8 deste anexo.

3.5. O sistema a ser utilizado no Teste de Conformidade ndo podera ser diferente

do apresentado na proposta de preco.

3.6. A fim de garantir que a ferramenta adquirida tenha condi¢des de suportar
plenamente os processos modelados pela CONTRATANTE, o sistema devera ser
aderente as especificagdbes de melhores praticas da ITIL v2 ou v3 e as

especificagbes descritas no Termo de Referéncia.

3.7. Caso o Teste de Conformidade da autora da melhor proposta seja reprovado,
a proposta sera recusada e sera convocada a autora da segunda melhor proposta

para realizar o teste, e assim sucessivamente.
3.8. Roteiro do Teste de Conformidade.

3.8.1. O licitante classificado em primeiro lugar sera convocado a realizar Teste de
Conformidade do sistema de gerenciamento de chamados ofertado, para
avaliagdo técnica de compatibilidade com o Termo de Referéncia, observadas as

condi¢des abaixo:
3.8.1.1. Disposigbes gerais:

3.8.1.1.1. A CONTRATANTE designara uma comisséo técnica que acompanhara

o licitante em todas as etapas do teste.

3.8.1.1.2. O licitante devera prover o ambiente de hardware, software e demais
recursos necessarios a realizacdo do teste, em quantidade e especificagdo

suficientes para a execucao de todos os passos.

3.8.1.1.3. A execugao dos passos descritos no Roteiro Obrigatério, contido no
subitem 3.7.2, sera de responsabilidade do licitante, com o acompanhamento e

supervisao da comissao técnica da CONTRATANTE.

3.8.1.1.4. Os passos cuja execugdo sera avaliada no Teste de Conformidade

estao descritos no Roteiro Obrigatodrio.
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3.8.1.1.5. O Roteiro é baseado e compativel com as especificacbes técnicas

constantes no Termo de Referéncia.

3.8.1.1.6. Podera ser solicitada, durante a execugdo do Roteiro Obrigatério, a
demonstracdo de qualquer funcionalidade listada nas especificagbes técnicas

constantes no Termo de Referéncia.
3.8.1.2. Locais, horarios e prazos:

3.8.1.2.1. O teste sera realizado, em sessdo aberta, nas dependéncias da
CONTRATANTE.

3.8.1.2.2. O licitante tera um prazo de até 2 (dois) dias uteis apds o encerramento
da fase de lances para iniciar o Teste de Conformidade, sob pena de recusa de

sua proposta pelo ndo cumprimento do prazo.

3.8.1.2.3. Apds o inicio do teste, o licitante tera um prazo de até 5 (cinco) dias
uteis para conclui-lo, sob pena de recusa de sua proposta pelo ndo cumprimento

do prazo.

3.8.2. Para a realizacdo do Teste de Conformidade, o licitante devera executar
todos os passos descritos no Roteiro Obrigatério abaixo e comprovar, de forma

pratica, clara e inequivoca, a presenga da funcionalidade exigida em cada

atividade:
Atividade Descrigao
1 Criar e publicar um servigo no catalogo de servigos e atribuir SLA
2 Criar areas (setores) associados ao servigo publicado
3 Abrir incidente pelo usuario cadastrado pela CONTRATANTE
4 Definir urgéncia e prioridade por parte do Service Desk
5 Vincular automaticamente o SLA associado
6 Enviar incidente para o segundo nivel
7 Escalar automaticamente um técnico e/ou area (setor) do segundo nivel de
atendimento
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8 Enviar alerta por e-mail ao técnico e/ou area (setor) de segundo nivel

9 Alterar automaticamente o "status" do incidente para EM ATENDIMENTO através de
resposta do técnico e/ou area (setor) ao e-mail de alerta recebido

10 Encaminhar o incidente para o terceiro nivel

11 Enviar alerta por e-mail em virtude do atingimento de 70% do SLA
Criar e exibir, sem necessidade de intervengéo em caddigo fonte da aplicagdo, um

12 dashboard que mostre através de graficos o percentual de incidentes com SLA entre
0 e 70%, entre 70% e 90%, entre 90% e 100% e o percentual dos incidentes com
SLA estourado

13 Criar e emitir e-mail com o encerramento para o usuario

14 Enviar pesquisa de satisfagéo

15 Criar e emitir relatério gerencial com informagdes do incidente e nivel de servigo
desta demonstragao

3.8.3. Em relacao as atividades 11 e 15, a demonstragdo devera ser realizada
mesmo que o sistema ofertado ja possua disponiveis nativamente os dashboards
e relatorios solicitados, ou seja, é imprescindivel que seja demonstrada a criagéao

de novos dashboards e relatorios.

3.8.4. Ao final do Teste de Conformidade, devera ser gerado um relatério com as
observacgdes feitas pela comissio técnica da CONTRATANTE, onde deverdo ser
registrados os resultados obtidos e a indicacdo, pela CONTRATANTE, da

aprovagao ou da reprovagao do sistema ofertado.
3.8.5. No caso de reprovacgao, serao indicadas as funcionalidades nao atendidas.

3.8.6. O licitante que nao atender a qualquer uma das funcionalidades descritas
nas atividades do Roteiro Obrigatério do Teste de Conformidade tera sua proposta
recusada no sistema, momento em que sera convocado para participar da fase'de
Testes de Conformidade, por meio de notificagédo feita pela CONTRATANTE, o

licitante com menor preco classificado na posicao imediatamente subsequente.

3.8.7. Sera desclassificado, também, o licitante cujo aplicativo:
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3.8.7.1. Apresentar problemas de funcionamento durante a analise técnica, que

nao sejam sanaveis dentro do prazo previsto para analise.

3.8.7.2. Apresentar divergéncia a menor em relagao as especificagdes técnicas da

proposta.

3.8.7.3. Seja de qualidade superior em relagdo as especificagdes técnicas da
proposta, mas estiver desacompanhado de declaragdo do licitante de que

entregara o aplicativo de acordo com a amostra apresentada.

3.8.8. O novo licitante convocado estara sujeito aos mesmos requisitos solicitados
ao licitante anterior, inclusive com relagdo aos prazos dispostos nos subitens 3.2.1
e 3.2.2, sendo que, em relacdo ao primeiro prazo, este se iniciara a partir da

notificacdo descrita no subitem 3.2.

3.8.9. Sera considerada apta a prosseguir no certame a proposta cuja solugao

tenha obtido éxito no Teste de Conformidade.
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