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JUSTIÇA FEDERAL

TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 2ª REGIÃO

UASG: 090028 - Telefones/FAX: (21) 2282-8682 / 8016


A N E X O  I

TERMO DE REFERÊNCIA

PREGÃO ELETRÔNICO Nº 102/14

TRF2- EOF-2014/358
1) ESPECIFICAÇÕES TÉCNICAS DO ITEM 1 – Central de Serviços de TI.
1.1) Objeto
Contratação de serviços técnicos especializados na área de tecnologia da informação para organização, implantação e execução continuada de uma Central de Serviços de Tecnologia da Informação, provendo um ponto central de contato de todos os usuários e clientes de soluções de tecnologia da informação da Justiça Federal da 2ª Região, abrangendo a execução de rotinas periódicas, orientação e esclarecimento de dúvidas, recebimento, registro, análise, diagnóstico e atendimento de chamados, baseado nas práticas da biblioteca ITIL, conforme especificações.
1.2) Descrição dos serviços
Os serviços a serem prestados pela contratada devem ser baseados nas práticas da biblioteca ITIL e seguir os scripts e procedimento definidos ou aprovados pela contratante, contemplando as seguintes atividades principais:
a) Receber e realizar o atendimento de 1º nível dos chamados técnicos dos usuários, pelos canais de atendimento definidos pela contratante (Telefone, e-mail, web e chat);
b) Cadastrar todas as demandas recebidas no Sistema de Controle de Atendimentos disponibilizado pela contratante;
c) Categorizar e priorizar as demandas, conforme critérios definidos pela contratante.
d) Atender as requisições de serviço que não dependam da intervenção de outros grupos solucionadores;
e) Realizar o diagnóstico e tratamento de incidentes;
f) Solucionar os incidentes recebidos que não dependam da intervenção de outros grupos solucionadores;
g) Monitorar o cumprimento dos Níveis de Serviço estabelecidos juntos aos usuários.
h) Monitorar o cumprimento dos Níveis de Serviço estabelecidos junto a cada Grupo Solucionador;
i) Realizar todos os escalonamentos necessários para outros grupos solucionadores ao longo do processo de atendimento, visando garantir o efetivo atendimento do chamado do usuário. Quando o Grupo solucionador envolvido não estiver integrado ao sistema de controle de atendimento, a contratada deverá providenciar a abertura do chamado junto ao grupo solucionador, seguindo o respectivo procedimento estabelecido, anexando ao sistema o registro da abertura do chamado (acionamento de Grupo Solucionador externo);
j) Acompanhar o andamento de todas as demandas de atendimento, desde o recebimento até o efetivo fechamento, monitorando e interagindo com todos os grupos solucionadores envolvidos no processo de atendimento, visando garantir o cumprimento de todos os níveis de serviço, registrando os procedimentos executados no sistema;
k) Manter os usuários informados sobre o andamento de suas solicitações, utilizando o canal de comunicação definido pela contratante;
l) Registrar o fechamento de todas as demandas cadastradas, independentemente dos grupos solucionadores envolvidos no processo de atendimento;
m) Confirmar o efetivo atendimento dos chamados junto aos usuários antes de registrar o fechamento de cada demanda;
n) Verificar a necessidade de atualização ou inclusão de novos artigos na base de conhecimento, antes do fechamento de cada chamado;
o) Elaborar novos artigos ou atualização dos artigos já existentes na base de conhecimento, sempre que necessário;
p) Avaliar e sugerir medidas visando o aprimoramento do atendimento técnico, bem como a redução do quantitativo de incidentes;
q) Executar as demais atividades definidas para os perfis profissionais constantes do Anexo B1.
r) Emitir periodicamente as comunicações obrigatórias estabelecidas no Anexo E1.
s) Disponibilizar aos usuários da Justiça Federal da 2ª Região serviço de atendimento técnico via chat, providenciando toda a infraestrutura de hardware e software necessário para a implementação deste canal de atendimento, sem custo adicional para a contratante, durante todo o período de vigência do contrato. O sistema de atendimento por chat deverá ter as seguintes características:
(1) Atendimento via WEB, sem necessidade de instalação de qualquer componente na estação do usuário;
(2) Controle automático da fila de atendimento, informando ao usuário a posição inicial na fila e alterações posteriores.
(3) Permitir a identificação do Analista de Suporte Técnico que está realizando o atendimento.
(4) Gravação automática do histórico de mensagens trocadas, vinculando ao respectivo número de chamado do sistema de controle de atendimento disponibilizado pela contratante.
(5) Emitir estatísticas de atendimento, incluindo tempo médio de espera na fila e tempo médio de atendimento.
t) Providenciar, sem custo adicional para o Contratante, pesquisas semestrais de verificação de satisfação sobre os serviços de atendimento técnico, realizada diretamente com os Magistrados e Usuários, sob orientação da contratante. Relatórios contendo o resultado dessas pesquisas devem ser entregues semestralmente ao gestor do Contrato. 
1.3) Níveis de serviço
a) Os níveis mínimos de serviço a serem cumpridos pela contratada são os definidos no Anexo A1;
b) A frequência de aferição e avaliação dos níveis de serviço será mensal, devendo a CONTRATADA elaborar as comunicações obrigatórias mensais previstas no anexo E1, apresentando-o à CONTRATANTE até o quinto dia útil do mês subsequente ao da prestação do serviço.
c) O não cumprimento dos níveis mínimo de serviço estabelecidos implicará na aplicação imediata das respectivas glosas previstas no Anexo A1.
1.4) Forma de execução dos serviços
a) Para a execução do contrato, será implementado método de trabalho baseado no conceito de delegação de responsabilidade. Esse conceito define a CONTRATANTE como responsável pela gestão do contrato e pela atestação da aderência aos padrões de qualidade exigidos dos produtos e serviços entregues e a CONTRATADA como responsável pela execução dos serviços e gestão dos recursos humanos e físicos necessários. Nesse contexto, o valor mensal a ser pago estará associado ao alcance de metas estabelecidas para a prestação do serviço.
b) A medição da prestação dos serviços será por resultado, ou seja, será efetuada a cada solicitação dos usuários e consolidada mensalmente conforme níveis de serviço definidos neste Contrato.
c) Nesse modelo, não se caracterizam subordinação direta ou pessoalidade, visto que: 
(1) Não se requer a exclusividade, pois não há óbice ao compartilhamento de qualquer profissional com outros contratos que porventura a Contratada possua; 
(2) Não haverá controle pelo Contratante de frequência ou do número de horas de trabalhadas pelos profissionais da contratada; 
(3) Não haverá qualquer relação de subordinação jurídica entre os profissionais da equipe da Contratada e o Contratante; 
(4) A prestação de serviço não é baseada em horas ou postos de trabalho.
d)Será pago valor mensal pela execução dos serviços prestados, descontadas as glosas previstas no Anexo A1, caso os níveis mínimos de serviço não sejam cumpridos.
e)O dimensionamento da equipe para execução adequada dos serviços é de responsabilidade exclusiva da Contratada, podendo ser estimado como base nas informações constantes dos anexos B1, C, F, G e H, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos níveis de serviço estabelecidos no anexo A1, bem como atender aos quantitativos mínimos estabelecidos no anexo D1.
f)As glosas previstas nos itens M, N e O do Anexo A1 não serão aplicadas caso a contratada atenda integralmente as metas previstas nos itens A à L do referido anexo.
g)O atendimento integral das metas previstas nos itens A à L do Anexo A1 isenta a contrata de atender os quantitativos mínimos previstos no anexo E1.
h) Principais marcos e eventos relacionados a execução contratual:
	Item
	Descrição
	Prazo

	1
	Início da prestação do serviço de atendimento dos chamados oriundos dos usuários do TRF (Serviço A)
	48 horas após solicitação da contratante.

	2
	Início da prestação do serviço de atendimento dos chamados oriundos dos usuários da SJES (Serviço B)
	48 horas após solicitação da contratante.

	3
	Início da prestação do serviço de atendimento dos chamados oriundos dos usuários da SJRJ (Serviço C)
	48 horas após solicitação da contratante.

	4
	Entrega das comunicações obrigatórias mensais previstas no Anexo E1
	Até o 5º dia útil do mês subsequente ao da prestação do serviço.

	5
	Reunião de apresentação dos resultados do período
	Entre 2 a 5 dias úteis após a entrega das comunicações obrigatórias citadas no item 4. 

	6
	Liberação da contratante para emissão da fatura do período.
	Até o 5º dia útil após a entrega das comunicações obrigatórias citadas no item 4


i)Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos serviços ou o alcance dos níveis de serviço estabelecidos devem ser imediatamente comunicados ao gestor do Contrato, que colaborará com a Contratada na busca da melhor solução para o problema.
j)Será fornecida pela contratante uma lista de usuários com prioridade de atendimento, contendo em torno de 340 usuários. Todos os chamados de usuários com prioridade de atendimento serão atendidos antes dos demais chamados, devendo ser adotado o processo de atendimento com prioridade "Imediata", independentemente da ordem de chegada. A contratante poderá alterar, a qualquer momento e a seu critério, a lista de usuários com prioridade de atendimento, devendo informar a nova lista à contratada com antecedência mínima de 24 horas.
k)Após o escalonamento de chamados classificados como de prioridade "Imediata", a contrata, além da transferência via sistema, deverá também entrar em contato telefônico com o respectivo grupo solucionador para notificá-lo sobre o encaminhamento de chamado prioritário.  
l)Toda a equipe da contratada deverá estar uniformizada, quando prestando serviço nas dependências da contratante (uniformes limpos e em bom estado, sem manchas, rasgos ou desgastados)
1.5) Local e horário de Prestação dos serviços
a) Os serviços serão prestados no município do Rio de Janeiro, nas instalações do Tribunal Regional Federal da 2ª Região ou da Seção Judiciária do Rio de Janeiro, a critério da contratante, conforme endereços constantes do Anexo C;
b) O serviço deverá ser prestado de segunda a sexta-feira, no horário de 9:00 às 21:00hs e sábados, domingos e feriados no horário de 12:00 às 17:00hs.
2)ESPECIFICAÇÕES TÉCNICAS DO ITEM 2 – Suporte Técnico Local.
2.1 Objeto
Contratação de serviços técnicos especializados na área de tecnologia da informação para suporte local (presencial) aos usuários e clientes de soluções de tecnologia da informação da contratante, abrangendo a execução de rotinas periódicas, orientação e esclarecimento de dúvidas, recebimento, registro, análise, diagnóstico e atendimento dos chamados, baseado nas práticas da biblioteca ITIL, conforme especificações.
2.2 Descrição dos serviços
Os serviços a serem prestados pela contratada devem ser baseados nas práticas da biblioteca ITIL e seguir os scripts e procedimento definidos ou aprovados pela contratante, contemplando as seguintes atividades principais:
a) Receber e realizar o atendimento presencial dos chamados  técnicos dos usuários, recebidos pela Central de Serviços. ;
b) Atender as requisições de serviço que não dependam da intervenção de outros grupos solucionadores;
c) Realizar o diagnóstico e tratamento de incidentes;
d) Solucionar os incidentes recebidos que não dependam da intervenção de outros grupos solucionadores;
e) Solicitar os escalonamentos necessários para outros grupos solucionadores, sempre que necessário;
f) Registrar no sistema de controle de atendimento da contratante todos os procedimentos realizados ao longo de cada chamado, bem como contatos realizados com os usuários;
g) Verificar a necessidade de atualização ou inclusão de novos artigos na base de conhecimento, ao longo do processo de atendimento, registrando a necessidade  no respectivo chamado.
h) Contribuir com a elaboração de novos artigos ou atualização dos artigos já existentes na base de conhecimento, sempre que necessário;
i) Avaliar e sugerir medidas visando o aprimoramento do atendimento técnico, bem como a redução do quantitativo de incidentes;
j) Executar as demais atividades definidas para os perfis profissionais constantes do anexo B2.
k) Emitir periodicamente as comunicações obrigatórias estabelecidas no Anexo E2.
2.3 Níveis de serviço
2.3.1 Os níveis mínimos de serviço a serem cumpridos pela contratada são os definidos no Anexo A2;
2.3.2 A frequência de aferição e avaliação dos níveis de serviço será mensal, devendo a CONTRATADA elaborar as comunicações obrigatórias mensais previstas no Anexo E2, apresentando-o à CONTRATANTE até o quinto dia útil do mês subsequente ao da prestação do serviço.
2.3.3 O não cumprimento dos níveis mínimos de serviço estabelecidos implicará na aplicação imediata das respectivas glosas previstas no Anexo A2.
2.3.4 A qualquer tempo, no decorrer da vigência do Contrato, os níveis de serviço poderão ser revistos, com anuência das partes, mediante evidências de sua impropriedade.
2.4 Forma de execução dos serviços
2.4.1 Para a execução do contrato, será implementado método de trabalho baseado no conceito de delegação de responsabilidade. Esse conceito define a CONTRATANTE como responsável pela gestão do contrato e pela atestação da aderência aos padrões de qualidade exigidos dos produtos e serviços entregues e a CONTRATADA como responsável pela execução dos serviços e gestão dos recursos humanos e físicos necessários. Nesse contexto, o valor mensal a ser pago estará associado ao alcance de metas estabelecidas para a prestação do serviço.
2.4.2 A medição da prestação dos serviços será por resultado, ou seja, será efetuada a cada solicitação dos usuários e consolidada mensalmente conforme níveis de serviço definidos neste Contrato.
2.4.3 Neste modelo, não se caracterizam subordinação direta ou pessoalidade, visto que: 
2.4.3.1 Não se requer a exclusividade, pois não há óbice ao compartilhamento de qualquer profissional com outros contratos que porventura a Contratada possua; 
2.4.3.2 Não haverá controle pelo Contratante de frequência ou do número de horas de prestação de serviços; 
2.4.3.3 Não haverá qualquer relação de subordinação jurídica entre os profissionais da equipe da Contratada e o Contratante; 
2.4.3.4 A prestação de serviço não é baseada em horas ou postos de trabalho.
2.4.4 Será pago valor mensal pela execução dos serviços prestados, descontadas as glosas previstas no Anexo A2, caso os níveis mínimos de serviço não sejam cumpridos.
2.4.5 O dimensionamento da equipe para execução adequada dos serviços é de responsabilidade exclusiva da Contratada, podendo ser estimado como base nas informações constantes dos Anexos D2, C, F, G e H, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos níveis de serviço estabelecidos no Anexo A2, bem como atender aos quantitativos mínimos estabelecidos no Anexo D2.
2.4.6 As glosas previstas nos itens H, I e J do Anexo A2 não serão aplicadas caso a contratada atenda integralmente as metas previstas nos itens A a G do referido anexo.
2.4.7 O atendimento integral das metas previstas nos itens A a G do Anexo A2 isenta a contrata de atender os quantitativos mínimos previstos no Anexo D2.
2.4.8 Principais marcos e eventos relacionados a execução contratual:
	Marco
	Descrição
	Prazo

	1
	Início da prestação do serviço de atendimento técnico (SERVIÇO A).
	48 horas após solicitação da contratante.

	2
	Início da prestação do serviço de atendimento à rede (SERVIÇO B).
	48 horas após solicitação da contratante.

	3
	Entrega dos relatórios mensais previstos no Anexo E1
	Até o 5º dia útil do mês subsequente ao da prestação do serviço.

	4
	Reunião de apresentação dos resultados do período
	Entre 2 a 5 dias úteis após a entrega das comunicações obrigatórias citadas no item 4. 

	5
	Liberação da contratante para emissão da fatura do período.
	Até o 5º dia útil após a entrega das comunicações obrigatórias citadas no item 4


2.4.9 Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos serviços ou o alcance dos níveis de serviço estabelecidos devem ser imediatamente comunicados ao gestor do Contrato, que colaborará com a Contratada na busca da melhor solução para o problema.
2.4.10 Excepcionalmente, ou a critério do Contratante, poderá ser necessário realizar serviços fora do horário de expediente e nos finais de semana. Entre estas ocasiões eventuais e esporádicas, incluem-se a realização de eventos patrocinados e/ou sob coordenação do Contratante no estado do Rio de Janeiro. Tais serviços envolvem atividades que fazem parte do objeto desta contratação, os quais deverão ser previamente autorizados pelo Contratante, que providenciará os meios de transporte
2.4.11 Eventualmente, durante o expediente normal, poderão ocorrer serviços agendados de atendimento de suporte nas residências dos Magistrados, mediante prévia abertura de chamado com solicitação especifica dos mesmos, para realização de instalação, desinstalação, configuração e/ou atualização de sistemas operacionais e softwares corporativos, aplicativos, drives, equipamentos e componentes de TI. ;  Tais chamados deverão ser previamente autorizados pelo Contratante que inclusive, providenciará os meios de transporte necessários ao atendimento por um profissional da função Analista de Suporte Técnico.
2.4.12 Os Analistas e Técnicos de Suporte Local da empresa deverão dispor de todo o material necessário à prestação do serviço, incluindo celulares do tipo Smartphone, de forma a permitir a execução de testes de conexão em rede e acesso a aplicativos do contratante.
2.4.13 Será fornecida pela contratante uma lista de usuários com prioridade de atendimento, contendo em torno de 40 usuários. Todos os chamados de usuários com prioridade de atendimento serão atendidos antes dos demais chamados, devendo ser adotado o processo de atendimento com prioridade "Imediata", independentemente da ordem de chegada. A contratante poderá alterar, a qualquer momento e a seu critério, a lista de usuários com prioridade de atendimento, devendo informar a nova lista à contratada com antecedência mínima de 24 horas.
2.4.14 Toda a equipe da contratada deverá estar uniformizada quando prestando serviço nas dependências da contratante (calça social e camisa social, limpos e em bom estado, sem manchas, rasgos ou desgastados).
2.5 Dos serviços extraordinários
2.5.1 A cada ano ímpar, ou seja, de dois em dois anos, o Contratante passa pela troca de magistrados e usuários entre órgãos da Presidência, Vice-Presidência, Corregedoria e de outros gabinetes, podendo gerar uma carga atípica de incidentes de movimentação de usuários e equipamentos, e consequentemente, um impacto no resultado da prestação do serviço haja vista o grande volume, prioridade e importância da execução deste serviço.
2.5.2 Anualmente, segundo política de modernização do parque de equipamentos do Contratante, são realizadas aquisições e substituições de parcela do parque de equipamentos, fato que também pode gerar significativa distorção no volume de chamados de remanejamento e atendimento técnicos do parque, podendo prejudicar o atendimento dos níveis de serviço pela Contratada.
2.5.3 Quando houver necessidade de execução de serviços, tais como os previstos nos subitens 2.5.1 e 2.5.2, que demandem uma quantidade de incidentes/tarefas desproporcional a média de atendimentos mensais e que possam prejudicar significativamente as metas de atendimento, a critério do Contratante e visando não prejudicar a qualidade dos serviços, o gestor do Contrato poderá optar por emitir Ordem de Serviço (OS) especifica para sua realização.
2.5.4 O valor da OS prevista no item anterior será calculado em função do quantitativo de chamados a serem atendidos, tomando como referência a relação do custo mensal do serviço e o quantitativo médio de chamados atendidos nos últimos 3 meses anteriores a emissão da OS. 
2.6 - Local e horário de Prestação dos serviços
2.6.1 Os serviços deverão ser prestados no município do Rio de Janeiro, nos endereços constantes do Anexo C;
2.6.2 Os serviços deverão ser prestados de segunda a sexta-feira, no horário de 9:00 às 21:00hs.
3 ESPECIFICAÇÕES COMUNS AOS ITENS 1 E 2
3.1 Outras obrigações da contratada
3.1.1 Manter preposto, aceito pela administração da Contratante, durante o período de vigência deste contrato, para representá-la sempre que for necessário.
3.1.2 Providenciar, às suas expensas, mediante prévia autorização do Contratante, caso considere conveniente e necessário para o cumprimento das normas reguladoras ou adequada prestação dos serviços, toda, ou parte, da infraestrutura necessária de apoio à execução dos serviços do presente Contrato, tais como empregados, mobiliário, máquinas, equipamentos, telefonia, telecomunicações e softwares necessários, disponibilizando e mantendo na sede do Contratante, durante toda a vigência do Contrato, sem custos adicionais para o mesmo. 
3.1.3 Disponibilizar e manter cadastro atualizado dos profissionais autorizados a retirar e entregar documentos, bem como daqueles que venham a ser designados para prestar serviços nas dependências do Contratante.
3.1.4 Recrutar e selecionar os profissionais necessários à realização dos serviços, de acordo com a qualificação mínima prevista neste Contrato; 
3.1.5 Providenciar, manter e zelar para que seus  profissionais, quando prestando serviços nas dependências da Contratante, estejam sempre adequadamente uniformizados e devidamente identificados mediante  uso permanente de crachá de “Prestador de Serviços” fornecidos pelo Contratante; 
3.1.6 Ao término do Contrato, ou nos casos de substituição de profissionais, a Contratada deverá devolver todos os crachás; 
3.1.7 Comunicar formalmente ao Contratante eventuais demissões e/ou desvinculo de profissionais, para fins de cancelamento da autorização de entrada e acessos a sistemas e aplicativos do mesmo. 
3.1.8 Responder integralmente por quaisquer perdas ou danos causados ao Contratante ou a terceiros em razão de ação ou omissão, dolosa ou culposa, sua ou dos seus empregados em razão da execução dos serviços contratados, independentemente de outras cominações contratuais ou legais a que estiver sujeita. 
3.1.9 Assumir toda a responsabilidade por qualquer dano ou sumiço de equipamento (bem patrimonial) ou componente (bem de consumo controlado) quando comprovada a responsabilidade por parte dos seus profissionais,  registrando e formalizando através de proposta de substituição definitiva do equipamento  ou componente sumido por outro da mesma marca/modelo, ou quando indisponível no mercado, por equipamento ou componente de especificação técnica igual ou superior, juntando documentação com comprovação da especificação técnica do equipamento/componente proposto, devendo a substituição do equipamento ocorrer no prazo de 30 dias. 
3.1.10 Seguir as instruções e observações efetuadas pelo gestor do Contrato, bem como reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir às suas expensas, no todo ou em parte, serviços efetuados em que se verificarem vícios, defeitos e incorreções. 
3.1.11 Reportar formal e imediatamente ao gestor do Contrato quaisquer problemas, anormalidades, erros e irregularidades que possam comprometer a execução dos serviços, o alcance dos níveis de serviço ou do bom andamento das atividades do Contratante. 
3.1.12 Cumprir e garantir que seus profissionais estejam cientes, aderentes e obedecendo rigorosamente às normas e aos procedimentos estabelecidos na Política de Segurança da Informação do Contratante. 
3.1.13 Detalhar e repassar, conforme orientação e interesse do Contratante, todo conhecimento técnico utilizado na implementação e execução dos serviços. 
3.1.14 Garantir a execução dos serviços sem interrupção, mantendo permanentemente equipe com quantidade de profissionais dimensionada para a execução dos serviços, substituindo, em caso de necessidade e sem ônus para o Contratante, quaisquer profissionais que se façam necessários. 
3.1.15 Em caso de eventual pane do sistema de controle de  atendimento, a Contratada deverá adotar, de imediato, solução alternativa (plano de contingência), de forma que os chamados sejam recebidos e tratados, ainda que de forma manual, por meio de mensagem eletrônica (e-mails), ou outro recurso. Tão logo seja reparada a condição normal de funcionamento do sistema, todos os registros feitos na solução alternativa deverão ser transportados para o sistema principal. 
3.1.16 Providenciar e manter qualificação técnica adequada dos profissionais de acordo com as necessidades pertinentes à adequada execução dos serviços contratados. 
3.1.17 Quando solicitado formalmente pelo Contratante, providenciar imediatamente ou no prazo máximo de 05  (cinco) dias úteis, a critério do Contratante, a substituição de qualquer profissional que esteja atuando nas dependências da contratante.
3.1.18 Para fiel atendimento do subitem anterior, a Contratada deverá estar prevenida, selecionando, treinando e preparando profissionais substitutos para todas as categorias, de modo a não produzir impacto sobre a qualidade dos serviços prestados ao Contratante.
3.1.19 Adequar e manter o nível de serviços em sintonia com as alterações na plataforma tecnológica de informática, o que será objeto de comunicação prévia pelo Contratante. 
3.1.20 Responsabilizar-se pela conservação dos ambientes onde desempenhe seus serviços. 
3.1.21 Utilizar padrões definidos pelo Contratante  (padrões, nomenclaturas, metodologias, fraseologias, entre outros). 
3.1.22 Respeitar o sistema de segurança do Contratante e fornecer todas as informações solicitadas;
3.1.23 Orientar e fiscalizar seus profissionais quanto à proibição de:
3.1.23.1 Entreter-se nas horas de serviços em conversações, leitura ou ocupação estranha aos serviços; 
3.1.23.2 Permanecer nas horas de trabalho, em local que não seja o indicado para a realização dos serviços; 
3.1.23.3 Promover brincadeiras, algazarra, gritaria, atropelos, bem como o uso de vocabulário impróprio; 
3.1.23.4 Desrespeitar, desobedecer ou desacatar aos seus superiores, deixando de cumprir ou negligenciando no cumprimento das ordens e determinações; 
3.1.23.5 Agir de maneira a prejudicar o bom andamento do serviço do setor, acarretando desequilíbrio moral ou produtivo do mesmo; 
3.1.23.6 Receber visitas particulares, inclusive  de empregados ou ex-empregados da Contratada no local de trabalho, com  vistas a não prejudicar e interromper os serviços; 
3.1.23.7 Consumir alimentos e bebidas ao utilizar os equipamentos, fazendo-o em local apropriado, durante os intervalos destinados à alimentação; 
3.1.23.8 Trazer equipamentos, componentes e outros objetos particulares e estranhos para as instalações do Contratante; 
3.1.23.9 Utilizar equipamentos (computadores,  notebooks, impressoras, etc),  softwares (MS-Word, MS-Excel, etc) e  internet (correio eletrônico, chat, blogs, etc) do Contratante, com objetivos particulares; 
3.1.23.10 Utilizar os telefones da Contratada, com objetivos particulares.
3.1.24 Sempre que necessário, a Contratada deverá disponibilizar em suas instalações ou sob sua responsabilidade, capacitação e treinamento dos seus profissionais envolvidos na execução dos serviços
3.1.25 Os empregados da Contratada, quando estiverem prestando serviços nas instalações do Contratante, estarão sujeitos às suas normas disciplinares, mas em nenhuma hipótese terão vínculo empregatício com o Contratante, pois que manterão contrato de trabalho com a Contratada, a qual, como tal, responderá sempre única e exclusivamente perante as repartições respectivas, por todos os tributos, encargos sociais e trabalhistas, bem como assumirá integral responsabilidade por quaisquer danos causados por seus empregados ao Contratante ou a terceiros, durante, ou em consequência da execução dos serviços contratados, mesmo que praticados involuntariamente, o que propiciará o desconto do valor correspondente no faturamento do mês subsequente, sem prejuízo das medidas judiciais cabíveis. 
3.1.26 Manter o Contratante a salvo de quaisquer queixas, reivindicações ou reclamações de seus empregados e/ou prepostos e/ou terceiros, em decorrência do cumprimento do presente Contrato. 
3.1.27 Atender os tipos de chamados descritos no Anexo K de acordo com os scripts e procedimentos aprovados pela contratante.
3.1.28 Cumprir as obrigações de sigilo e segurança da informação previstos no Anexo I.
3.2 Obrigações da contratante
3.2.1 Efetuar  o  pagamento  mensal  devido  pela  execução  dos  serviços  dentro  dos prazos estipulados, desde que cumpridas todas as formalidades e exigências contratuais. 
3.2.2  Prestar as  informações  e  os  esclarecimentos  pertinentes  que  venham  a  ser solicitados  pela  Contratada,  por  meio  de  seus  profissionais  ou  preposto, visando a prestação do serviço. 
3.2.3 Disponibilizar instalações físicas, ramais telefônicos, mobiliário, estações de trabalho necessários à execução dos serviços. 
3.2.4 Disponibilizar as seguintes ferramentas para gerenciamento e execução dos serviços: 
3.2.4.1 Sistema de controle de atendimento a ser utilizado pela contratada; 
3.2.4.2 Sistema telefônico com distribuidor automático de chamadas; 
3.2.4.3 Sistema  de  gravação  das  ligações  telefônicas; 
3.2.4.4 Sistema de Base de Conhecimento a ser utilizado pela contratada.
3.2.5 Observar o cumprimento dos requisitos de qualificação profissional exigidos no Contrato,  solicitando  à  Contratada  as  substituições e  os  treinamentos  que  se  verificarem necessários. 
3.2.6 Analisar o relatório gerencial mensal dos serviços executados pela Contratada, observando os indicadores e os níveis de serviço alcançados. 
3.2.7  Comunicar  oficialmente  à  Contratada  sobre  quaisquer  falhas  verificadas  na fiscalização do cumprimento dos serviços prestados.
3.2.8 Proporcionar recursos técnicos necessários definidos neste Contrato para que a Contratada possa executar os serviços pactuados. 
3.2.9 Exercer  permanente  fiscalização  da  execução  dos  serviços,  registrando ocorrências relacionadas com a execução do objeto contratado e determinando as medidas necessárias à regularização dos problemas observados. 
3.2.10 Comunicar à Contratada eventuais alterações na plataforma de TI. 
3.2.11 A comunicação mencionada no item anterior será feita ao preposto, cuja responsabilidade  inclui  disseminá-la  à  equipe  prestadora  do  serviço  que,  ao  seu  turno, deverá providenciar capacitação de seus técnicos de forma tempestiva. 
3.2.12 Proporcionar todas  as  facilidades  indispensáveis  ao  bom  cumprimento  das obrigações  contratuais,  inclusive  permitir  acesso  aos  profissionais  ou  representantes  da Contratada  às  dependências,  aos  equipamentos  e  sistemas  de  informação  do  Contratante relacionados à execução dos serviços.
3.3 Transferência do conhecimento e transição contratual
A transferência de conhecimento para a CONTRATANTE, no uso das soluções ou serviços prestados pela CONTRATADA, deverá ser viabilizada, sem ônus adicionais para a CONTRATANTE.
Em ocorrendo nova licitação, com mudança de fornecedor dos serviços, a CONTRATADA signatária do contrato em fase de expiração, assim considerado o período dos últimos dois meses de vigência, deverá repassar para a vencedora do novo certame, por intermédio de eventos formais, os documentos e procedimentos,  necessários a continuidade da prestação dos serviços, bem como esclarecer dúvidas a respeito de procedimentos no relacionamento entre a CONTRATANTE e a nova CONTRATADA.
ANEXO A1 – Níveis de serviço – Central Regional de Serviços de TI
	
	Índice
	Descrição
	Meta
	Glosa

	A) 
	Tempo médio de espera – telefone
	Tempo médio que o usuário aguarda na fila do atendimento telefônico para ser atendido.
	< 20 seg
	2% sobre o valor mensal, mais 0,5% para cada 1 segundo acima da meta

	B) 
	Taxa de abandono após 20 segundos
	Percentual de usuários que desligam ou são desconectados, após 20 segundos de espera e antes de serem transferidos para um Analista de Suporte Técnico.
	< 15%
	2% sobre o valor mensal, mais 0,05% para cada ocorrência.

	C) 
	Solução no 1º contato
	Percentual de chamados resolvidos no 1º nível  em até 15 minutos.
	> 60%
	2% sobre o valor mensal, mais 0,5% para cada 1% abaixo da meta.

	D) 
	Tempo de escalonamento de chamados prioritários
	Tempo em que o usuário interage com o atendimento de 1º Nível (por telefone/chat) até o escalonamento de um chamado classificado como de prioridade “Imediata”.
	< 5 minutos
	0,1% sobre o valor mensal para cada ocorrência.

	E) 
	Tempo médio de retorno Web
	Tempo médio que o usuário aguarda entre o registro da demanda via web e o fechamento ou escalonamento da demanda.
	< 90 minutos
	2% sobre o valor mensal, mais 0,5% para cada 1 minuto acima da meta

	F) 
	Tempo médio de retorno E-mail
	Tempo médio que o usuário aguarda entre o registro da demanda via e-mail e o fechamento ou escalonamento da demanda.
	< 2 horas
	2% sobre o valor mensal, mais 0,5% para cada 1 minuto acima da meta

	G) 
	Tempo médio de espera - chat
	Tempo médio que o usuário aguarda na fila do chat para ser atendido.
	< 5 minutos
	2% sobre o valor mensal, mais 0,25% para cada 30 segundos acima da meta

	H) 
	Chamados reabertos
	Percentual de chamados concluídos no 1º Nível e reabertos pelo usuário.
	< 2%
	2% sobre o valor mensal, mais 0,05% para cada ocorrência.

	I) 
	Fechamento de chamados
	Tempo médio para confirmação da conclusão do chamado com o usuário e respectivo fechamento ou escalonamento do chamado.
	< 2 horas
	2% sobre o valor mensal, mais 0,5% para cada 1 minuto acima da meta

	J) 
	Erros de escalonamento
	Percentual de chamados escalonados de forma indevida (por não seguir procedimento definido na base de conhecimento ou por categorização equivocada do chamado).
	< 5%
	2% sobre o valor mensal, mais 0,05% para cada ocorrência.

	K) 
	Atendimentos no prazo definido
	Percentual de atendimentos realizados dentro do nível de serviço estabelecido para o tipo de serviço.
	> 95%
	2% sobre o valor mensal, mais 0,05% para cada ocorrência.

	L) 
	Atendimentos reclamados
	Percentual de atendimentos reclamados quanto a demora no atendimento ou postura do profissional
	< 2%
	2% sobre o valor mensal, mais 0,05% para cada ocorrência.

	M) 
	Perfis profissionais não atendidos
	Quantidade de perfis profissionais previstos no Anexo D1 não alocados na prestação do serviço.
	= 0
	7% sobre o valor mensal por ocorrência.

	N) 
	Profissionais não qualificados
	Quantidade de profissionais  alocados sem alguma das competências previstas no Anexo B1
	= 0 
	4% sobre o valor mensal por ocorrência.

	O) 
	Estabilidade da equipe
	Quantidade de profissionais desligados da empresa no período de apuração, independente da razão, exceto quando solicitado pela contratante.
	= 0
	5% sobre o valor mensal por ocorrência


ANEXO A2 – Níveis de serviço – Suporte Técnico Local
	
	Índice
	Descrição
	Meta
	Glosa

	A) 
	Prioridade IMEDIATA 
	Tempo entre o recebimento, atendimento e a devolução do chamado para a Central Regional de Serviços.
	< 30 minutos
	1% do valor mensal para cada ocorrência.

	B) 
	Prioridade ALTA
(1 hora)
	Percentual de atendimentos realizados no prazo de 1 hora (Tempo entre o recebimento, atendimento e a devolução do chamado para a Central Regional de Serviços.
	> 95%
	2% do valor mensal, mais 0,05% para cada ocorrência.

	C) 
	Prioridade MEDIA
(2 horas)
	Percentual de atendimentos realizados no prazo de 2 horas (Tempo entre o recebimento, atendimento e a devolução do chamado para a Central Regional de Serviços.
	> 95%
	2% do valor mensal, mais 0,05% para cada ocorrência.

	D) 
	Prioridade BAIXA
(4 horas)
	Percentual de atendimentos realizados no prazo de 4 horas (Tempo entre o recebimento, atendimento e a devolução do chamado para a Central Regional de Serviços.
	> 95%
	2% do valor mensal, mais 0,05% para cada ocorrência.

	E) 
	Prioridade PLANEJADA
	Percentual de atendimento realizados na data e hora agendadas
	= 100%
	1%  do valor mensal para cada ocorrência.

	F) 
	Atendimentos reabertos
	Percentual de atendimentos concluídos pela contratada e reabertos pelo usuário.
	< 5%
	2% sobre o valor mensal, mais 0,05% para cada ocorrência.

	G) 
	Atendimentos reclamados
	Percentual de atendimentos reclamados quanto a demora no atendimento ou postura do profissional.
	< 2%
	2% sobre o valor mensal, mais 0,05% para cada ocorrência.

	H) 
	Perfis profissionais não atendidos
	Quantidade de perfis profissionais previstos no Anexo D2 não alocados na prestação do serviço.
	= 0
	7% sobre o valor mensal por ocorrência.

	I) 
	Profissionais não qualificados
	Quantidade de profissionais  alocados sem alguma das competências previstas no Anexo B1
	= 0 
	4% sobre o valor mensal por ocorrência.

	J) 
	Estabilidade da equipe
	Quantidade de profissionais desligados da empresa no período de apuração, independente da razão, exceto quando solicitado pela contratante.
	= 0
	5% sobre o valor mensal por ocorrência


ANEXO B1 – Perfis profissionais – Central Regional de Serviços
	Papeis da Central Regional de Serviços
	Principais atividades

	Analista de Suporte Técnico (equipe de suporte telefônico)
	Receber e registrar as demandas de atendimento
Priorizar, conforme critérios estabelecidos pela contratante.
Diagnosticar e tratar, realizando o atendimento técnico de 1º nível.
Escalonar o atendimento quando necessário.
Esclarecer dúvidas, prestar orientação técnica e sanar problemas relacionados ao uso de softwares básicos, aplicativos, serviços Web, equipamentos e dispositivos de TI em geral.
Executar intervenções remotas nas estações de trabalho dos usuários, para diagnóstico ou atendimento de requisições de serviço, tais como instalação de softwares/drivers, configurações e demais ações necessárias ao atendimento das solicitações.

	Analista de Suporte Técnico (Equipe de suporte via chat)
	

	Analista de Suporte Técnico (Equipe de suporte de demandas recebidas por e-mail/web)
	

	Analista de Suporte Técnico

(Base de Conhecimento)
	Elaborar novos artigos para inclusão na base de conhecimento.
Revisar e propor alterações nos artigos existentes.
Certificar-se da qualidade dos textos dos artigos para que sejam compreensíveis, organizados, padronizados e com vocabulário compatível com o público alvo. 
Verificar periodicamente a existência de artigos obsoletos, promovendo a devida atualização.
Gerar estatísticas de uso e atualização da base de conhecimento.

	Analista de Suporte Técnico

(Acompanhamento de Atendimento)
	Identificar atendimentos com prazo de conclusão próximos;
Manter o usuário informado, através de contato telefônico, sobre o andamento do atendimento, sempre que o mesmo não for concluído no 1º nível, 
Levantar informações com o respectivo Grupo Solucionador e informar ao usuário previsão atualizada de conclusão do atendimento, sempre que o nível de serviço estabelecido for ultrapassado. 

	Analista de Suporte Técnico

(Monitoramento de problemas)
	Monitorar, de forma on-line, os tipos de incidentes que estão sendo registrados na Central de Serviços, de forma a antecipar a identificação da ocorrência de problemas, iniciando o respectivo processo de trabalho.

	Analista de Suporte Técnico

(Encerramento de atendimento)
	Entrar em contato telefônico com o usuário para confirmar a possibilidade de fechamento do atendimento.
Direcionar o usuário para a pesquisa de satisfação.
Registrar o fechamento do atendimento.

	Supervisor de Atendimento
	Gerir a equipe técnica da contratada.
Garantir a qualidade dos serviços prestados pela Central de Serviços.
Atuar como mais um ponto de escalonamento interno, auxiliando os Analistas de Suporte Técnico em caso de elevada carga de atendimentos ou necessidade de maior experiência.
Elaborar estatísticas e relatórios de acompanhamento
Monitorar as atividades da equipe técnica da Central Regional de Serviços, tomando as ações necessárias para garantir o adequado desempenho das atividades.
Participar de reuniões sobre mudanças em serviços.
Monitorar a fila de atendimento e tomar as medidas necessárias para garantir o cumprimento dos níveis de serviço.
Inspecionar por meio de escuta (gravação) e logs, os atendimentos realizados pelos Analistas de Suporte Técnico à procura de eventuais divergências quanto aos scripts, processos de trabalho e qualidade esperada de atendimento, bem como certificar-se que os mesmos estão sendo realizados corretamente quanto à postura, cordialidade e conhecimento técnico adequado. 

	Gerente de Suporte Técnico
	Gerir a equipe técnica da contratada, incluindo os supervisores.
Garantir a qualidade dos serviços prestados pela Central de Serviços.
Atuar como mais um ponto de escalonamento interno, auxiliando os Supervisores
Comunicar a contratante qualquer problema que possa impactar o negócio da contratante.
Elaborar relatórios de acompanhamento
Representar a Central Regional de Serviços em reuniões com a contratante.


	Papeis da Central Regional de Serviços
	Competências

	Analista de Suporte Técnico

(Todas as funções)
Supervisor de Atendimento
Gerente de Suporte Técnico
	Conhecimentos técnicos 

· Curso Superior Completo na área de Tecnologia da Informação.

· 6 meses de experiência em Centrais de Serviços / Help Desk de TI.

· Certificação Microsoft Certified Desktop Support Technician (MCDST) ou Microsoft Certified Enterprise Desktop Support Technician on Windows 7; 

· Certificação de MS Office Specialist (MOS) em Word 2010 ou superior
· Treinamento em atendimento ao público. 

· Certificado Itil Foundation V2 ou V3

· Domínio da operação de microcomputadores, com utilização de softwares de automação de escritório (Windows, MS-Office, Internet Explorer, Chrome, Firefox, Excel, etc).

· Conhecimento de rede de computadores, com e sem fio, bem como de protocolo TCP/IP.

· Elaboração e utilização de scripts e procedimentos de atendimento técnico de TI. 

· Demais conhecimentos técnicos necessários a prestação dos serviços.

Características pessoais 

· Técnicas de resolução de problemas; 

· Prática de auto-estudo e pesquisa; 

· Trabalho em equipe; 

· Foco em resultados; 

· Comprometimento com prazos, qualidade, missão e diretrizes do atendimento; 

· Comportamento ético; 

· Ótimo relacionamento interpessoal. 

· Boa fluência verbal

Habilidades comportamentais 

· Ouvir com atenção, sem tentar adivinhar o problema; 

· Usar linguagem adequada; 

· Experessar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita, como quanto na falada.

· Educação

· Cordialidade

· Demonstrar interesse pelo problema e ter disposição em solucioná-lo; 

· Administrar conflitos; 

· Explicar as etapas do processo de atendimento para levar tranquilidade.

· Ter capacidade de agir com calma, tolerância e profissionalismo frente a situações qu fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho.



	Gerente de Suporte Técnico
	· Possuir experiência mínima de 6 meses em atividade de supervisão/gerência de serviços de Help Desk / Service Desk de TI.
· Certificado ITIL Foundation V2 ou V3. 



	Supervisor de Atendimento
	· Possuir experiência mínima de 6 meses em atividade de supervisão de serviços de Help Desk / Service Desk de TI. 

· Certificado ITIL Foundation V2 ou V3.




Períodos de estágios não serão considerados para fins de comprovação da experiência mínima exigida.
Os certificados exigidos deverão ser apresentados em até 90(noventa) dias, contados a partir do 1º dia útil subseqüente a data de assinatura do Contrato.
ANEXO B2 – Perfis profissionais - Suporte Técnico Local
	Papeis do Serviço de Suporte Local
	Principais responsabilidades

	Analista de Suporte Técnico Local
	Prestar o atendimento presencial das demandas recebidas.
Atuar como nível especializado de atendimento, nas demandas de maior complexidade ou criticidade.
Diagnosticar e tratar, realizando o atendimento presencial de 2º nível.
Solicitar o escalonamento do atendimento quando necessário.
Esclarecer dúvidas, prestar orientação técnica e sanar problemas relacionados ao uso de softwares básicos, aplicativos, serviços Web, equipamentos e dispositivos de TI em geral.
Executar intervenções nas estações de trabalho dos usuários, para diagnóstico ou atendimento de requisições de serviço, tais como instalação de softwares/drivers, configurações e demais ações necessárias ao atendimento das solicitações.

	Técnico de Suporte Local
	Prestar o atendimento presencial das demandas recebidas.
Diagnosticar e tratar, realizando o atendimento presencial de 2º nível.
Solicitar o escalonamento do atendimento quando necessário.
Esclarecer dúvidas, prestar orientação técnica e sanar problemas relacionados ao uso de softwares básicos, aplicativos, serviços Web, equipamentos e dispositivos de TI em geral.
Executar intervenções nas estações de trabalho dos usuários, para diagnóstico ou atendimento de requisições de serviço, tais como instalação de softwares/drivers, configurações e demais ações necessárias ao atendimento das solicitações.

	Gerente de Suporte Técnico
	Gerir a equipe técnica da contratada, incluindo os supervisores.
Garantir a qualidade dos serviços prestados pela Central de Serviços.
Atuar como mais um ponto de escalonamento interno, auxiliando os Supervisores
Comunicar a contratante qualquer problema que possa impactar o negócio da contratante.
Elaborar relatórios de acompanhamento
Representar a Central Regional de Serviços em reuniões com a contratante

	Supervisor de atendimento
	Gerir a equipe técnica da contratada.
Garantir a qualidade dos serviços prestados pela Central de Serviços.
Atuar como mais um ponto de escalonamento interno, auxiliando os Analistas de Suporte Técnico em caso de elevada carga de atendimentos ou necessidade de maior experiência.
Elaborar estatísticas e relatórios de acompanhamento
Monitorar as atividades da equipe técnica, tomando as ações necessárias para garantir o adequado desempenho das atividades.
Participar de reuniões sobre mudanças em serviços.
Monitorar a fila de atendimento e tomar as medidas necessárias para garantir o cumprimento dos níveis de serviço.

	Técnico de Movimentação de equipamentos.
	Movimentação (deslocamento/transporte) de equipamentos e componentes da Reserva Técnica da TI para os diversos setores, ou vice-versa; 
Zelar pela manutenção precisa e atualizada dos registros dos serviços de atendimento de movimentação de equipamentos e materiais de consumo controlado, efetuando todo o controle e registro do processo, desde a autorização de distribuição até o completo atendimento;
Montagem e desmontagem de equipamentos e componentes nos setores;
Conectorização e desconectorização de equipamentos e componentes nos setores;
Treinamento rápido aos usuários de como utilizar recursos dos equipamentos e componentes, quando necessário;
Apoio à estocagem e organização de equipamentos e componentes na Reserva Técnica;
Apoio no acompanhamento do atendimento de chamados encaminhados a empresas externas com relação a equipamentos e componentes em garantia e manutenção

	Técnico de atendimento a rede
	Crimpagem e identificação de cabos de rede;
Identificação presencial de problemas de conexão de rede (cabeamento) dos microcomputadores e impressoras;
Identificação de portas em equipamentos switch.


	Papeis do Serviço de Suporte Local
	Competências

	Analista de Suporte Local

Gerente de Suporte Técnico
Supervisor de Atendimento

	Conhecimentos técnicos 

· Curso Superiro Completo na área de Tecnologia da Informação.

· 6 meses de experiência em Suporte Técnico de TI.

· Certificação Microsoft Certified Desktop Support Technician (MCDST) ou Microsoft Certified Enterprise Desktop Support Technician on Windows 7; 

· Certificação de MS Office  Specialist (MOS) em Word 2010 ou superior
· Treinamento em atendimento ao público. 

· Certificado Itil Foundation V2 ou V3

· Domínio da operação de microcomputadores, com utilização de softwares de automação de escritório (Windows, MS-Office, Internet Explorer, Chrome, Firefox, Excel, etc).

· Conhecimento de rede de computadores, com e sem fio, bem como de protocolo TCP/IP.

· Elaboração e utilização de scripts e procedimentos de atendimento técnico de TI. 

· Demais conhecimentos técnicos necessários a prestação dos serviços.

Características pessoais 

· Técnicas de resolução de problemas; 

· Prática de auto-estudo e pesquisa; 

· Trabalho em equipe; 

· Foco em resultados; 

· Comprometimento com prazos, qualidade, missão e diretrizes do atendimento; 

· Comportamento ético; 

· Ótimo relacionamento interpessoal. 

· Boa fluência verbal

Habilidades comportamentais 

· Ouvir com atenção, sem tentar adivinhar o problema; 

· Usar linguagem adequada; 

· Experessar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita, como quanto na falada.

· Educação

· Cordialidade

· Demonstrar interesse pelo problema e ter disposição em solucioná-lo; 

· Administrar conflitos; 

· Explicar as etapas do processo de atendimento para levar tranquilidade.

· Ter capacidade de agir com calma, tolerância e profissionalismo frente a situações qu fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho.

	Gerente de Suporte Técnico
	· Possuir experiência mínima de 6 meses em atividade de gerência/supervisão de equipe de suporte técnico de TI.
· Certificado Itil Foundation V2 ou V3 

	Supervisor de atendimento
	· Possuir experiência mínima de 6 meses em atividade de supervisão de equipe de suporte técnico de TI. 

· Certificado Itil Foundation V2 ou V3 

	Técnico de suporte local


	Conhecimentos técnicos

· Ensino médio completo.

· 6 meses de experiência em Suporte Técnico de TI.

· Certificação Microsoft Certified Desktop Support Technician (MCDST) ou Microsoft Certified Enterprise Desktop Support Technician on Windows 7; 

· Treinamento em atendimento ao público. 

· Domínio da operação de microcomputadores, com utilização de softwares de automação de escritório (Windows, MS-Office, Internet Explorer, Chrome, Firefox, Excel, etc).

· Conhecimento de rede de computadores, com e sem fio, bem como de protocolo TCP/IP.

· Elaboração e utilização de scripts e procedimentos de atendimento técnico de TI. 

· Demais conhecimentos técnicos necessários a prestação dos serviços.

Características pessoais 

· Técnicas de resolução de problemas; 

· Prática de auto-estudo e pesquisa; 

· Trabalho em equipe; 

· Foco em resultados; 

· Comprometimento com prazos, qualidade, missão e diretrizes do atendimento; 

· Comportamento ético; 

· Ótimo relacionamento interpessoal. 

· Boa fluência verbal

Habilidades comportamentais 

· Ouvir com atenção, sem tentar adivinhar o problema; 

· Usar linguagem adequada; 

· Experessar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita, como quanto na falada.

· Educação

· Cordialidade

· Demonstrar interesse pelo problema e ter disposição em solucioná-lo; 

· Administrar conflitos; 

· Explicar as etapas do processo de atendimento para levar tranquilidade.

· Ter capacidade de agir com calma, tolerância e profissionalismo frente a situações qu fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho.

	Técnico de Movimentação de equipamentos
	· Ensino médio completo, com formação técnica em TI.

·  Possuir experiência mínima de 06 (seis) meses de atendimento de suporte presencial (Help Desk);

· Possuir experiência mínima de 06 (seis) meses em operação de microcomputadores, com utilização de softwares de automação de escritório (Windows, MS-Office, etc);

· Ter conhecimento de manutenção de hardware de microcomputadores em nível de configuração, software básico e aplicativos de automação de escritório.

·  Experiência de no mínimo 6 meses em manutenção de equipamentos de informática.

· Demais conhecimentos técnicos necessários a prestação dos serviços.

Características pessoais 

· Técnicas de resolução de problemas; 

· Prática de auto-estudo e pesquisa; 

· Trabalho em equipe; 

· Foco em resultados; 

· Comprometimento com prazos, qualidade, missão e diretrizes do atendimento; 

· Comportamento ético e 
· Ótimo relacionamento interpessoal. 

· Boa fluência verbal

Habilidades comportamentais 

· Ouvir com atenção, sem tentar adivinhar o problema; 

· Usar linguagem adequada; 

· Experessar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita, como quanto na falada.

· Educação e Cordialidade

· Demonstrar interesse pelo problema e ter disposição em solucioná-lo; 

· Administrar conflitos; 

· Explicar as etapas do processo de atendimento para levar tranquilidade.

· Ter capacidade de agir com calma, tolerância e profissionalismo frente a situações qu fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho

	Técnico de atendimento a rede
	· Possuir, no mínimo, nível médio completo com formação técnica em TI; 

· Possuir experiência mínima de 06 (seis) meses de atendimento de suporte presencial em rede; c) Possuir domínio da operação de microcomputadores com utilização de softwares de automação de escritório (Windows, MS- Office, etc);

· Possuir certificação em Cabeamento Estruturado (Furukawa, Fluke, similar ou superior);

· Ter conhecimentos técnicos específicos aos serviços;

· Ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto verbalmente como por escrito;

· Ter capacidade de agir com calma, lucidez e maturidade frente a situações que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

· Ter facilidade para se adaptar às normas e aos regulamentos estabelecidos;

· Ter dinamismo para atuar com atendimento a usuários;

· Ser comprometido com a missão e diretrizes de atendimento estabelecidas pelo Contratante


Períodos de estágios não serão considerados para fins de comprovação da experiência mínima exigida.

Os certificados exigidos deverão ser apresentados em até 90(noventa) dias, contados a partir do 1º dia útil subseqüente a data de assinatura do Contrato.

ANEXO C – Endereços das instalações do contratante
Tribunal Regional Federal da 2ª Região

	Localidade / Distância a sede
	Endereço / Telefone
	Pontos de Rede
	Estrutura de rede e Comunicação

	RIO DE JANEIRO – SEDE ACRE

0 KM
	Rua Acre, 80  – Centro

(21) 2282-8079
	2148 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 66 switchs;
	Cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação, rede sem fio.

	RIO DE JANEIRO – DOM GERARDO

<10km
	Rua Dom Gerardo, 46 – Centro
	* 300 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 12(doze) switchs; 
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação, rede sem fio.

	RIO DE JANEIRO – CCJF
<10km
	Av. Rio Branco, 241 – Centro
	76 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 4 switchs;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação, rede sem fio.


* Estimado
Seção Judiciária do Rio de Janeiro
	Localidade / Distância a sede
	Endereço / Telefone
	Pontos de Rede
	Estrutura de rede e Comunicação

	ANGRA DOS REIS

114,2 KM
	Rua Coronel Carvalho, 465 – Centro

(24) 3421-3851
	48 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 1(um) switch;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	BARRA DO PIRAÍ

79,6 KM
	Rua José Alves Pimenta, 1091 – Matadouro

(24) 3211-3101
	48 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 2(dois) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	CAMPOS DOS GOITACAZES

231,9 KM
	Praça Santíssimo Salvador, 62 – Centro

(22) 3054-3201
	140 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 7(sete) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	DUQUE DE CAXIAS 

16,8 KM
	Rua Ailton da Costa, 115 – 25 de Agosto

(21) 3218-5001
	88 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 3(três) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	ITABORAÍ 

39,9 KM
	Rua Amélia Saraiva, nº 85 - Bairro Ampliação 

(21) 3218-6401
	48 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 2(dois) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	ITAPERUNA 

232,6 KM
	Rua Platão Boechat, 264 – Presidente Costa e Silva (22) 3221-3301
	48 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 1(um) switch;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	MACAÉ 

157,3 KM
	Rodovia do Petróleo (RJ-168), Km 4. Bairro Virgem Santa - CEP:27.947-280 (22) 2123-3501
	48 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 1(um) switch;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	MAGÉ 

32,6 KM
	Rua Salma Repani, 114 - Centro

 (21) 3218-6501
	156 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 6 (seis) switch;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	NITERÓI – FORO VARAS FEDERAIS 

10,9 KM
	Rua Coronel Gomes Machado, 73/ 75 – Centro 

(21) 3218-6001
	48 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 1(um) switch;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	NITERÓI – FORO JUIZADOS FEDERAIS 

10,9 KM
	Rua Luiz Leopoldo Fernandes Pinheiro, 604 – Centro 

(21) 3218-6077
	200 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 11(onze) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	NOVA FRIBURGO 

97,9 KM
	Av. Engenheiro Hans Gaiser, 26 – Centro 

(22) 2102-3901
	72 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 2(dois) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	NOVA IGUAÇU

29,6 KM
	Rua Oscar Soares nº 02 - Centro - Nova Iguaçu 

(21) 3218-5201
	96 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 2(dois) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	PETRÓPOLIS 

44,3 KM
	Av. Koeller, 167 – Centro 

(24) 2103-3701
	120 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 3(três) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	RESENDE 

135,9 KM
	Av. Rita Maria Ferreira da Rocha, 1.235 loja Q:M5 L:02 - Bairro Nova Liberdade - CEP: 27.510-060 

(24) 2108-3151
	96 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 3(três) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	RIO DE JANEIRO – SANTO CRISTO (EQUADOR)

< 10 KM
	Rua Equador, 613 – Santo Cristo 

(21)3218-8839
	44 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 3(três) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	RIO DE JANEIRO – SÃO CRISTÓVÃO 

< 10 KM
	Rua São Januário, 433 – São Cristóvão 

(21)3218-8886
	24 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 1(um) switch;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	RIO DE JANEIRO – SEDE ALMIRANTE BARROSO 

< 10 KM
	Av. Almirante Barroso, 78 – Centro 

(21) 3218-9787
	1200 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 27 switches;
	Atualmente possui Infraestrutura implantada  em cabeamento de par trançado  categoria  5e.

Em 2010, com a inauguração, passará a ter uma Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado  categoria  5e  e  cabeamento  óptico, totalizando 1.200 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 27 switches. Também será realizada a implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance, sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio;

	RIO DE JANEIRO – FORO VENEZUELA 

< 10 KM
	Av. Venezuela, 134 – Praça Mauá 

(21)3218-8665
	1.596 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 70(setenta) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	RIO DE JANEIRO –FORO RIO BRANCO 

< 10 KM
	Av Rio Branco, 243 - Cinelândia

(21)3218-8753
	1.672 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 58(cinqüenta e oito) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	SÃO GONÇALO 

17,9  KM
	Rua Coronel Serrado, 1000 – 13º andar – Zé Garoto
 (21)3218-6201
	144 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 5(cinco) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	SÃO JOÃO DE MERITI

20,1 KM
	Av. Presidente Lincoln, 911 – Vilar dos Teles (em processo de mudança para o nº 1090 do mesmo logradouro) 

(21)3218-5501
	312 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 11(onze) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	SÃO PEDRO DA ALDEIA

110,5  KM
	Rua Dezessete de Dezembro s/nº - Lote 4A – Loteamento Vila São Pedro 

(22)2621-5401
	48 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 2(dois) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	TERESÓPOLIS

59,9 KM
	Rua Francisco Sá, 343 – Várzea
(21)2152-3807
	44 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 2(dois) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	TRES RIOS 

87,3 KM
	Rua Barbosa de Andrade, 201 – Centro
(24)2251-8401
	72 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 2(dois) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.

	VOLTA REDONDA 

101,1 KM
	Rua José Fulgêncio de Carvalho Netto, 38 – Aterrado
(24)2107-3001
	216 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 6(seis) switches;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado categoria 5e, apresentando, em fase de implantação sistema de VLANS segmentando a rede para otimização de performance e sistema de telefonia IP Asterisk e rede sem fio.


Seção Judiciária do Espírito Santo
	VITÓRIA – Marechal Mascarenhas - SEDE

0 KM
	Avenida Marechal Mascarenhas de Moraes, 1877– Ilha de Montebelo – Vitória-Es (CEP.: 29.053-245) – F: (27) 3183.5000
	3055 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 28 switches (de 48 portas);
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado  categoria  6

	SERRA 

20,79 KM
	Rua Major Piçanha, 12 – Serre Sede – ES

CEP.: 29176-02

F: (27) 3041-7400
	64 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 1 switches (de 48 portas) e 5 switches (de 16 portas) ;
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado  categoria  6.

	CACHOEIRO DO ITAPEMIRIM

103,37 KM
	Av. Monte Castelo s/n, Independência – Cachoeiro do Itapemirim – ES – CEP.: 29306-500

F: (28) 3321-8000
	310 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 03 switches (de 48 portas) e 01 switches (de 48 portas);
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado  categoria  5e.

	SÃO MATEUS

183,91 KM
	Rua Coronel Constantino Cunha, 1334 – Fátima

São Mateus-ES CEP.: 29933-530

F: (27) 3313-7100
	77 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 01 switches (de 48 portas) e 04 switches (de 16 portas);
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado  categoria  5e.

	LINHARES

106,08 KM
	Av. Nogueira da Gama 988 –Centro – Linhare – ES – CEP.: 29900-040

F: (27) 3048-0700
	59 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 01 switches (de 48 portas) e 01 switches (de 16 portas);
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado  categoria  5e.

	COLATINA

93,18 KM
	Rua Sta. Maria, 46 – Centro – Colatina – ES

CEP.: 29700-200

F: (27) 2101-7605
	76 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 01 switches (de 16 portas) e 01 switches (de 48 portas);
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado  categoria  6.

	Arquivo – Cidade Alta - Prédio Velho

KM
	Rua São Francisco, 52 – Centro – Vitória – ES

CEP.: 29015-200

F: (27) 3222-3137
	35 pontos de rede padrão RJ-45 instalados em 02 switches (de 48 portas) 
	Infraestrutura implantada em cabeamento de par trançado  categoria  5e.


ANEXO D1 - Quantitativos mínimos
O dimensionamento da equipe para execução adequada dos serviços será de responsabilidade da contratada, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos níveis mínimos de serviço exigidos no edital, bem como observando-se o quantitativo mínimo listado a seguir.
	Central Regional de Serviços de TI
	Serviço A Atendimento dos chamados do TRF
	Serviço B
Atendimento dos chamados da SJES
	Serviço C
Atendimento dos chamados da SJRJ

	Perfis profissionais
	Quant. Mínima
	Quant. Mínima
	Quant. Mínima

	Analista de Suporte Técnico

(Telefone, web, chat, e-mail)
	5
	4
	7

	Analista de Suporte Técnico

(Acompanhamento de Atendimento)
	1
	-
	1

	Analista de Suporte Técnico

(Monitoramento de problemas)
	1
	-
	1

	Analista de Suporte Técnico

(Base de Conhecimento)
	1
	1
	-

	Analista de Suporte Técnico

(Encerramento de atendimento)
	1
	1
	1

	Supervisor de Atendimento
	1
	-
	1

	Gerente de Suporte Técnico da Central de Serviços
	1
	-
	-

	TOTAL
	11
	6
	11


ANEXO D2 - Quantitativos mínimos

O dimensionamento da equipe para execução adequada dos serviços será de responsabilidade da contratada, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos níveis mínimos de serviço exigidos no edital, bem como observando-se o quantitativo mínimo listado a seguir.
	Suporte Técnico Local – TRF (Localidade / Perfil)
	Serviço A Atendimento Técnico
	Serviço B Atendimento à Rede

	Perfis profissionais
	Quant. Mínima
	Quant. Mínima

	Rio de Janeiro – Sede Acre


	Gerente de Suporte Técnico Local
	1
	-

	
	Supervisor de Atendimento
	1
	-

	
	Analista de Suporte Local 
	6
	-

	
	Técnico de movimentação de equipamentos
	3
	-

	
	Técnico de Suporte Local
	2
	-

	
	Técnico de atendimento à rede
	0
	2

	Rio de Janeiro – CCJF
	Técnico de Suporte Local
	1
	-

	Rio de Janeiro – Dom Gerardo
	Técnico de Suporte Local
	2
	-

	TOTAL
	16
	2


ANEXO E1 – Comunicações obrigatórias
1. As seguintes comunicações devem ser feitas periodicamente.
	Comunicação / Frequência
	Propósito / Destinatário
	Conteúdo
	Fonte

	1. Relatório de performance de grupo solucionador, incluindo a Central de Serviços.
Mensal
	Permitir que os gerentes dos grupos solucionadores avaliem seu atendimento e  implementem eventuais ajustes.

Todos os gerentes de TI e de grupos solucionadores
	Conteúdo Geral e por grupo solucionador:

Estatísticas completas de incidentes, indicando também os 10 tipos de maior incidência e respectivas recomendações sugeridas.

Estatísticas completas de requisições de serviço, indicando também as 10 de maior demanda e recomendações sugeridas. 

Cumprimento de níveis de serviço (comparativo do desempenho esperado e entregue).

Resultados das avaliações dos usuários dos atendimentos com a participação do grupo solucionador.

Estatística de atendimento por colaborador.

10 Maiores demandantes (usuários, unidades, andares e prédios)

Comparativos históricos
	Registros de incidentes e problemas.

Reuniões de equipes

Avaliações de atendimento

Monitoramento dos serviços

Desempenho individual de colaboradores.


	2. Relatório de Performance de Infraestrutura

Mensal
	Detectar problemas de infraestrutura que mais impactaram no atendimento técnico e garantir as respectivas medidas corretivas

Equipe de infraestrutura.
	Comparativo entre a performance atual e a esperada.

Comparativo histórico de performance.

Falhas com maior impacto no atendimento.

Eventos registrados no período.
	Log de eventos

Registro de incidentes e problemas



	3. Relatório de performance dos serviços constantes do catálogo de serviços.
Mensal
	Informar sobre cumprimento de níveis de serviço acordados com o Gestor de Negócio do serviço.
Gestores de negócio.


	Comparativo entre a performance atual e a esperada.

Comparativo histórico de performance.

Estatísticas de incidentes

Estatísticas de requisições de serviço

Maiores demandantes

Indicadores de desempenho do serviço
	Log de eventos

Registro de incidentes e problemas

Dados de desempenho do serviço



	4. Relatório Consolidado de Atendimento Técnico.

Mensal
	Permitir avalação do serviço de atendimento técnicos.

Todos os gerentes de TI e de grupos solucionadores
	Cumprimento dos níveis de serviço previstos no Anexo A1.
Estatísticas completas de incidentes, indicando também os 10 tipos de maior incidência e respectivas recomendações sugeridas.

Estatísticas completas de requisições de serviço, indicando também as 10 de maior demanda e recomendações sugeridas. 

Cumprimento de níveis de serviço (comparativo do desempenho esperado e entregue).

Resultados das avaliações dos usuários

10 Maiores demandantes (usuários, unidades, andares e prédios)

Comparativos históricos


	Registros de incidentes e problemas.

Reuniões de equipes

Avaliações de atendimento

Monitoramento dos serviços



	5. Ocorrência de Incidente crítico

A cada evento
	Permitir ações imediatas de investigação e confirmação da serveridade.

Gestor do contrato


	Descrição resumida do incidente

Impacto

Tempo estimado de solução, se disponível.

Providências já adotadas.


	Registro de incidentes e eventos

Reuniões ou contatos com grupos solucionadores.

	6. Comunicação com usuários e clientes

Conforme demanda
	Confirmar entrega de serviços, comunicar andamento de solicitação, obter feedback, notificar sobre mudanças previstas, etc.

Usuários e clientes.
	De acordo com o contexto do processo envolvido, não devendo utilizar linguagem, termos ou jargão técnico, sendo profissional e tratando usuários e clientes com respeito.


	De acordo com o processo envolvido.


2. Além das comunicações acima descritas, cabe a contratada realizar outras comunicações necessárias ou previstas nos scripts de atendimento e na base de conhecimento da contratante;
3. As informações necessárias para produção dos relatórios deverão ser obtidas pela contratada através de consultas ao sistema de controle de atendimento, pelo acesso direto ao banco de dados do referido sistema, bem como através de registros manuais feitos pela contratada ao longo do processo de atendimento, se necessário.
4. Os relatórios previstos nos itens 1, 2, 3 e 4 devem seguir os modelos constantes dos anexos L, M, N e  O.
5. A contratada deve disponibilizar aplicação para emissão dos referidos relatórios pela 
Web, de forma on-line (meses anteriores e parcial do mês). O código fonte da aplicação desenvolvida deve ser disponibilizado para uso da contratante.
6. A contratada deverá  encaminhar mensalmente  o respectivo relatório de performance para cada Grupo Solucionador (Relatório do item 1), bem como o relatório de cada serviço (Relatório do item 3)
7. A contratante poderá solicitar ajustes/complementações nos relatórios e demais comunicações aprestadas pela contratada.
ANEXO E2 – Comunicações obrigatórias

 As seguintes comunicações devem ser feitas periodicamente.
	Comunicação / Frequência
	Propósito / Destinatário
	Conteúdo
	Fonte

	1. Relatório de acompanhamento mensal dos Serviços.
Mensal
	Permitir avaliação do atendimento técnico e implementação de ajustes.
Gestor do contrato 
	Estatísticas completas de incidentes e requisições, indicando também os 10 tipos de maior incidência e respectivas recomendações sugeridas.
Cumprimento de níveis de serviço (comparativo do desempenho esperado e entregue).
	Registros de incidentes e problemas.
Reuniões de equipes
Desempenho individual de colaboradores.


1. Além da comunicação acima descrita, cabe a contratada realizar outras comunicações necessárias ou previstas nos scripts de atendimento e na base de conhecimento da contratante;
ANEXO F – Parque de equipamentos
TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 2ª REGIÃO
	Unidade
	Micros
	Monitor
	Terminal de auto-atendimento
	Impressoras / Multifuncionais
	Notebook /Netbook / Tablet
	Impressora autenticadora matricial / térmica
	Scanner
	TOTAL

	Rio de Janeiro (Sede, Dom Gerardo e CCJF)
	2049
	3005
	29
	867
	249
	6
	359
	6564

	TOTAL DE EQUIPAMENTOS
	2049
	3005
	29
	867
	249
	6
	359
	6564


SEÇÃO JUDICIÁRIA DO RIO DE JANEIRO

	EQUIPAMENTO
	Micros
	Monitor
	Terminal Auto-atendimento
	Impressoras / Multifuncionais
	Notebook / Netbook / Tablet
	Impressora autenticadora matricial / térmica
	SCANNER
	TOTAL

	Angra
	34
	59
	3
	4
	-
	2
	3
	125

	Barra do piraí
	29
	57
	2
	5
	-
	2
	3
	115

	Campos
	107
	204
	3
	21
	-
	1
	5
	395

	Duque de caxias
	105
	210
	5
	14
	-
	4
	7
	350

	Rio de Janeiro - Foro Av. Rio branco
	807
	1536
	38
	111
	5
	8
	43
	3000

	Rio de Janeiro - Foro Av. Venezuela
	1007
	1935
	22
	190
	20
	11
	67
	3656

	Itaboraí
	95
	179
	2
	14
	6
	3
	7
	344

	Itaperuna
	31
	59
	2
	5
	6
	-
	3
	128

	Macaé
	34
	60
	2
	6
	3
	2
	3
	130

	Magé
	33
	58
	2
	7
	2
	2
	3
	129

	Niterói - Coronel Gomes Machado
	127
	253
	5
	27
	3
	0
	6
	501

	Niterói - Luís Leopoldo
	88
	187
	4
	15
	-
	6
	5
	338

	Nova Friburgo
	55
	101
	1
	8
	7
	2
	4
	195

	Nova Iguaçu
	121
	211
	5
	15
	1
	4
	7
	367

	Petrópolis
	67
	124
	5
	13
	9
	2
	4
	265

	Resende
	55
	99
	2
	9
	7
	2
	3
	187

	São Gonçalo
	136
	250
	5
	21
	14
	2
	7
	474

	São João de Meriti
	191
	365
	6
	34
	26
	2
	11
	774

	São Pedro da Aldeia
	64
	114
	4
	10
	5
	2
	4
	243

	Teresópolis
	32
	50
	3
	8
	-
	2
	3
	112

	Três rios
	38
	66
	3
	8
	1
	1
	3
	138

	Volta redonda
	126
	240
	6
	23
	9
	4
	8
	478

	Rio de Janeiro - Almirante Barroso
	634
	1004
	-
	79
	132
	7
	49
	2010

	Rio de Janeiro - Santo Cristo
	24
	30
	5
	5
	-
	-
	4
	68

	Rio de Janeiro - São cristóvão
	24
	34
	-
	3
	-
	-
	3
	84

	Equipamentos móveis
	-
	-
	-
	-
	604
	-
	-
	604

	TOTA DE EQUIPAMENTOS
	4064
	7485
	135
	655
	860
	71
	265
	15.210


SEÇÃO JUDICIÁRIA DO ESPÍRITO SANTO

	Unidade
	Micros
	Monitor
	Terminal de auto-atendimento
	Impressoras / Multifuncionais
	Notebook /Netbook
	Impressora autenticadora matricial / térmica
	Scanner
	TOTAL

	Av Marechal Mascarenhas
	958
	1355
	9
	396
	112
	54
	72
	2.956

	 Serra
	35
	52
	1
	8
	1
	Ainda não distribuido
	7
	104

	Cachoeiro do Itapemirim
	90
	164
	1
	29
	4
	Ainda não distribuido
	9
	297

	 São Mateus
	54
	75
	1
	24
	1
	Ainda não distribuido
	9
	164

	 Linhares
	44
	69
	1
	19
	2
	Ainda não distribuido
	9
	144

	 Colatina
	43
	68
	1
	11
	4
	Ainda não distribuido
	8
	135

	Prédio Velho
	29
	49
	0
	13
	7
	Ainda não distribuido
	1
	99

	TOTAL DE EQUIPAMENTOS
	1253
	1832
	14
	500
	131
	54
	115
	3.899


Há previsão de instalação de equipamentos de videoconferência em todas as localidades relacionadas neste anexo.
Os quantitativos e tipos de equipamentos poderão sofrer alterações ao longo do contrato em função da redução ou ampliação do parque de TI em uso. 

ANEXO G – Estatísticas de atendimento e quantitativo de usuários dos serviços de TI da 2ª Região
	Mês
	TRF
	SJRJ
	SJES

	Mês
	Atendimentos registrados
	Atendimentos registrados
	Atendimentos registrados

	mai/13
	2474
	3.829
	1.487

	jun/13
	2077
	3.758
	1.398

	jul/13
	1865
	3.633
	1.489

	ago/13
	1824
	4.108
	1.426

	set/13
	2001
	3.880
	1.324

	out/13
	1743
	3.379
	1.355

	nov/13
	1208
	2.681
	1.348

	dez/13
	905
	1.925
	1.476

	jan/14
	1275
	3.350
	1.384

	fev/14
	1283
	3.502
	1.342

	mar/14
	1277
	2.856
	1.321

	abr/14
	1494
	2.676
	1.561

	Total
	19.426
	39.577
	16.911

	Média mensal
	1.529
	3.298
	1.409


Atendimentos registrados por faixa de horário

	Horário de registro
	TRF
	SJRJ*
	SJES

	08:00 - 09:00
	 74
	181
	-

	09:00 - 10:00
	 223
	608
	-

	10:00 - 11:00
	 952
	1774
	312

	11:00 - 12:00
	 2006
	3594
	621

	12:00 - 13:00
	 2621
	5816
	1.360

	13:00 - 14:00
	 2639
	6192
	2.533

	14:00 - 15:00
	 2645
	5635
	3.211

	15:00 - 16:00
	 2733
	5255
	3.150

	16:00 - 17:00
	 2234
	4645
	2.642

	17:00 - 18:00
	 1781
	3252
	1.851

	18:00 - 19:00
	 1190
	1840
	1.231

	19:00 - 20:00
	 284
	593
	-

	20:00 - 21:00
	 0
	92
	-

	TOTAL
	19382
	39477
	16.911


	TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 2ª REGIÃO
	QUANTITATIVO DE USUÁRIOS

	Rio de Janeiro – Sede Acre / Dom Gerardo / CCJF
	1.921

	Usuários externos com login de acesso aos serviços da JF da 2ª Região
	103.262

	SEÇÃO JUDICIÁRIA DO RIO DE JANEIRO
	QUANTITATIVO DE USUÁRIOS

	ANGRA DOS REIS
	29

	BARRA DO PIRAÍ
	29

	CAMPOS
	103

	DUQUE DE CAXIAS
	99

	ITABORAÍ
	65

	ITAPERUNA
	36

	MACAÉ
	39

	MAGÉ
	34

	NITERÓI – FOROS I e II
	188

	NOVA FRIBURGO
	53

	NOVA IGUAÇU
	91

	PETRÓPOLIS
	66

	RIO DE JANEIRO – (SEDE ALM. BARROSO, FORO RIO BRANCO, FORO VENEZUELA, UNIDADE SANTO CRISTO, UNIDADE SÃO CRISTOVÃO)
	2395

	RESENDE
	49

	SÃO GONÇALO
	136

	SÃO JOÃO DE MERITI
	189

	SÃO PEDRO D’ALDEIA
	60

	TERESÓPOLIS
	27

	TRÊS RIOS
	38

	VOLTA REDONDA
	119

	SEÇÃO JUDICIÁRIA DO ESPÍRITO SANTO
	QUANTITATIVO DE USUÁRIOS

	Vitória - Marechal Mascarenhas
	958

	Serra
	35

	Cachoeiro do Itapemirim
	90

	São Mateus
	75

	Linhares
	69

	Colatina
	43

	Cidade Alta – Arquivo  (Prédio  Velho ) 
	29

	CONSELHO DE JUSTIÇA FEDERAL - CJF *
	QUANTITATIVO DE USUÁRIOS

	Brasília
	243

	TOTAL GERAL
	110.570


* Os usuários do CJF utilizam o sistema SIGA-DOC, hospedado na SJRJ.
ANEXO H – Plataforma tecnológica

Softwares utilizados na Justiça Federal da 2ª Região
	Software / Sistema
	Versão
	Arquitetura
	Descrição

	7-Zip
	9.20
	64 bits
	Software de Compactação de arquivos

	Adobe Acrobat Reader 
	11.0.0
	32 e 64 bits
	Visualizador arquivos PDF

	Adobe Flash Player
	CS6
	32 e 64 bits
	Plug-in de controle de Adobe Flash

	Adobe Flash Player ActiveX for IE
	11.6.602.180
	32 e 64 bits
	Plug-in para exibição de conteúdo Flash no IE

	Adobe Flash Player Plugin for Firefox
	11.6.602.180
	32 e 64 bits
	Plug-in para exibição de conteúdo Flash no Firefox

	Epass
	2000
	32 e 64 bits
	Gerenciamento de Token

	GEDOC
	-
	32 e 64 bits
	Sistema de Gestão de Documentos

	GEMAT
	-
	32 e 64 bits
	Sistema de apoio e cadastro de materiais.

	GEPAT
	-
	32 e 64 bits
	Sistema de apoio e cadastro de patrimônio

	Internet Explorer
	9
	32 bits
	Software de Navegação Internet. (Browser)

	Java
	6 Update 27
	32 e 64 bits
	Software de Gerenciamento de aplicações

	Lync Server Standard - Device CAL
	2013 SP1
	
	(Usamos o Pandion)

	McAfee Agent
	4.6.0.3122
	32 e 64 bits
	Software de antivírus

	Microsoft .NET Famework
	Padrão
	Padrão
	Conjunto de bibliotecas para aplicações ASP.NET ou VB.NET

	Microsoft Windows
	7 SP1 e 8
	64 bits
	Sistema Operacional de 32 bits e 64 bits.

	Mozilla Firefox
	10.0.2
	32 e 64 bits
	Navegador Web

	MS / Office 2013
	
	32 e 64 bits
	Todo o resto, menos o Word

	Pandion
	2.6.106
	32 e 64 bits
	Software de mensagens instantâneas

	PDF Creator
	1.2.3
	32 e 64 bits
	Software de criação de arquivos PDF

	Positivo Network Manager
	3.0.0 2848
	32 e 64 bits
	Sistema de gerenciamento remoto de desktops

	SafeNet Authentication Client
	8.1
	64 bits
	Software de gerenciamento de token Aladdim

	VLC
	
	32 e 64 bits
	Media Player 

	Adobe Captive
	6
	32 e 64 bits
	Geração de tutoriais e treinamento

	Adobe Design & Web Premium
	CS6
	32 e 64 bits
	Software para desenvolvimento de sites

	Adobe Flash Professional
	CS6
	32 e 64 bits
	Software para criação de conteúdo em Flash

	Adobe Ilustrator
	CS6
	32 e 64 bits
	Editor de imagens vetoriais

	Adobe InDesign
	CS6
	32 e 64 bits
	Software de diagramação e organização de páginas

	Adobe Photoshop
	CS6
	32 e 64 bits
	Software de edição de imagens

	Android
	-
	32 e 64 bits
	Sistema Operacional para dispositivos móveis

	AOR
	-
	32 e 64 bits
	Programa para cálculos do Inss

	Apache Tomcat 7.0
	-
	32 e 64 bits
	servidor de aplicação

	Apolo 
	1.1.230.0
	32 e 64 bits
	Sistema de Controle Processual

	AutoCAD
	2014
	32 e 64 bits
	Software de Automação para criação e edição de plantas 3D/2D.

	Autodesk DWG TrueView
	2012
	32 e 64 bits
	Software de visualização de arquivos DWG

	CDBurnerXP
	4.3.8.2631
	64 bits
	Software de gravação de CDs e DVDs

	CNIS
	
	
	Programa de consulta de benefícios do INSS

	Codec/player 
	-
	-
	(usamos VLC)

	CorelDraw
	X6
	32 e 64 bits
	Software de desenho vetorial

	CRONUS
	
	
	Sistema de Cálculo

	Dreamweaver MX
	-
	32 e 64 bits
	Ferramenta de desenvolvimento de páginas HTML

	DRS Audiências
	3.1.4591.32012
	32 e 64 bits
	Gravação de Audiências

	Go Global
	-
	32 e 64 bits
	Acesso remoto para usuários do Teletrabalho

	Google Chrome
	-
	32 e 64 bits
	Navegador Web

	InDesign
	7.0
	32 e 64 bits
	Software de diagramação e organização de páginas

	Indusoft
	-
	-
	Programa de automação para gerenciamentos dos alarmes, sistema elétrico e ar condicionado

	Inteiro Teor
	-
	-
	Certidão extraído de livro de registro

	IOS
	-
	32 e 64 bits
	Sistema Operacional para dispositivos móveis

	IRPF
	-
	32 e 64 bits
	Imposto de renda

	Java
	5 Update 12
	32 e 64 bits
	Software de Gerenciamento de aplicações.

	
	6 Update 19
	32 e 64 bits
	Software de Gerenciamento de aplicações.

	
	6 Update 20
	32 e 64 bits
	Software de Gerenciamento de aplicações.

	
	6 Update 37
	32 e 64 bits
	Software de Gerenciamento de aplicações.

	
	6 Update 38
	32 e 64 bits
	Software de Gerenciamento de aplicações.

	
	7 Update 25
	32 e 64 bits
	Software de Gerenciamento de aplicações.

	
	7 Update 51
	32 e 64 bits
	Software de Gerenciamento de aplicações.

	Jaws for Windows
	14.0.4004
	64 bits
	Leitor de telas para deficientes visuais

	KENTA Software Captura
	
	
	Software para captura e armazenamento digital, administração e gerência de áudio e vídeo.

	Kofax vrs
	-
	-
	Software de Reconhecimento de caracteres OCR-já incluído no pacote de software da HP e da Fuijtsu.

	Medicina Ocupacional (NEXO)
	
	
	Software para gerenciamento do setor de saúde

	Microsoft Project Professional
	2013
	32 e 64 bits
	Software de gerenciamento de projeto

	Microsoft Visio Professional
	2013
	32 e 64 bits
	Software para a criação de diagramas

	Omnipage
	-
	-
	Software de digitalização-correção de arquivos

	OpenBook
	9
	32 e 64 bits
	Software de leitura de documentos para deficientes visuais

	Oracle Cliente
	11gR2
	32 bits
	Software para aplicações acessarem banco de dados Oracle

	Oracle Instant Client
	10g
	64 bits
	Software para aplicações acessarem banco de dados Oracle

	Oracle VM Virtual Box 
	4.2.18
	64 bits
	Software de gerenciamento de máquinas virtuais

	Pcalc
	-
	-
	Programa para cálculos do INSS

	PDF Split and Merge
	2.2.1
	32 e 64 bits
	Software de criação e edição de arquivos PDF

	Pimaco+
	2.2.0
	32 e 64 bits
	Software de criação e impressão de etiquetas

	PLENUS
	
	
	Sistema de consulta de benefícios

	Project Professional
	
	32 e 64 bits
	Software de gerenciamento de projeto

	RAIS
	-
	-
	Software de Relação Anual de Informações Sociais

	Receita Net
	
	32 e 64 bits
	Controle de Imposto de Rendas

	SGRH
	-
	-
	Gerenciamento de Recursos Humanos

	SIAFI
	-
	-
	Sistema de Administração Financeira

	SICAP/SIDEL
	-
	-
	Sistema de Cadastro de Pagamento de Profissionais para Assistência Gratuita e Competência Delegada

	SICON
	-
	-
	Sistema de Controle Interno

	Silverlight
	5.1
	32 e 64 bits
	Plug-in para visualização de vídeos, fotos, imagens, gráficos e conteúdos interativos no navegador

	SIPREV
	-
	-
	Área de Trabalho Remota de RH

	SISGEPI
	-
	-
	Sistema de Gestão de Equipamentos de Informática

	SISPOR
	-
	-
	Sistema de Controle de Portaria

	Sistema de Cálculos da Contadoria
	-
	-
	Sistema de cálculos

	Sistema de Cálculos da JF
	
	
	Sistema de cálculos

	Skype
	
	
	Software para realizar chamadas de voz e/ou vídeo pela internet

	Sophia
	8
	
	Controle de Biblioteca

	Spark
	-
	-
	(Substituído pelo Pandion)

	SPE Telegrama- Correios
	
	
	Software de Envio de Telegramas dos correios

	SPE-Escritório
	
	
	Sistema de Correios

	TeamBoard
	6.0.2
	32 e 64 bits
	Software de gerenciamento de quadro interativo das salas de treinamento

	Volare
	12
	32 e 64 bits
	Programa para gestão de construção de obras

	VPN
	
	
	Rede de Comunicação Privada

	WEmul
	5.1
	32 e 64 bits
	Software de emulação de sistemas DOS


Poderá haver alterações nesta lista durante a vigência do contrato
Além dos softwares das estações de trabalho, também são utilizados pelos usuários cerca de 200 Sistemas de Informação no âmbito da 2ª Região, sendo os principais descritos abaixo.

	Sistema
	Plataforma
	Finalidade

	APOLO 
	Delphi / Desktop e Web
	Sistema Processual de 1º e 2º grau

	SIGA-DOC
	Java / Web
	Sistema de Produção e Gestão de Documentos

	SIGA-RH
	Java / Web
	Sistemas de Recursos Humanos

	SGRH
	SIGA-RH / SGRH
	Sistemas de Recursos Humanos

	Inteiro Teor
	VB / Desktop
	Criação de textos

	Siapro
	Mumps / Emulador
	Sistema Processual de 2ª Instância


ANEXO I – Sigilo e Segurança da Informação

A contratada deve:

a) Credenciar junto ao CONTRATANTE, os profissionais que venham a ser designados para prestar serviços nas dependências da CONTRATANTE; 

b) Identificar qualquer equipamento da empresa que venha a ser instalado nas dependências da CONTRATANTE, utilizando placas de controle patrimonial, selos de segurança, etc.; 

c) Fazer com que seus funcionários mantenham sigilo absoluto sobre informações, dados e documentos integrantes dos serviços a serem executados, obrigando-se a tratar como "segredos comerciais e confidenciais" quaisquer informações, dados, processos, fórmulas, códigos, etc., utilizando-os apenas para as finalidades previstas no contrato, não podendo revelá-los ou facilitar sua revelação a terceiros. O descumprimento deste subitem implicará em sanções administrativas judiciais contra a CONTRATADA, previstas no contrato e na legislação vigente;

d) Não permitir que dados ou informações da CONTRATANTE a qual tenha acesso a CONTATADA ou seus colaboradores, sejam retirados das dependências da CONTRATANTE, não importando o veículo em que estes se encontrem, notadamente discos rígidos, discos óticos, memórias em estado sólido, documentos, mensagens eletrônicas e outros; 

e) Observar, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de segurança vigentes no âmbito da Justiça Federal da 2ª Região;
f) Adotar critérios adequados para o processo seletivo dos profissionais, com o propósito de evitar a incorporação de pessoas com características e/ou antecedentes que possam comprometer a segurança ou credibilidade da CONTRATANTE; 

g) Comunicar com antecedência mínima de 3 (três) dias à CONTRATANTE qualquer ocorrência de transferência, remanejamento ou demissão, para que seja providenciada a revogação de todos os privilégios de acesso aos sistemas, informações e recursos da CONTRATANTE, porventura colocados à disposição para realização dos serviços contratados. 

ANEXO J – MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL
	Item 1 - Central de Serviços de TI
	Valor Mensal (R$)
	Valor total (R$)
12 (doze) meses

	Serviço A – Atendimento dos chamados do TRF.
	131.312,19
	1.017.927,56

	Serviço B – Atendimento dos chamados da SJES.
	24.480,49
	533.041,48

	Serviço C – Atendimento dos chamados da SJRJ.
	49.636,48
	914.586,56

	VALOR TOTAL
	205.429,16
	2.465.555,60

	ITEM  01  - VALOR TOTAL ANUAL 2.465.555,60


	Item 2 – Suporte Técnico Local
	Valor Mensal (R$)
	Valor total (R$)
12 (doze) meses

	Serviço A - Serviço de Atendimento Técnico Local.
	126.932,18
	1.523.186,12

	Serviço B - Serviço de Atendimento Técnico de Rede.
	22.695,60
	272.347,16

	VALOR TOTAL
	149.627,77
	1.795.533,28

	ITEM  02 - VALOR TOTAL ANUAL  1.795.533,28


Anexo K- Principais tipos de chamados
Chamados atendidos ou escalonados pela Central de Serviços
	Item de configuração/ Serviço
	Classificação
	Chamado/Ação

	
	
	

	Equipamentos  e softwares

	Estação de trabalho
	Requisição
	Solicitar  novo equipamento

	
	Requisição
	Substituir equipamento

	
	Requisição
	Recolher equipamento

	
	Requisição
	Configurar equipamento

	
	Requisição
	Esclarecer dúvida no uso

	
	Requisição
	Remanejar de local

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Impressora
	Requisição
	Solicitar novo equipamento

	
	Requisição
	Substituir equipamento

	
	Requisição
	Recolher equipamento

	
	Requisição
	Remanejar de local

	
	Requisição
	Configurar equipamento

	
	Requisição
	Esclarecer dúvida no uso

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Scanner
	Requisição
	Solicitar novo equipamento

	
	Requisição
	Substituir equipamento

	
	Requisição
	Recolher equipamento

	
	Requisição
	Configurar equipamento

	
	Requisição
	Esclarecer dúvida no uso

	
	Requisição
	Remanejar de local

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Notebook
	Requisição
	Solicitar novo equipamento

	
	Requisição
	Substituir equipamento

	
	Requisição
	Recolher equipamento

	
	Requisição
	Configurar equipamento

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Tablet e outros dispositivos móveis
	Requisição
	Solicitar novo equipamento

	
	Requisição
	Substituir equipamento

	
	Requisição
	Recolher equipamento

	
	Requisição
	Configurar equipamento

	
	Requisição
	Esclarecer dúvida no uso

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Terminal de auto-atendimento
	Requisição
	Solicitar novo equipamento

	
	Requisição
	Substituir equipamento

	
	Requisição
	Recolher equipamento

	
	Requisição
	Remanejar de local

	
	Requisição
	Esclarecer dúvida no uso

	
	Requisição
	Configurar equipamento

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Leitor de código de barras
	Requisição
	Solicitar novo equipamento

	
	Requisição
	Substituir equipamento

	
	Requisição
	Recolher equipamento

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Software
	Requisição
	Instalar software homologado

	
	
	

	
	
	

	
	Requisição
	Solicitar software não homologado

	
	Requisição
	Desinstalar software

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Comunicação

	Correio eletrônico (e-mail)
	Requisição
	Criar nova conta

	
	Requisição
	Criar de lista de distribuição

	
	Requisição
	Reinicializar senha

	
	Requisição
	Redirecionar mensagens

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Videoconferência/
Gravação de Audiências
	Requisição
	Agendar suporte para vídeo

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	
	Requisição
	Remanejar/Instalar equipamento

	Divulgação no login
	Requisição
	Disponibilizar mensagem no login de rede

	Pandion
	Requisição
	Configurar equipamento

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Portais de Informação e colaboração

	Moodle
	Incidente
	Fora do ar

	
	Incidente
	Moodle sem acesso à Internet

	
	Incidente
	Time-out

	
	Incidente
	Lentidão

	
	Requisição
	Criar usuário e BD para o moodle

	
	Incidente
	Problema no moodle, via proxy

	
	Incidente
	Problema de cache no Moodle

	
	Requisição
	Instalação

	
	Requisição
	Upload de arquivos

	Wordpress
	Requisição
	Incluir arquivos

	
	Incidente
	Probl. De exibição de imagens dos temas instalados

	
	Incidente
	Documento word corrompido

	
	Requisição
	Disponibilizar pasta

	
	Requisição
	Acesso ao repositório

	
	Incidente
	Fora do ar

	
	Requisição
	Exportar Banco

	
	Requisição
	Atualização de PHP

	
	Requisição
	Atualização no DNS

	
	Requisição
	Acrescentar pasta

	
	Requisição
	Realizar alterações

	
	Requisição
	Backup

	
	Requisição
	Cópia de Banco 

	Sharepoint
	Requisição
	Acesso ao SharePoint e a rede trf2digital

	
	Requisição
	Atualização do grupo de acesso

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Colabore
	Incidente
	Reportar uma falha

	Intranet
	Incidente
	Reportar uma falha

	Site do Tribunal
	Incidente
	Reportar uma falha

	Site da SJRJ
	Incidente
	Reportar uma falha

	Site da SJES
	Incidente
	Reportar uma falha

	Jurisprudência
	Incidente
	Reportar uma falha

	Boletim Interno
	Incidente
	Reportar uma falha 

	Hospedagem de portais
	Requisição
	Disponibilizar novo portal em homologação

	
	Requisição
	Disponibilizar novo portal em produção

	Mobilidade

	Acesso remoto VPN
	Requisição
	Solicitar serviço

	
	Incidente
	Acesso bloqueado

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Acesso remoto Go-Global
	Requisição
	Solicitar serviço

	
	Incidente
	Acesso bloqueado

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	BYOD (Equip.particular)
	Requisição
	Configurar e-mail

	
	Requisição
	Habilitar equipamento na rede sem fio

	
	Requisição
	Reportar uma falha

	Rede sem fio
	Requisição
	Habilitar equipamento na rede sem fio

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Webmail
	Requisição
	Habilitar acesso

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Serviços de rede

	Acesso a rede
	Requisição
	Criar nova conta

	
	Requisição
	Reinicializar senha

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Acesso a internet
	Requisição
	Liberar acesso a sites

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	
	Requisição
	Download de arquivo

	Pasta de rede
	Requisição
	Criar nova pasta de rede

	
	Requisição
	Aumentar espaço de pasta existente

	
	Requisição
	Renomear pasta

	
	Requisição
	Configurar compartilhamento

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	Sistemas de informação

	Chamados comuns a todos os sistemas de informação
	Requisição
	Desativar ou desinstalar

	
	Incidente
	Corrigir lentidão

	
	Incidente
	Corrigir indisponibilidade

	
	Requisição
	Reinicializar senha

	
	Requisição
	Pedir permissão de acesso

	
	Requisição
	Criar relatório ou consulta

	
	Requisição
	Alterar relatório ou consulta

	
	Requisição
	Esclarecimento de dúvidas

	
	Incidente
	Reportar uma falha

	
	Requisição
	Solicitar melhorias

	
	Requisição
	Adaptar software

	Desenvolvimento de novos Sistemas/Soluções
	Requisição
	Detalhar pedido

	Hospedagem de aplicações
	Requisição
	Disponibilizar nova aplicação em homologação

	
	Requisição
	Disponibilizar nova aplicação em produção

	Certificado Digital
	Requisição
	Configurar equipamento

	
	Incidente
	Perda de validade

	
	Incidente
	Reportar uma falha


Poderá haver alterações nesta lista durante a vigência do contrato,  em função da disponibilização de novos serviços/itens de configuração ou desativação de itens existentes.
ANEXO L – MODELO RELATÓRIO DE PERFORMANCE DE GRUPO SOLUCIONADOR

Relatório de Performance de Grupo Solucionador

<nome do grupo>  -  Mês: xxxxxx

Cumprimento de Níveis de Serviço

Mês atual

	Prioridade
	Percentual do total
	OLA
	Tempo Médio
	% cumprimento OLA

	Imediata
	
	
	
	

	Alta
	
	
	
	

	Média
	
	
	
	

	Baixa
	
	
	
	

	Planejada
	
	
	
	


Mês anterior

	Prioridade
	Percentual do total
	OLA
	Tempo Médio
	% cumprimento OLA

	Imediata
	
	
	
	

	Alta
	
	
	
	

	Média
	
	
	
	

	Baixa
	
	
	
	

	Planejada
	
	
	
	


Evolução Mensal




Chamados por status
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Relação de chamados por ação

	Ação
	Inc. / Req.
	Mês 1
	Mês 2
	Mês 3
	%
	Tempo total
	% Cumprimento OLA

	
	
	Qt.
	Tempo Médio
	Qt.
	Tempo Médio
	Qt.
	Tempo Médio
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Chamados por serviço
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Chamados por tipo
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Chamados por localidade
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Relação de chamados por colaborador

	Colaborador


	Mês 1
	Mês 2
	Mês 3
	Qt. Media/dia
	Avaliação usuário
	Avaliação atendimento

	
	%
	Tempo Médio
	%
	Tempo Médio
	%
	Tempo Médio
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Top 10
Unidades demandantes

	Unidade
	Qt.
	% do Total
	% Cumprimento OLA

	
	
	
	


Usuários demandantes

	Usuário
	Unidade
	Qt.
	% do Total
	% Cumprimento OLA

	
	
	
	
	


Relação de Elogios / sugestões

	Usuário
	Unidade
	Descrição

	
	
	


Relação de Reclamações

	Usuário
	Unidade
	Descrição

	
	
	


Avaliação de atendimento
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Observações / Recomendações

Texto livre

ANEXO M – MODELO RELATÓRIO DE PERFORMANCE DE INFRAESTRUTURA

Relatório de Performance de Infraestrutura
(Chamados decorrentes de incidentes de infraestrutura)
Mês: xxxxxx

Cumprimento de Níveis de Serviço

Mês atual

	Prioridade
	Percentual do total
	OLA
	Tempo Médio
	% cumprimento OLA

	Imediata
	
	
	
	

	Alta
	
	
	
	

	Média
	
	
	
	

	Baixa
	
	
	
	

	Planejada
	
	
	
	


Fechados no 1º Nível:  xx %
Mês anterior

	Prioridade
	Percentual do total
	OLA
	Tempo Médio
	% cumprimento OLA

	Imediata
	
	
	
	

	Alta
	
	
	
	

	Média
	
	
	
	

	Baixa
	
	
	
	

	Planejada
	
	
	
	


Fechados no 1º Nível:  xx %
Evolução Mensal




Chamados por status

[image: image11.png]% Cumprimento de
OLA

100 g ——
50

Mésl Més2 Més3 Mésa

—e—Incidentes —e— Requisices



                
[image: image12.png]Quadro Geral do Més

60
40

» I B e -




Relação de chamados por categoria
	Categoria
	Mês 1
	Mês 2
	Mês 3
	%
	Tempo total
	% Cumprimento OLA

	
	Qt.
	Tempo Médio
	Qt.
	Tempo Médio
	Qt.
	Tempo Médio
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Relação de chamados por evento automático recebido
	Evento
	Mês 1
	Mês 2
	Mês 3
	%
	Tempo total
	% Cumprimento OLA

	
	Qt.
	Tempo Médio
	Qt.
	Tempo Médio
	Qt.
	Tempo Médio
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Chamados por serviço
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Chamados por localidade / canal
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Relação de chamados por colaborador

	Colaborador


	Mês 1
	Mês 2
	Mês 3
	Qt. Media/ dia
	Avaliação usuário
	Avaliação atendimento

	
	%
	Tempo Médio
	%
	Tempo Médio
	%
	Tempo Médio
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Top 10
Unidades demandantes

	Unidade
	Qt.
	% do Total
	% Cumprimento OLA

	
	
	
	


Usuários demandantes

	Usuário
	Unidade
	Qt.
	% do Total
	% Cumprimento OLA

	
	
	
	
	


Relação de Elogios / sugestões

	N.chamado
	Data/hora
	Usuário
	Unidade
	Descrição

	
	
	
	
	


Relação de Reclamações

	N.chamado
	Data/hora
	Usuário
	Unidade
	Descrição

	
	
	
	
	


Avaliação de atendimento
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Observações / Recomendações

Texto livre

ANEXO N – MODELO RELATÓRIO DE PERFORMANCE DE SERVIÇO

Relatório de Performance de Serviço
<nome do serviço>  -  Mês: xxxxxx

Cumprimento de Níveis de Serviço

Mês atual

	Prioridade
	Percentual do total
	SLO
	Tempo Médio
	% cumprimento OLA

	Imediata
	
	
	
	

	Alta
	
	
	
	

	Média
	
	
	
	

	Baixa
	
	
	
	

	Planejada
	
	
	
	


Fechados no 1º Nível:  xx %
Mês anterior

	Prioridade
	Percentual do total
	SLO
	Tempo Médio
	% cumprimento OLA

	Imediata
	
	
	
	

	Alta
	
	
	
	

	Média
	
	
	
	

	Baixa
	
	
	
	

	Planejada
	
	
	
	


Fechados no 1º Nível:  xx %
Evolução Mensal
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Relação de chamados por ação

	Ação
	Inc. / Req.
	Mês 1
	Mês 2
	Mês 3
	%
	Tempo total
	% Cumprimento OLA

	
	
	Qt.
	Tempo Médio
	Qt.
	Tempo Médio
	Qt.
	Tempo Médio
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Chamados por mês
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Chamados por tipo
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Chamados por localidade
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Top 10
Unidades demandantes

	Unidade
	Qt.
	% do Total
	% Cumprimento OLA

	
	
	
	


Usuários demandantes

	Usuário
	Unidade
	Qt.
	% do Total
	% Cumprimento OLA

	
	
	
	
	


Relação de Elogios / sugestões

	N.chamado
	Data/hora
	Usuário
	Unidade
	Descrição

	
	
	
	
	


Relação de Reclamações

	N.chamado
	Data/hora
	Usuário
	Unidade
	Descrição

	
	
	
	
	


Avaliação de atendimento
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Observações / Recomendações

Texto livre

ANEXO O - MODELO DO RELATÓRIO CONSOLIDADO DE ATENDIMENTO TÉCNICO
Relatório Consolidado de Atendimento Técnico

(Considerando todos os grupos solucionadores)
Mês: xxxxxx
Cumprimento de Níveis de Serviço

Mês atual

	Prioridade
	Percentual do total
	OLA
	Tempo Médio
	% cumprimento OLA
	% cumprimento SLA

	Imediata
	
	
	
	
	

	Alta
	
	
	
	
	

	Média
	
	
	
	
	

	Baixa
	
	
	
	
	

	Planejada
	
	
	
	
	


Mês anterior

	Prioridade
	Percentual do total
	OLA
	Tempo Médio
	% cumprimento OLA
	% cumprimento SLA

	Imediata
	
	
	
	
	

	Alta
	
	
	
	
	

	Média
	
	
	
	
	

	Baixa
	
	
	
	
	

	Planejada
	
	
	
	
	


Evolução Mensal





Chamados por status
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Relação de chamados por ação

	Ação
	Inc. / Req.
	Mês 1
	Mês 2
	Mês 3
	%
	Tempo total
	% Cumprimento

	
	
	Qt.
	Tempo Médio
	Qt.
	Tempo Médio
	Qt.
	Tempo Médio
	
	
	OLA
	SLA

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Chamados por serviço
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Chamados por tipo
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Chamados por localidade
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Relação de chamados por colaborador

	Colaborador


	Mês 1
	Mês 2
	Mês 3
	Qt. média / dia
	Avaliação usuário
	Avaliação atendimento

	
	%
	Tempo Médio
	%
	Tempo Médio
	%
	Tempo Médio
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Top 10
Unidades demandantes

	Unidade
	Qt.
	% do Total
	% Cumprimento OLA
	% Cumprimento SLA

	
	
	
	
	


Usuários demandantes
	Usuário
	Unidade
	Qt.
	% do Total
	% Cumprimento OLA
	% Cumprimento SLA

	
	
	
	
	
	


Relação de Elogios / sugestões

	N.chamado
	Data/hora
	Usuário
	Unidade
	Descrição

	
	
	
	
	


Relação de Reclamações

	N.chamado
	Data/hora
	Usuário
	Unidade
	Descrição

	
	
	
	
	


Avaliação de atendimento
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Cumprimento dos Níveis de Serviço da Central de Serviços (previstos no Anexo A1)

	Item
	Índice
	Meta
	Valor no Mês
	Glosa prevista
	Valor da Glosa

	
	
	
	
	
	


Observações / Recomendações

Texto livre

ANEXO P – MODELO DE TERMO DE RESPONSABILIDADE
Eu,______________________________________________________________, Identidade _______________expedida pelo órgão _________, em ___/___/____, CPF:______________, declaro estar ciente de minha condição de Técnico, atuando na Secretaria de Tecnologia da Informação (STI) do Tribunal Regional Federal da 2ª Região (TRF/2ª Região), por força de vinculo trabalhista com a empresa ________________________________, (Contrato nº ________/____) prestadora de serviços técnicos de TI. Reconheço minha responsabilidade sobre todos os atos por mim praticados, principalmente por estar usufruindo de privilégios especiais de administração, tais como: senhas de acesso à rede corporativa, e-mail do domínio TRF2, acesso a Internet, softwares cujo direito de uso seja adquirido pelo Tribunal, acesso a dados e informações armazenadas nas estações de trabalho ou servidores de rede, seja este acesso local ou remoto. Declaro conhecer e concordar em seguir rigorosamente as regras técnicas e de conduta pessoal, estabelecidas pela STI do TRF/2ª Região, que orientarão minha atuação junto aos usuários desta Corte. Estou ciente de que, em função dos privilégios especiais que recebi e/ou estou recebendo, minhas ações serão monitoradas de acordo com a Política de Segurança da Informação do TRF/2ª Região. Deste modo, as estações de trabalho e sistemas aos quais tenho acesso, poderão ser auditados a qualquer tempo, sendo que eventuais alterações e acessos indevidos feitos sob minha identificação serão de minha total responsabilidade. Reconheço que os privilégios especiais que ora detenho destinam-se exclusivamente a execução dos serviços técnicos, especificamente solicitados, relacionados no instrumento contratual que vincula meu empregador ao Egrégio TRF/2ª Região. Atuando com permissão de administração de estações de trabalho, através de acesso local ou remoto:
1. Receberei orientações sobre o uso e segurança dos recursos de Tecnologia da Informação da Secretaria de Tecnologia da Informação do TRF/2ª Região, seguindo-as integralmente;

2. Deverei comunicar imediatamente, ao Servidor do TRF/2ª Região responsável pela gestão do contrato com a empresa a qual estou vinculado, sobre qualquer divergência ou irregularidade, de que tenha ciência, referente ao uso de computadores, demais recursos de TI e da Rede Corporativa;

3. Tenho conhecimento pleno de que não me é permitido trazer para as dependências do Tribunal qualquer espécie de equipamento ou acessório de TI, computadores e sistemas, de minha propriedade ou de terceiros, salvo quando expressamente autorizado por Servidor Técnico da Secretaria de Tecnologia da Informação do Tribunal, no interesse público;

4. Tenho conhecimento pleno de que não me é permitido fazer cópia de mídias de softwares, ou licenças de uso, de propriedade ou direito de uso do Tribunal, assim como, não devo trazer ou baixar nenhum software, salvo quando expressamente autorizado por Servidor Técnico da Secretaria de Tecnologia da Informação do Tribunal, no interesse público;

5. Reconheço minha responsabilidade por eventuais danos que sejam causados pelo descumprimento das orientações por mim recebidas, realizando uma ação de iniciativa própria de tentativa de modificação da configuração, física ou lógica, dos recursos computacionais, sem a permissão da área competente;

6. Reconheço minha responsabilidade pelos efeitos que possam advir de conduta adotada por mim, que possa causar prejuízo de qualquer natureza a um Agente Público ou ao TRF/2ª Região, no que tange a disponibilidade, integridade e sigilo das informações, que trafeguem ou fiquem armazenadas nos recursos de tecnologia da informação, sob minha administração ou não;

7. Da mesma forma, reconheço minha responsabilidade por prejuízos de qualquer natureza causados aos bens públicos ou pertencentes a outros agentes públicos, decorrentes de minha conduta direta ou indireta.

Rio de Janeiro, ___ de _____________ de 2014.
_____________________________________

Nome do Funcionário Contratado

NOME DA EMPRESA

ANEXO Q – MODELO DE TERMO DE CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAÇÃO
TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 2ª REGIÃO, com sede no Rio de Janeiro-RJ, inscrito no CNPJ sob o nº 00.531.640/0001-28, doravante denominada Contratante e NOME DA EMPRESA, pessoa jurídica com sede na __________________, inscrita no CNPJ/MF sob o n.º ____________, doravante denominada Contratada e, sempre que em conjunto referidas como PARTES para efeitos deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAÇÃO, doravante denominado simplesmente TERMO, e, 
CONSIDERANDO que, em razão do atendimento à exigência do Contrato Nº ___/2014, celebrado pelas PARTES, doravante denominado CONTRATO, cujo objeto é a prestação de serviços técnicos de atendimento de TI aos usuários da 2ª Região, mediante condições estabelecidas pela Contratante;
CONSIDERANDO que o presente TERMO vem para regular o uso dos dados, regras de negócio, documentos, informações, sejam elas escritas ou verbais ou de qualquer outro modo apresentada, tangível ou intangível, entre outras, doravante denominadas simplesmente de INFORMAÇÕES, que a Contratada tiver acesso em virtude da execução contratual;
CONSIDERANDO a necessidade de manter sigilo e confidencialidade, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e qualquer assunto de interesse da Contratante de que a Contratada tomar conhecimento em razão da execução do CONTRATO, respeitando todos os critérios estabelecidos aplicáveis às INFORMAÇÕES;
A Contratante estabelece o presente TERMO mediante as cláusulas e condições a seguir:
CLÁUSULA PRIMEIRA – DO OBJETO
O objeto deste TERMO é prover a necessária e adequada proteção às INFORMAÇÕES da Contratante, principalmente aquelas classificadas como CONFIDENCIAIS, em razão da execução do CONTRATO celebrado entre as PARTES.
CLÁUSULA SEGUNDA - DAS INFORMAÇÕES CONFIDENCIAIS
a) As estipulações e obrigações constantes do presente instrumento serão aplicadas a todas e quaisquer INFORMAÇÕES reveladas pela Contratante;
b) A Contratada se obriga a manter o mais absoluto sigilo e confidencialidade com relação a todas e quaisquer INFORMAÇÕES que venham a ser fornecidas pela Contratante, a partir da data de assinatura deste TERMO, devendo ser tratadas como INFORMAÇÕES CONFIDENCIAIS, salvo aquelas prévia e formalmente classificadas com tratamento diferenciado pela Contratante;
c) A Contratada se obriga a não revelar, reproduzir, utilizar ou dar conhecimento, em hipótese alguma, a terceiros, bem como a não permitir que nenhum de seus diretores, empregados e/ou Presposto faça uso das INFORMAÇÕES da Contratante;
d) a Contratante, com base nos princípios instituídos na Segurança da Informação, zelará para que as INFORMAÇÕES que receber e tiver conhecimento sejam tratadas conforme a natureza de classificação informada pela Contratada.
CLÁUSULA TERCEIRA – DAS LIMITAÇÕES DA CONFIDENCIALIDADE
a) As obrigações constantes deste TERMO não serão aplicadas às INFORMAÇÕES que:
a1) Sejam comprovadamente de domínio público no momento da revelação ou após a revelação, exceto se isso ocorrer em decorrência de ato ou omissão das PARTES;
a2) Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente TERMO;
a3) Sejam reveladas em razão de requisição judicial ou outra determinação válida do Governo, somente até a extensão de tais ordens, desde que as PARTES cumpram qualquer medida de proteção pertinente e tenham sido notificadas sobre a existência de tal ordem, previamente e por escrito, dando a esta, na medida do possível, tempo hábil para pleitear medidas de proteção que julgar cabíveis.
CLÁUSULA QUARTA – DAS OBRIGAÇÕES ADICIONAIS
a) A Contratada se compromete a utilizar as INFORMAÇÕES reveladas exclusivamente para os propósitos da execução do CONTRATO;
b) A Contratada se compromete a não efetuar qualquer cópia das INFORMAÇÕES sem o consentimento prévio e expresso da Contratante;
b1) O consentimento mencionado na alínea “b”, entretanto, será dispensado para cópias, reproduções ou duplicações para uso interno das PARTES;
c) A Contratada se compromete a cientificar seus diretores, empregados e/ou Presposto da existência deste TERMO e da natureza confidencial das INFORMAÇÕES da Contratante;
d) A Contratada deve tomar todas as medidas necessárias à proteção das INFORMAÇÕES da Contratante, bem como evitar e prevenir a revelação a terceiros, exceto se devidamente autorizado por escrito pela Contratante;
e) Cada PARTE permanecerá como única proprietária de todas e quaisquer INFORMAÇÕES eventualmente reveladas à outra parte em função da execução do CONTRATO;
f) O presente TERMO não implica a concessão, pela parte reveladora à parte receptora, de nenhuma licença ou qualquer outro direito, explícito ou implícito, em relação a qualquer direito de patente, direito de edição ou qualquer outro direito relativo à propriedade intelectual. 
f1) Os produtos gerados na execução do CONTRATO, bem como as INFORMAÇÕES repassadas à Contratada, são única e exclusiva propriedade intelectual da Contratante;
g) A Contratada firmará acordos por escrito com seus empregados e consultores ligados direta ou indiretamente ao CONTRATO, cujos termos sejam suficientes a garantir o cumprimento de todas as disposições do presente instrumento;
h) A Contratada obriga-se a não tomar qualquer medida com vistas a obter, para si ou para terceiros, os direitos de propriedade intelectual relativos aos produtos gerados e às INFORMAÇÕES que venham a ser reveladas durante a execução do CONTRATO;
CLÁUSULA QUINTA – DO RETORNO DE INFORMAÇÕES
a) Todas as INFORMAÇÕES reveladas pelas PARTES permanecem como propriedade exclusiva da parte reveladora, devendo a esta retornar imediatamente assim que por ela requerido, bem como todas e quaisquer cópias eventualmente existentes.
CLÁUSULA SEXTA – DA VIGÊNCIA
a) O presente TERMO tem natureza irrevogável e irretratável, permanecendo em vigor desde a data de sua assinatura até 5 (cinco) anos após o término do contrato.
CLÁUSULA SÉTIMA – DAS PENALIDADES
a) A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade, devidamente comprovada, possibilitará a imediata aplicação de penalidades previstas conforme disposições contratuais e legislações em vigor que tratam desse assunto, podendo até culminar na rescisão do CONTRATO firmado entre as PARTES. Neste caso, a Contratada, estará sujeita, por ação ou omissão, ao pagamento ou recomposição de todas as perdas e danos sofridos pela Contratante, inclusive as de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e criminal, as quais serão apuradas em regular processo administrativo ou judicial.
CLÁUSULA OITAVA - DAS DISPOSIÇÕES GERAIS
a) Este TERMO constitui vínculo indissociável ao CONTRATO, que é parte independente e regulatória deste instrumento;
b) O presente TERMO constitui acordo entre as PARTES, relativamente ao tratamento de INFORMAÇÕES, principalmente as CONFIDENCIAIS, aplicando-se a todos e quaisquer acordos futuros, declarações, entendimentos e negociações escritas ou verbais, empreendidas pelas PARTES em ações feitas direta ou indiretamente;
c) Surgindo divergências quanto à interpretação do pactuado neste TERMO ou quanto à execução das obrigações dele decorrentes, ou constatando-se nele a existência de lacunas, solucionarão as PARTES tais divergências, de acordo com os princípios da legalidade, da eqüidade, da razoabilidade, da economicidade, da boa fé, e, as preencherão com estipulações que deverão corresponder e resguardar as INFORMAÇÕES da Contratante;
d) O disposto no presente TERMO prevalecerá sempre em caso de dúvida, salvo expressa determinação em contrário, sobre eventuais disposições constantes de outros instrumentos legais conexos relativos à confidencialidade de INFORMAÇÕES;
e) A omissão ou tolerância das PARTES, em exigir o estrito cumprimento das condições estabelecidas neste instrumento, não constituirá novação ou renúncia, nem afetará os direitos, que poderão ser exercidos a qualquer tempo.
CLÁUSULA NONA - DO FORO
a) a Contratante elege o foro de Rio de Janeiro-RJ, para dirimir quaisquer dúvidas originadas do presente TERMO, com renúncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.
E, por assim estarem justas e estabelecidas às condições, é assinado o presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAÇÃO, pela Contratada, sendo em 2 (duas) vias de igual teor e um só efeito.
Rio de Janeiro, _____ de ____________ de 2014.

______________________________

Nome
Diretor 
NOME DA EMPRESA
ANEXO R – GLOSSÁRIO
Base de Conhecimento – é um banco de informações de históricos e soluções adotadas para a resolução de problemas. É uma biblioteca de solução de problemas, ou seja, um repositório contendo os problemas e dúvidas apresentados pelos usuários, bem como as soluções anteriormente utilizadas. Seu uso se faz através de uma ferramenta de busca dentro da base possibilitando aos técnicos, agilidade na solução dos chamados.

Chamados: são classificados como requisições de serviço, incidentes ou problemas, visando o auxílio sobre determinado procedimento técnico, solicitações de equipamentos, bem como registro e tratamento de ocorrências por parte dos usuários da Justiça Federal da 2ª Região, que podem ser realizados por meio de ligações telefônicas, correio eletrônico, chat, web e expedientes. Os chamados podem compreender uma ou mais tarefas.
Clientes: Gestores de negócio dos sistemas e serviços de TI.
Tarefas: São descritas como ações que deverão ser tomadas e realizadas pela CONTRATADA para resolução de um incidente, problema, requisição de serviços e apoio a usuários TI.
Grupo solucionador: Qualquer equipe da contratante ou prestadora de serviço que participe do atendimento de um chamado. O grupo solucionador pode ser interno (alocado dentro das instalações da Justiça Federal da 2ª Região, tais como equipes de rede, operações, suporte a sistemas, prestadores de serviço de suporte local, etc,) como externos (prestadores de serviço de comunicação de dados, fornecedores, prestadores de serviços de manutenção, garantia, etc).
HMM – Hora de Maior Movimento, significa os momentos de pico de uso de um determinado sistema ou solução de TI.
IMAC – “Install“, “Move”, “Add” e “Change”, envolvendo troca de  equipamentos,  remanejamentos,  atualizações  ou adições de softwares, mudanças, entre outros.
ITIL - Information Technology Infrastructure Library (ITIL) é uma biblioteca de boas práticas (do inglês best practices) nos serviços de tecnologia da informação (TI), desenvolvida no final dos anos 80 pela CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) e atualmente sob custódia da OGC (Office for Government Commerce) da Inglaterra. A ITIL busca promover a gestão com foco no cliente e na qualidade dos serviços de tecnologia da informação (TI). A ITIL endereça estruturas de processos para a gestão de uma organização de TI apresentando um conjunto abrangente de processos e procedimentos gerenciais, organizados em disciplinas, com os quais uma organização pode fazer sua gestão tática e operacional em vista de alcançar o alinhamento estratégico com os negócios. 
Níveis de serviços: São critérios objetivos e mensuráveis estabelecidos pela contratante com a finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados com os serviços a serem contratados. 

NR17 do Ministério do Trabalho e Emprego – Estabelece parâmetros mínimos para o trabalho em atividades de tele atendimento/telemarketing nas diversas modalidades desse serviço, de modo a proporcionar um máximo de conforto, segurança, saúde e desempenho eficiente.
Service Desk - Com a evolução do Help Desk, surgiu o Service Desk. O Service Desk possui uma abrangência e qualidade maior. O objetivo do Service Desk é prover aos usuários de TI um Ponto Único de Contato (PUC) ou Single Point of Contact (SPOC), vital para uma comunicação efetiva entre os usuários e as equipes de TI. A missão principal do Service Desk é o restabelecimento da operação normal dos serviços dos usuários o mais rápido possível, minimizando o impacto nos negócios causados por falhas de TI. Para um provimento de serviços de Service Desk com qualidade, este Service Desk deverá utilizar as melhores práticas ITIL. Para que sejam alcançadas todas as expectativas do cliente, interno ou externo, deve-se estabelecer Níveis de Serviço. Os Níveis de serviço que definirão em quanto tempo e de que forma o serviço será prestado.

Usuários – Pessoas que utilizam os sistemas e serviços de TI diariamente.
URA – Unidade de Resposta Audível, trate-se de um aparelho utilizado por empresas de call center para que possam ser digitadas opções no atendimento eletrônico. De uma forma geral, uma URA é um microcomputador convencional, ao qual se agrega um hardware específico para realizar as tarefas de telefonia (tais como atender, discar, desligar, reconhecer dígitos, falar, etc), e um software que controle este hardware de forma a atender a objetivos específicos. 
Pregão Eletrônico nº 102/14 - Proc. TRF2-EOF-2014/358 
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