SULTORIATECNICA

1= Definlcbes Basicas ey

1.1. Este anexo trata dos servicos de Plantdo Técnico, Assessoria Técnica e
Atendimento aos Usuarios dos sistemas nos 1° e 2° niveis.

1.1.1. Plantdo Técnico: Servigo que objetiva a manutengdo de uma equipe da
CONTRATADA para dar suporte considerado extraordinario aos servicos
mantidos, garantindo a gestao de sustentabilidade, com atendimento dentro e fora
dos horarios estabelecidos no servico de manutengdo de ambientes. Sera
demandado a critério da UNIDADE da CONTRATANTE.

1.1.2. Assessoria Técnica: Servigo que objetiva a entrega de um documento de
carater técnico elaborado pela CONTRATADA a pedido da UNIDADE da
CONTRATANTE com o objetivo de apoiar projetos ou decisdes estratégicas. Nao
se confunde com o atendimento pela equipe de negdcio que ndo acarreta custos
para o MP,

1.1.3. Atendimento aos Usuarios dos Sistemas: Servigo prestado pela Central de
Servigos do Serpro, através de telefone DDG (0800) ou por meio eletrénico (e-
mail e formulario web), baseado em scripts (1° nivel) ou no encaminhamento do
acionamento ao 2° nivel de atendimento que podera ser prestado pela equipe da
CONTRATADA conforme a complexidade e o fluxo determinado. O Servico de
Atendimento aos Usuarios dos Sistemas tem por objetivo solucionar duvidas e
reclamacgdes relacionadas ao uso dos sistemas mantidos pela CONTRATADA. O
atendimento € baseado em uma estrutura composta de pessoas, tecnologia,
processos e dominio de conhecimento dos sistemas mantidos pela
CONTRATADA.

1.2. Os servigos serdao prestados pela CONTRATADA de forma estruturada,
disponibilizando infraestrutura tecnoldgica e operacional e técnicos de suporte, de
acordo com os niveis de servigo acordados.

Il - Caracteristicas de Execugido dos Servigos
2.1. Plantao Técnico: Servico a ser executado sempre a partir de uma demanda
aberta pela CONTRATADA, com planejamento antecipado. Em casos néo previstos

€ necessaria a antecedéncia minima de 72h. Para a comprovagdo do servico a
CONTRATADA devera apresentar o artefato listado abaixo:

: - : Artefato .
Relatério com as atividades executadas, nimero e horas alocadas dos profissionais
envolvidos no atendimento da demanda de Plantao Técnico.

2.2. Assessoria Técnica: O servigo contempla as atividades de consultoria, apoio ou
orientaga@o para a realizagdo de atividades como: elaboragao de projetos, pareceres
ou especificagbes técnicas (hardware, software, computacido pessoal, rede, etc.);
definicdo de modelos tecnoldgicos; orientagdo técnica em aplicativos e/ou em
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assuntos técnicos relativos aos aplicativos sob responsabilidade da CONTRATADA.

_ _ Artefatos para execucgdo e ateste | A
Execugao: Orcamento Técnico com estimativas de tempo e prego das atividades;
Ateste: Relatdrio com produtos gerados e quantidade de horas alocadas no atendimento

da demanda.

2.3. Atendimento aos Usudrios dos Sistemas em 1° Nivel: A CONTRATADA
operara com uma organizacao de Central de Atendimento, sustentada em scripts
que correspondam ao roteiro de solugcdo dos problemas basicos, passiveis de
atendimento em 1° nivel pela equipe de atendentes, cabendo destacar que a
atualizagao dos scripts ocorrera sempre que identificada necessidade pela
CONTRATADA ou CONTRATANTE.

2.3.1. Havera sempre um atendimento de 1° nivel que estara preparado para
solucionar as demandas basicas relacionadas nos scripts.

2.3.2. Caso a resposta necessaria nao esteja prevista nos scripts e/ou nao
haja condigao de resposta no 1° nivel, a Central de Servicos SERPRO - CSS
encaminhara o acionamento do usuario para o 2° nivel de atendimento,
quando contratado.

2.3.3. O atendimento de 1° nivel devera ser efetuado pela CONTRATADA por
meio de sua CSS.

2.3.4. A CONTRATADA disponibilizara o atendimento pela CSS, com
acionamento por telefone, site Web e correio eletrénico.

2.3.5. Para atendimento no 1° nivel, a CONTRATADA devera catalogar os
guestionamentos mais frequentes com o objetivo de criar e atualizar os scripts
para respostas imediatas as demandas dos usuarios.

2.3.6. Os scripts deverao ser atualizados semestralmente, objetivando reduzir
a quantidade de repasses de questionamentos do 1° para o 2° nivel. Caso
existam erros ou desvios em scripts, estes serdo corrigidos antes desse
prazo, quando identificados pela CONTRATADA ou notificados pela
CONTRATANTE.

2.4. Atendimento aos Usuarios dos Sistemas em 2° Nivel: O atendimento de 2°
nivel sera realizado por Comunidades de Atendimento da CONTRATADA, para os
sistemas com indicagao de Atendimento de 2° Nivel — Comunidade — no Anexo B.

2.41 Os Atendimentos nao solucionados no 1° nivel pela CSS sao
repassados ao 2° nivel de atendimento da CONTRATADA, por meio da
Comunidade de Atendimento para os sistemas relacionados no Anexo B,
que trabalhara com informacdes disponibilizadas a partir de bancos de
solugbes, perguntas e respostas mais frequentes (FAQs), scripts de
atendimento e por consulta as UNIDADES da CONTRANTE responsavel.

\



2.4.2 O conhecimento técnico da equipe que atua nas comunidades de
atendimento de 2° nivel habilita os atendentes na execugdo de outras
atividades que podem ser solicitadas pela CONTRATANTE. A capacidade de
atendimento dessas demandas esta sujeita a disponibilidade das equipes das
comunidades. Sao elas:

* Elaboragao/atualizagao de manuais do usuario (sobre o sistema);

« Elaboragao/atualizagao de FAQ (Perguntas frequentes);

» Elaboracao/atualizagdo de contetido para desenvolvimento de tutoriais

basicos (sobre o servigo/sistema) para os usuarios;

» Suporte operacional ao processo de capacitagao de usuarios;

« Suporte na implantagé@o de novos sistemas ou novas funcionalidades.
2.5. Para a execugao do servico de Atendimento aos Usuarios dos Sistemas, a
CONTRATADA devera apresentar os artefatos listados abaixo.

Artefatos

Scripts para o atendimento em 1° nivel;

Fluxo de atendimento para o encaminhamento dos atendimentos de 2° nivel.

|l - Niveis de Servigo

3.1. Para o servico de plantio técnico:
3.1.1. A CONTRATADA devera cumprir os prazos acordados com as UNIDADES
da CONTRATANTE na demanda do servigo.
3.1.2. A CONTRATADA devera garantir o pleno funcionamento dos servicos no
decorrer da realizagao deste atendimento.

3.2. Para o servigo de assessoria técnica:
3.21. A CONTRATADA devera cumprir os prazos acordados com as
UNIDADES da CONTRATANTE na demanda do servigo.

3.3. Para o servigo de atendimento aos usuarios dos sistemas:
3.3.1. A CONTRATADA mantera o atendimento para o 1° nivel, no regime de 24
X 7, sem interrupgdes, com disponibilidade de 98% ao més.
3.3.2. A CONTRATADA mantera o atendimento para o 2° nivel, nos dias Uteis,
das 08:00h as 18:00h, sem interrupgdes;
3.3.3. A CONTRATADA devera atualizar semestralmente os scripts, submetendo-
os a homologagéo da UNIDADE da CONTRATANTE gestora do sistema.
3.3.4. A CONTRATADA devera garantir um tempo médio de espera na fila de
atendimento e no maximo 1 minuto.
3.3.5. Para o Atendimento de 2° nivel executado pela CONTRATADA, o tempo
meédio para conclusividade sera de 3 horas.
3.3.6. A CONTRATADA devera apresentar o Relatdrio de Atendimentos aos
Usuarios de Sistemas, contendo a disponibilidade de atendimento no 1° nivel
e quantitativos de atendimento em cada nivel.
3.3.7. Para os atendimentos realizados por meio eletrénico (e-mail e
formulario web), a CONTRATADA possui o prazo de até 2 horas para iniciar a
tratativa do mesmo, tempo este utilizado para o recebimento das informacdes,
entendimento da demanda, identificagdo do usuario e transporte das
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informacgdes para a ferramenta de registro de atendimentos.

3.3.8. Quando de evento de entrada em produgao de novos sistemas, novos
modulos de sistemas ou mudanga de caracteristicas dos sistemas, a
CONTRATADA realizara os atendimentos aos usuarios dos sistemas, em periodo
considerado de adaptagao, com duragao de 90 dias a partir da data de entrada em
producdo. Durante este periodo serdo avaliados os volumes de atendimentos,
duracdo dos atendimentos, scripts e conclusividade. A CONTRATADA nao
incorrera em descontos por extrapolar a tolerancia definida nos indicadores para
ateste do cumprimento dos niveis de servico caso o volume de atendimentos
ultrapasse em 20% a meédia histoérica dos atendimentos daquele sistema. No caso
de novos sistemas ou sistemas absorvidos pela CONTRATADA, como nao ha
média histérica, a CONTRATADA também nao incorrera em descontos durante o
periodo de adaptacao.

3.4. Os indicadores para ateste do cumprimento dos niveis de servigo seguem a tabela
descrita abaixo:

Indicadores de Servigo de Consultoria Técnica

Sigla | Indicador | Definigao Férmula de Célculo Aferigao T°'°;anc' Desconto
De 1 até 10 dias
de atraso,
desconto de
0,25 % no valor
da demanda.
De 11 até 20
IAFP = [QFP / QTD] x ; dias de atraso,
[1000/5’ ] )[’\C:EZZSZ& desconto de 0,5
0,
Procc::tos Numero de cento) /"d';?n‘;k;:a
Assessor demandaslde onde: Homologag das _ ASTA Ba2]
ias gassnaond QFP = Quantidade de do do Asassec dias de atraso
IAFP | racnicas | '€Cnicacom | assessorias Técnicas com | produto no Jas Aisconto de 1%
entregue produtos produtos entregues no Prazo Técnicas
no valor da
e entregues no prazo no més entregues
prazo ! o Bl demanda.
Prazo QTD = Quantidade total de fora do Observagéo: 0s
Assessorias Tgcmcas com prazo. descontos
entregas prevista no més acima incidem
apenas sobre
as demandas
que
ultrapassarem o
limite de
tolerancia




: lnd!cadoms de Servigo de Consultoria Té_t_:nicé ‘

Sigla | Indicador | Definigao Férmula de Calculo Aferigao | T°leranCl | pesconto
IDCS = [(0,48 x DME) + De2,1a5%de
(0,52 x DMT)] x 100%, indisponibilidade
da CSS,
desconto de
onde: 0,5% no valor
DME = Disponibilidade dos do servigo.
Indicador Meios Eletrénicos
que mede a | pMT = Disponibilidade dos 0 o
Disponibi dis(;j)onibiliqad Meios |?I'elefémico:-; Até 2% be 5’1516 e
lidade da | e dos meios Relatorio umpor | . . T
Central de . o 6 c(enlo[)) aé indisponibilidade
IDCS | de atendimento | Obs: A disponibilidade de | pisponibilid | indisponib | . 92 CSS:
Servigos | da Central de | cada meio de atendimento | 546 ga | ilidade da | deScontode
do Servicos do | (telefénico e eletrénico) & css css no | 9:79% no valor
SERPRO | SERPRO — calculado da seguinte e do servigo.
CSss. forma:
Relacao entre (soma dos Acima de 10,1%
tempos de de
indisponibilidade relatados indisponibilidade
nos incidentes) e (soma da CSS,
dos tempos que 0s meios desconto de 1%
deveriam estar no valor do
disponiveis). Senvico.
ISUA = (QAOE/QTD) x
100%,
Até 20%
onde: cond | De20,1230%
QAOE = Quantidade de 02;0 - desconto de
x = o,
Satisfaca | Indicador que aten;ﬁg:gﬁfﬁiﬁ:’ados Qualidade 0.5%
odo afere a RO Y — Relatério (CQ) dos
Usuario | Satisfagdo do conceitos “Otimo” e de atendime De 30,1 a40%
com o Usuario com “Excelente” Atendiment ntos desconto de
ISUA | Atendim 0 ] ' 0s aos realizados | 0,75% no valor
ento atendimento | QTD = Quantidade total de | ysuarios no més do senvigo.
Prestado | prestado pelo avaliacdes dos de com
pelo SERPRO em | atendimentos realizados | Sistemas | conceitos ; .
SERPRO | 1°e 2° nivel. em 1° e 2° nivel. diferentes | ACima de 40,1%
de desconto dg 1%
OBS: O indicador leva em ‘Otimo’ e ”2;’2’,‘;; °
consideragéo as respostas E*‘;‘?'em

atribuidas pelos usuarios
no processo de Controle
de Qualidade (CQ).
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Entre 3 horas e
1min e 4 horas,

desconto de
Tempo 0,5%. Somente
insdis da sera aplicado
IASN = TASN / QASN até 3 quando ocorrer
. ) horas por trés meses
A‘t:‘r::;m Temp:z):"lédlo onde- Relatério para consecutivos.
_ 3 Entre 4 horas e
Concluid | atendimentos TASN = Tempo dos Alengiiement con;(l;;sao 1min e 5 horas
ISNq | osem2° concluidos atendimentos concluidos il i Errridae
nivel da em 2° nivel em segu ndo nivel da Usiiine pia] et (l:Ie
Comunid da comunidade SEGEP de restados 05%.
ade comunidade | QTD = Quantidade total de Slstemis R em 2° Ent :5h
SEGEP SEGEP. atendimentos concluidos . IS ghomae
; nivel da 1min e 6 horas
em segundo nivel da Saminida id
comunidade SEGEP do deosognt?('je
SEGEP. 0,75%.
Acima de 6
horas e 1min,
desconto de 1%
Entre 3 horas e
1min e 4 horas,
desconto de
Tempo 0,5"/:3. So_rnente
média.de sera aplicado
IASN = TASN / QASN até 3 quando ocorrer
horas por trés meses
A;?‘r:g;m Temejc;:’iedlo onde: Relatério para CONSECUtivOS.
_ 3 Entre 4 horas e
Concluid | atendimentos TASN = Tempo dos gs canElsge S ash
o ; atendimentos concluidos | Atendiment dos TR 2 hOks
os em 2 concluidos : id
ISN2 : o em sequndo nivel da 0s aos atendime camdas,
nivel da em 2° nivel gt P d iod
i comunidade SIASG Usuarios ntos BacCEoa
Comunid 8 ; de prestados 0,5%.
ade comunidade | QTD = Quantidade total de Sistemas em 2° Entre5h
SIASG SIASG. atendimentos concluidos ; YRED.2.T|OES 0
! nivel da 1min e 6 horas
em segundo nivel da comunida d
comunidade SIASG de de"s";ngsae
SIASG. 0.75%.
Acima de 6
horas e 1min,
desconto de 1%
Entre 3 horas e
1min e 4 horas,
desconto de
Tempo 0,5%. Somente
médio de sera aplicado
IASN = TASN / QASN até 3 quando ocorrer
Atendim » horas | por trés meses
entos Tem‘:;:):emo onde: Relatério & OI"FIJ(gLaSéO consecutivos.
Conclun? atendimentos TASN = Tempo dos de dos i hcgas .
os em 2 COnCIUIdOS atendimeﬂtos COf‘IClUidOS Atendlment atendime 1m|n e.s ofds
ISN3 | nivel da 99 iyl em segundo nivel da 0s aos S corridas,
C°:':d'-;"'d o comunidade ComprasNet Us:-’érios prestados desg?jr:/to de
comunidade | QTD = Quantidade total de i em 2° e
Cowgtras ComprasNet. | atendimentos concluidos Sistemes nivelda | EntreShorase
em segundo nivel da comunida | 1min e 6 horas
comunidade ComprasNet de corridas,
Compras desconto de
Net. 0,75%.
Acima de 6
horas e 1min,

desconto de 1%
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Entre 3 horas e
1min e 4 horas,
desconto de
0,5%. Somente
Tempo sera aplicado
IASN = TASN / QASN meédio de | quando ocorrer
ate 3 por trés meses
A;?‘r:gls m Tem%oors'nédm Sites Relatério I;oar:aas Eccinsic;twos.
Concluid | atendimentos TASN = Tempo dos ae conclusao 1n i 5c|>1ras 2
osem2° | concluidos | atendimentos concluidos | Atendiment dos RIS = RS
ISN4 - ; 0s aos ? comidas,
nivel da em 2° nivel em segundo nivel da »: atendime g i
Comunid da comunidade SCDP Usuarios ntos esg%r:/o e
ade comunidade | QTD = Quantidade total de Sist?a%as prestados g
SCDP SCDP. atendimentos concluidos em2° | EntreShorase
em segundo nivel da nivelda | 1mine 6 horas
comunidade SCDP comunida comidas,
de SCDP. desconto de
0,75%.
Acima de 6
horas e 1min,
desconto de 1%

3.5. Entregaveis para ateste de execugao do servigo:

3.5.1 Relatdrio de Ateste com todas as informagdes de niveis de servigo e
consumo dos itens faturaveis para o ateste do gestor, conforme modelo do
Anexo K.







