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ANEXO II

DOS PERFIS PROFISSIONAIS PARA A EXECUÇÃO DOS SERVIÇOS


i. Os serviços de Tecnologia da Informação, objeto desta contratação, deverão ser prestados em total conformidade com as recomendações e boas práticas presentes no guia ITILv3, estando definidas, nos requisitos de cada equipe, quais as atividades inerentes às diferentes disciplinas do ITIL que deverão por elas serem cumpridas.

ii. Para que haja garantia de qualidade no serviço executado e modernização das metodologias de Gestão de TI, a CONTRATADA deverá manter profissionais qualificados nas áreas funcionais, que deverão ser gerenciados exclusivamente pelo representante técnico da empresa CONTRATADA, de forma que o CONTRATANTE possa obter o menor tempo de resposta para quaisquer chamados ocorridos no seu ambiente de Infraestrutura tecnológica, bem como alcançar a excelência no serviço de TI.

iii. Esses recursos humanos deverão conhecer o funcionamento dos negócios internos da STI e respectivas áreas do CJF e executar os procedimentos de acordo com as regras de segurança.

iv. Será de responsabilidade da CONTRATADA o cumprimento da legislação específica dos profissionais que prestarão o serviço nas dependências do CJF.

v. A CONTRATADA deverá apresentar no prazo definido no Anexo VIII os documentos comprobatórios (certificados oficiais) contendo os respectivos dados pessoais e informações quanto à habilitação e qualificação profissional de todos os seus profissionais que serão alocados na execução de serviços no CONTRATANTE.  

vi. O CJF poderá a qualquer momento recusar o atendimento dos serviços por profissionais que não atendam aos requisitos aqui especificados.

vii. Todos os profissionais deverão ser treinados para utilizar o sistema de gerenciamento de serviços, até 15 (quinze) dias após o prazo definido no Anexo VIII.

viii. A comprovação dos requisitos deverá ser composta de:

a) Cópia de certificados ou diplomas que comprovem a obtenção das certificações e a conclusão dos cursos de capacitação exigidos. No caso dos cursos de nível médio e/ou superior deverá ser apresentado o diploma;
b) Declaração/ atestado da empresa na qual o profissional tenha prestado serviço, incluindo a descrição das atividades realizadas e o tempo da prestação do serviço ou a entrega do currículo assinado pelo profissional e validado pela CONTRATADA;

ix. Todos os documentos apresentados estarão sujeitos à diligência do CONTRATANTE para fins de confirmação das informações prestadas;

x. A CONTRATADA deverá promover, no prazo máximo de 6 (seis) meses, a atualização das certificações de seus profissionais caso haja atualização de versão ou migração para uma nova solução de TI devido a modernização do ambiente tecnológico do CONTRATANTE. Este prazo se iniciará a partir da atualização do ambiente tecnológico;

xi. Caso uma certificação não seja mais válida, será aceita a nova certificação que substituiu a anterior.


 


SERVIÇOS DE ATENDIMENTO E SUPORTE DE 1º E 2º NÍVEIS

i. Durante a execução dos serviços, a CONTRATADA se obriga a manter profissionais com as qualificações abaixo especificadas. 

ii. As competências descritas devem estar presentes em cada profissional, de acordo com o perfil profissional, objetivando a garantia dos níveis de serviço.

QUALIFICAÇÃO TÉCNICA DA EQUIPE PROFISSIONAL 

São exigidas as seguintes qualificações mínimas para os profissionais envolvidos no Service Desk:

1 Serviço de Suporte à Administração do suporte remoto e presencial (RESPONSÁVEL TÉCNICO):

Durante a execução deste serviço a CONTRATADA se obriga a manter profissional  com todas as qualificações abaixo especificadas: 

1.1  Formação:
1.1.1 Possuir diploma de conclusão de curso de graduação em nível superior em qualquer área de Tecnologia da Informação (ou área correlata), fornecido por instituição de ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educação, ou diploma de curso de graduação de nível superior em qualquer área de formação acompanhado de certificado de conclusão de especialização na área de Tecnologia da Informação de, no mínimo, 360 horas/aula.  
1.2  Certificações:
1.2.1 Possuir Certificação Microsoft “MD-100: Windows 10” ou equivalente.  
1.2.2 Possuir Certificação HDI “Support Center Team Lead (HDISCTL)” ou equivalente.  
1.2.3 Possuir Certificação ITILv3 “Foundation” ou superior.  
1.3 Capacitação:
1.3.1 Possuir conhecimentos de boas práticas de gestão e governança de TI baseado nos frameworks ITILv3 e COBITv5.
1.3.2 Possuir conhecimento de métodos, processos e ferramentas de gestão de sistemas de atendimento.  
1.3.3 Possuir conhecimento em Sistemas operacionais Windows, bem como, configuração e instalação de  hardware e software e manutenção em sistemas operacionais.
1.4  Experiência:
1.4.1 Experiência mínima de 2 (dois) anos na área de Tecnologia da Informação;
1.4.2 Experiência profissional mínima de 6 (seis) meses de atuação como gerente ou supervisor de equipe de service desk (atendimento remoto e presencial) composta de pelo menos 10 (dez) profissionais, com a utilização de solução de Central de Serviços aderente a processos ITIL;

2 SERVIÇO DE ATENDIMENTO REMOTO:
Durante a execução deste serviço a CONTRATADA se obriga a manter todos os profissionais desta equipe com as qualificações de formação (2.1), certificações (2.2), capacitação (2.3), experiência (2.4) e habilidades (2.5) abaixo especificadas: 
2.1 Formação: 
2.1.1. Possuir ensino médio completo ou curso técnico equivalente e Nível Superior ou tecnólogo incompleto na área de Tecnologia da Informação, comprovado por certificado expedido por instituição de ensino reconhecida pelo Ministerio da Educação.
2.2 Certificações:
2.2.1. Possuir Certificação Microsoft “MD-100: Windows 10” ou equivalente.  
2.2.2. Possuir a certificação HDI “Desktop Support Technician (HDIDST)” ou equivalente.  
2.3 Capacitação: 

2.3. 
2.3.1. Conhecimento nos produtos do pacote Microsoft 365 (Teams e Office 365) e plataforma de videoconferência em nuvem (Zoom ou equivalente).
2.3.2. Possuir conhecimento em ITILv3 ou superior.  
2.3.3. Possuir conhecimento em hardware, software, atualizações,   instalação e configurações diversas de pacotes do Windows 10 ou superior e Pacotes Office 2016, 2019, 365 ou superiores.  
2.4 Experiência: 
2.4.1. Experiência mínima de 6 (seis) meses de atuação em atividade de atendimento remoto a usuários de TI e/ou service desk.
2.4.2. Experiência mínima de 6 (seis) meses em manutenção de microcomputadores com sistema operacional Windows 10 ou superior e pacote Microsoft Office.
2.5 Habilidades: 
2.5.1. Para profissionais de atendimento de suporte remoto, algumas habilidades são imprescindíveis: iniciativa, cordialidade, agilidade, boa comunicação oral e escrita, sigilo, empatia, confiabilidade e disponibilidade.




3 SERVIÇO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL:

Durante a execução deste serviço a CONTRATADA se obriga a manter todos os profissionais desta equipe com as qualificações de formação (3.1), certificações (3.2), capacitação (3.3), experiência (3.4) e habilidades  (3.5) abaixo especificadas: 

3.1  Formação: 
3.1.1 Possuir ensino médio completo ou curso técnico equivalente e Nível Superior ou tecnólogo incompleto na área de Tecnologia da Informação, comprovado por certificado expedido por instituição de ensino reconhecida pelo Ministério da Educação.
3.2 Certificações:
3.2.1 Possuir Certificação Microsoft “MD-100: Windows 10” ou equivalente.  
3.2.2 Possuir a certificação HDI “Desktop Support Technician” (HDIDST) ou equivalente.  
3.3 Capacitação: 
3.3.1 Conhecimento nos produtos do pacote Microsoft 365 (Teams e Office 365) e plataforma de videoconferência em nuvem (Zoom, ou equivalente).	Comment by Valeria Prado Arcirio de Oliveira Braga: @Jefferson Colombo Barbosa Xavier, que tal incluir conhecimento basico em SCCM e AD?
	Comment by Jefferson Colombo Barbosa Xavier: ajustado	Comment by Jefferson Colombo Barbosa Xavier: 
3.3.2 Conhecimento na operação de plataforma de gerenciamento de endpoint (MS System Center Configuration Manager ou equivalente).
3.3.3 Possuir conhecimento em ITILv3 ou superior.  
3.3.4 Ter declaração ou outro documento que comprove conclusão de curso de montagem, manutenção e configuração de computadores, com carga horária mínima de 30 horas.
3.4 Experiência: 
3.4.1 Experiência mínima de 6 (seis) meses de atuação em atividade de atendimento a usuários de TI ou service desk.
3.4.2 Experiência mínima de 6 (seis) meses de atuação em atividade de suporte presencial.
3.4.3 Experiência mínima 6 (seis) meses em manutenção de microcomputadores com sistema operacional Windows 10 ou superior.
3.5 Habilidades: 
3.5.1 Para profissionais de atendimento de suporte presencial, algumas habilidades são imprescindíveis: iniciativa, cordialidade, agilidade, boa comunicação oral, sigilo, empatia, confiabilidade e disponibilidade.

4 SERVIÇO DE GESTÃO DE INCIDENTES, REQUISIÇÕES DE SERVIÇOS E DOCUMENTAÇÃO TÉCNICA:

Durante a execução deste serviço a CONTRATADA se obriga a manter equipe com as qualificações de formação (4.1), certificações (4.2), capacitação (4.4), experiência (4.4) e habilidades (4.5) abaixo especificadas: 

4.1 Formação: 

4.1 
4.1.1 Deve possuir diploma de conclusão de curso de graduação em nível superior em qualquer área de Tecnologia da Informação (ou área correlata), fornecido por instituição de ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educação, ou diploma de curso de graduação de nível superior em qualquer área de formação acompanhado de certificado de conclusão de especialização na área de Tecnologia da Informação de, no mínimo, 360 horas/aula.  
4.2 Certificação:

4.2.1. Possuir certificação ITIL “Nível Intermediate – Operational Support and Analysis Qualification”.  
4.2.2. Possuir a certificação HDI  “Desktop Support Technician” (HDIDST) ou equivalente.    
4.3. Experiência:
4.3.1. Experiência mínima de 1 (um) ano na área de Tecnologia da Informação;
4.3.2. Experiência mínima de 6 (seis) meses nas atividades de suporte do software OTRS – Open Source Ticket Request System ou solução derivada.
4.3.3. Experiência mínima de 6 (seis) meses como analista de qualidade de atendimento de serviços de TI aderente a processos ITIL.
4.4. Capacitação: 
4.4.1. Possuir declaração ou outro documento que comprove conclusão de curso com conteúdo de BPMN “Business Process Model and Notation”, afim de realizar notações no fluxo de trabalho do CJF. 
4.4.2. Possuir declaração ou outro documento que comprove conclusão de curso com conteúdo equivalente em gerenciamento de projetos seguindo a metodologia do PMI (Project Management Institute).
4.4.3. Possuir declaração ou outro documento que comprove conclusão de curso com conteúdo equivalente ao da ISO 9001:2015 Interpretação e Implantação”.
4.5. Habilidades: 
4.5.1. Para profissionais de gestão de incidentes, requisições de serviços e documentação técnica, algumas características são imprescindíveis: Organização, iniciativa e boa comunicação oral e escrita.

5 SERVIÇO DE SUSTENTAÇÃO DA CENTRAL DE SERVIÇOS:

Durante a execução deste serviço a CONTRATADA se obriga a manter equipe com as qualificações de formação (4.1), certificações (4.2), capacitação (4.4), experiência (4.4) e habilidades (4.5) abaixo especificadas: 

5.1 Formação: 


5.1.1 Deve possuir diploma de conclusão de curso de graduação em nível superior em qualquer área de Tecnologia da Informação (ou área correlata), fornecido por instituição de ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educação, ou diploma de curso de graduação de nível superior em qualquer área de formação acompanhado de certificado de conclusão de especialização na área de Tecnologia da Informação de, no mínimo, 360 horas/aula.  
5.2 Certificação:
5.2.1. Possuir certificação ITILv3 “Foundation” ou superior.  
5.3 Experiência:

5.2.2. Experiência mínima de 1 (um) ano na área de Tecnologia da Informação;
5.2.3. Experiência mínima de 6 (seis) meses nas atividades de implementação, suporte e customização do software OTRS – Open Source Ticket Request System ou solução derivada;
5.4 Capacitação: 
5.4.1. Possuir declaração ou outro documento que comprove conclusão de curso com conteúdo de BPMN “Business Process Model and Notation”, afim de realizar notações no fluxo de trabalho do CJF. 
5.4.2. Possuir declaração ou outro documento que comprove conclusão de curso com conteúdo equivalente em gerenciamento de projetos seguindo a metodologia do PMI (Project Management Institute).
5.5 Habilidades: 
5.5.1. Para profissionais de gestão de incidentes, requisições de serviços e documentação técnica, algumas características são imprescindíveis: Organização, iniciativa e boa comunicação oral e escrita.
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