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ANEXO I

ESPECIFICAÇÕES TÉCNICAS DOS POSTOS DE TRABALHO

SERVIÇOS DE OPERAÇÃO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO A USUÁRIOS

REFERÊNCIA DO MODELO DE GESTÃO DE SERVIÇOS DE TI (ITIL)

1.1. A CONTRATADA deverá seguir as melhores práticas preconizadas pelo modelo ITIL v3 ou superior (Information Technology Infrastructure Library), principalmente as definidas nas disciplinas de Desenho de Serviço (Service Design), Transição do Serviço (Service Transition), Operação do Serviço (Service Operation), revisando os processos de Gerenciamento da Configuração e de Ativo de Serviço, Gerenciamento de Requisição, Gerenciamento de Incidente, Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Mudança, Gerenciamento do Conhecimento e o Gerenciamento de Níveis de Serviço, Gerenciamento da Disponibilidade, Gerenciamento do Catálogo de Serviço e o Gerenciamento de Liberação e Implantação, garantindo a manutenção de uma base de dados de configuração e mudanças.	Comment by Tiago Da Costa Peixoto: Por que não especificar ITIL 3 ou 4 (apenas dúvida, não necessariamente para mudar a especificação?
1.2. A realização dos processos ITIL significa seguir as práticas descritas naquela metodologia, manter equipe capacitada para aplicar os conceitos, utilizar ferramentas que implementem o ITIL e gerar relatórios com as informações pertinentes a metodologia.

2. CENTRAL DE SERVIÇOS DE SERVICE DESK (ATENDIMENTO E SUPORTE DE 1º E 2º NÍVEIS)

Os serviços descritos neste item compreendem as atividades de operação de central de atendimento a usuários internos e externos de TI do CJF. Cada um dos serviços está detalhado adiante e deve ser executado de acordo com normas, procedimentos e técnicas adotadas pelo Conselho e de acordo com as práticas preconizadas pelo modelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library).
2.1. A Central de Serviços (Service Desk) é a principal participante do processo de Gerenciamento de Incidentes e Requisições e realizará o atendimento das chamadas originadas de erros percebidos pelos usuários ou sugestões aos serviços de TI, sendo o Service Desk o canal único de comunicação e registro de incidentes e requisições. Depois de registrados os chamados, os mesmos deverão ser classificados e quando conhecidas soluções possíveis, cabe ao Service Desk solucionar o incidente/requisição.
2.2. Cabe ao Service Desk interagir também com os demais processos de suporte a serviços do modelo ITIL, em sua relação com o processo de gerenciamento de comunicação. O Service Desk é responsável por avisar aos gestores de TI de qualquer indisponibilidade e outras de interesse dos usuários dos serviços de TI, para que sejam divulgados nos meios estabelecidos pelo CJF (e-mail, telefone, intranet, internet, etc.). Destaca-se como objetivo da central, garantir o encerramento do maior número de incidentes, requisições e consultas dentro de seus níveis de atendimento (níveis 1 e 2), evitando a sobrecarga das demais equipes de 3º nível, que atuam na execução e gerenciamento dos serviços de TI.
2.3. O Service Desk deverá ser comunicado por todos os serviços que realizam monitoramento e/ou quando das agendas de mudanças que gerem indisponibilidade programada de qualquer serviço, de forma a fazer proativamente a comunicação aos usuários.
2.4. São clientes dos serviços de TI do Service Desk do CJF, todos os usuários que prestam serviço para o CJF, ou seja, servidores do CJF, terceirizados, estagiários e usuários da Justiça Federal, bem como os que necessitam de apoio ou informação em relação aos serviços de TI disponíveis ao público externo.
2.5. O Service Desk é o ponto único de atendimento ao usuário, sendo que o mesmo fará o atendimento independente do meio de comunicação utilizado pelos usuários e clientes de serviços de TI, e aos eventos recebidos das equipes de supervisão da infraestrutura de TI. Cabe a correta classificação dos chamados e ainda o encaminhamento para o processo de gerenciamento adequado.
2.6. Os serviços contratados deverão ser prestados em dois níveis de atendimento:
a) 1º NÍVEL DE ATENDIMENTO – Atendimento Remoto através do Portal de Serviços: utilização de sistemas de gerenciamento de serviços de TI, visando o registro, atendimento por checklist, acesso remoto ao equipamento do usuário, FAQ (Frequently Asked Questions) e controle de todos os chamados para atendimento demandados pelos usuários internos e externos de TI do CJF.
b) 2º NÍVEL DE ATENDIMENTO - Atendimento de Suporte Presencial (ASP): realização de atividades demandadas pelos fiscais do CONTRATANTE, bem como pelo Portal de Serviços do CJF.
2.7. A CONTRATADA prestará todos os serviços nas dependências do CJF, incluindo a sua gráfica, situada no SAAN Quadra 01 Lote 10/70, de segunda a sexta-feira, das 7 às 20 horas, excluídos os feriados nacionais e regimentais do CJF, com exceção do serviço de suporte remoto. Excepcionalmente ou a critério do CONTRATANTE, poderá ser necessário realizar o serviço fora do horário de expediente e nos finais de semana, principalmente para suportar as sessões do CJF (1 vez por mês), portanto a CONTRATADA já deverá prever esta situação em sua composição de custo. 
2.8. O serviço de suporte remoto deverá ser prestado nas dependências do CJF, apenas nos 3 (três) primeiros meses contados a partir do início da prestação dos serviços, para absorção do conhecimento dos processos de trabalho do CJF, sendo que após este período, o serviço deverá ser prestado fora das dependências do CJF. 	Comment by Valeria Prado Arcirio de Oliveira Braga: De acordo
3. 
DOS SERVIÇOS
3.1. SUPERVISOR DAS EQUIPES DE ATENDIMENTO REMOTO E PRESENCIAL (RESPONSÁVEL TÉCNICO):

Principais atividades a serem executadas:

3.1.1. Acompanhar a execução dos serviços para o cumprimento dos níveis de serviço estabelecidos;
3.1.2. Supervisionar sua equipe na execução dos serviços de atendimento remoto e presencial;
3.1.3. Elaborar e propor plano de execução dos serviços e organizar a alocação de turnos e de profissionais;
3.1.4. Definir plano de treinamento inicial e contínuo dos profissionais que executam os serviços;
3.1.5. Executar os serviços de supervisão de turno de telessuporte na ausência dos profissionais de sua equipe que executam esses serviços; e
3.1.6. Executar outros serviços correlatos à supervisão de sua equipe na execução dos serviços de suporte remoto e presencial.
3.1.7. Orientar a atuação dos atendentes em situações críticas de trabalho, bem como interagir com os usuários quando a situação requerer; 
3.1.8. Participar de reuniões mensais com representantes do CONTRATANTE para a avaliação de desempenho em relação aos níveis de serviço contratados;  	Comment by Valeria Prado Arcirio de Oliveira Braga: Incluir no perfil do analista de qualidade tb	Comment by Valeria Prado Arcirio de Oliveira Braga: ok
3.1.9. Acompanhar e gerenciar o desempenho e capacitação dos técnicos responsáveis pelo atendimento remoto;
3.1.10. Efetuar a constante análise do fluxo de chamados e do dimensionamento das operações, buscando alternativas para maximizar a produtividade das equipes;
3.1.11. Apoiar a classificação e a categorização dos chamados a serem escalados, a partir das diretrizes definidas no catálogo de serviços e das definições de sistemas e serviços críticos ou essenciais, priorizando os atendimentos mais críticos na escala de prioridades, de acordo com o definido neste Termo de Referência, assim como aqueles que o CONTRATANTE definir como críticos;
3.1.12. Criar e compartilhar conhecimento, programas motivacionais e atualizações tecnológicas para os profissionais da CONTRATADA envolvidos na execução das atividades de suporte;  
3.1.13. Garantir que normas internas do CONTRATANTE sejam respeitadas pelos colaboradores da CONTRATADA;
3.1.14. Garantir a contingência de profissionais, capacitando-os constantemente para atuarem nas funções objeto desta proposta;
3.1.15. Otimizar a distribuição de chamadas, atuando tempestivamente nas situações imprevisíveis, emergenciais ou de contingência;
3.1.16. Implantar as melhorias solicitadas pelo CONTRATANTE;
3.1.17. Apoiar a gestão do inventário de estações de trabalho, impressoras e outros equipamentos utilizados pelos usuários finais de TI;
3.1.18. Elaborar padrões de configuração a serem adotados pelas estações de trabalho (desktops e notebooks Windows 10 e superiores), de acordo com as orientações e normativos estabelecidos pelo CONTRATANTE, a fim de implementar as políticas de conformidade para os desktops/notebooks corporativos;
3.1.19. Colaborar com a implantação/otimização e operacionalização das seguintes disciplinas de ITILv3 – Gerenciamento de Incidente, Gerenciamento de Requisição, Gerenciamento da Configuração e de Ativos de Serviço, Gerenciamento de Mudança, Gerenciamento da Base de Conhecimentos, Gerenciamento do Portfólio de Serviços; e
3.1.20. Fornecer sugestões e auxiliar na construção e manutenção contínua, com o apoio e aprovação do CJF de scripts de telessuporte e da base de conhecimento, contemplando todas as soluções de problemas resolvidos com respostas padronizadas.

3.2. SERVIÇO DE ATENDIMENTO REMOTO

3.2.1. Corresponde ao atendimento prestado, exclusivamente, pela equipe da CONTRATADA no Service Desk. O atendimento de primeiro nível deverá gerenciar/acompanhar todo o ciclo de vida do incidente, sendo responsável por manter os usuários informados sobre o progresso do atendimento até o encerramento do incidente.
3.2.2. O 1º Nível de Atendimento (SAC), por meio dos sistemas de gerenciamento de serviços de TI, compreende as seguintes atividades:
a) Operar a Central de Atendimento, cujas atividades são as de receber, registrar, solucionar ou encaminhar nos sistemas todas as solicitações de atendimento;
b) Prestar o primeiro atendimento aos usuários de recursos e soluções de TI que acessam por meio do Portal de Serviços ou por meio telefônico, através de ramal a ser disponibilizado pelo CONTRATANTE;	Comment by Valeria Prado Arcirio de Oliveira Braga: De acordo a contragosto. Mas acho que não da p/ ficar sem atendimento telefonico por enquanto ate consenguirmos nos adaptar ao chatbot  e whatsapp
c) Registro dos chamados em ferramenta de gerenciamento de serviços de TI existente no CONTRATANTE;
d) Identificar cada usuário que realiza uma requisição de serviço no sistema, mantendo atualizados os registros históricos de demandas;
e) Encaminhar solicitações de atendimento não resolvidas para o 2º nível;
f) Encaminhar solicitações de atendimento à equipe de Suporte (3º nível), nos casos em que não se enquadrem como serviços de 1º e 2º níveis;
g) Incorporar novos scripts de atendimento e de repasse de informações que serão encaminhados diretamente ao supervisor de atendimento, ou serão enviados pela área gestora do sistema por meio de inserção de novos procedimentos no painel de informações, procedimentos estes que deverão ser homologados pelo CONTRATANTE;  
h) Acompanhar as demandas encaminhadas para os demais níveis de atendimento, monitorando sua execução e reportando a situação da demanda aos usuários sempre que solicitado (followup);
i) Identificar e reportar falhas nos roteiros de atendimento, bem como nos procedimentos e outros documentos de conhecimento, ao supervisor de atendimento remoto;
j) Alertar usuários sobre indisponibilidades em serviços provocadas por incidentes e também por interrupções programadas;
k) Analisar e informar à supervisão sobre discrepâncias detectadas nas configurações de equipamentos durante o processo de atendimento, nos equipamentos e sistemas de responsabilidade da STI;
l) Apoiar os usuários na utilização de navegadores de internet, gerenciadores de e-mail e demais softwares de uso geral;
m) Informar, sugerir e orientar quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponíveis nos softwares básicos, aplicativos, sistemas de informações, equipamentos e serviços de informática;
n) Receber, registrar e encaminhar solicitações e sugestões de usuários quanto a adaptações e melhorias evolutivas dos serviços de TIC, sistemas e aplicativos;
o) Retornar chamadas e solicitações de usuários para esclarecimentos, orientações e informações não disponibilizadas no primeiro contato;
p) Participar de reuniões junto ao CONTRATANTE para tratativa de assuntos técnicos pertinentes à área;  
q) Esclarecer dúvidas e fornecer orientação e suporte remoto sobre procedimentos, configuração, instalação, funcionamento e manutenção de equipamentos e componentes de informática;
r) Apoiar a elaboração de relatório gerencial de serviços para aferir o índice de satisfação dos usuários, com periodicidade no mínimo mensal; e
s) Realizar atualização cadastral dos usuários sempre no momento de abertura dos chamados, com a finalidade de se obter todas as informações necessárias para a devida localização do usuário. Deve-se registrar na base de usuários, própria da ferramenta ou cedida pelo CJF, no mínimo o número telefônico, localização física, setor, sala, nome completo, e-mail e unidade de atuação;
3.2.3. A equipe de atendimento de primeiro nível deverá ser alocada nas dependências do CJF nos 3 (três) primeiros meses do início dos serviços, de acordo com o perfil especificado neste documento.
3.2.4. Para a execução dos serviços, A CONTRATADA deverá disponibilizar para seus funcionários:
a) Headset específico para uso por tempo prolongado, compatível com os ramais telefônicos e/ou os computadores do CONTRATANTE;
b) Quaisquer acessórios que atendam à correta ergometria dos profissionais de suporte remoto;
3.2.5. Os responsáveis pelo primeiro nível de atendimento deverão realizar as atividades de recepção do incidente, registro do assunto e de demais detalhes, comunicação com o usuário até a resolução dos incidentes. Devem ser utilizadas ferramentas conhecidas como “base de conhecimento”. Desta forma o primeiro nível de atendimento poderá solucionar o problema sem a necessidade de escalar para o segundo nível de atendimento ou para as equipes responsáveis pelos serviços. Somente quando não for possível a resolução, esta equipe deverá direcionar para a equipe de segundo ou terceiro nível.
3.2.6. Os chamados atendidos pelo serviço de suporte remoto de primeiro nível somente devem ser fechados com o registro detalhado da solução adotada, indicação de “script” utilizado, quando aplicável, e demais informações necessárias à geração de estatísticas por tipo de atendimento.  
3.2.7. A CONTRATADA deverá prover capacitação contínua nos sistemas de informação do CJF para possibilitar aos seus profissionais realizar o suporte a dúvidas e sanar problemas de utilização dos sistemas. O service desk deverá atender a todas as dúvidas referentes aos sistemas de informação do CJF e desta forma deve manter equipe qualificada para tal finalidade. O mesmo deverá ocorrer para os aplicativos e serviços de TI do CJF.
3.2.8. A CONTRATADA deverá elaborar e manter a base de conhecimento dos principais problemas e suas soluções conhecidas, com o intuito de facilitar o atendimento e auxiliar na resolução de problemas dos usuários.
3.2.9. A CONTRATADA deverá manter a base de conhecimento atualizada no sistema de gestão de chamados utilizado pelo CONTRATANTE. A CONTRATADA deverá elaborar e manter um catálogo de serviços contendo todos os sistemas de informação, aplicativos e serviços básicos de rede do CJF.
3.2.10. O Portal de Serviços será único e representará o meio de abertura de todos os chamados técnicos, onde serão controlados os incidentes gerados pela operação do ambiente de TI do CJF. 

3.3. SERVIÇO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL
3.3.1. Refere-se a todo aquele atendimento que é realizado de forma presencial, exclusivamente, pela equipe da CONTRATADA.
3.3.2. O 2º Nível de Atendimento compreende as seguintes atividades:
a) Prestar serviços de suporte presencial, nas dependências do CJF e Gráfica para os atendimentos não resolvidos pelo primeiro nível ou que pelas características exijam a presença do atendente;
b) Solucionar os chamados não atendidos em 1º nível, que tenham pertinência com o objeto do contrato;
c) Registrar e controlar os chamados técnicos demandados ao atendimento de 2º nível por meio do sistema de gestão fornecido pela CONTRATADA;
d) Solucionar problemas de configuração de estações de trabalho, envolvendo ambiente operacional e demais softwares que compõem a plataforma de estações clientes;
e) Solucionar problemas de configuração de dispositivos das estações de trabalho, impressoras, unidades de leitura e gravação CD/DVD, mouses, teclados, monitores, placas de rede e outros;
f) Executar todos os atendimentos técnicos presenciais aos usuários de TI, envolvendo hardware e software e periféricos;
g) Executar a instalação, configuração, monitoramento, manutenção, avaliação e acompanhamento dos sistemas de segurança e antimalware para estações de trabalho, conforme orientações e roteiros fornecidos pela área de segurança de TI do CJF;  
h) Instalar ou substituir impressoras, toners, scanners, switches de rede, telefones, teclado, mouse, monitor, leitores biométricos de ponto e outros periféricos;
i) Esclarecer dúvidas sobre o manuseio de equipamentos de informática e sobre a utilização de aplicativos;
j) Realizar a instalação, configuração e habilitação necessárias para que os dispositivos eletrônicos funcionem adequadamente na infraestrutura elétrica e de rede local existente;  
k) Instalar e configurar softwares utilizados nas estações de trabalho do CONTRATANTE;
l) Encerrar as requisições de serviço   corretamente atendidas, registrando detalhadamente no sistema todas as medidas tomadas e os itens da base de conhecimento utilizados, se for o caso;  
m) Acompanhar a prestação do serviço de videoconferência local e na nuvem, incluído testes de conexão, agendamento e suporte presencial, nas dependências do CJF, aos usuários da videoconferência;
n) Orientar os usuários quanto à correta utilização dos recursos da rede corporativa do CONTRATANTE, envolvendo hardware e software, de acordo com os normativos internos do CJF;
o) Apoiar na recepção, montagem e teste de software e hardware adquiridos ou desenvolvidos pelo CONTRATANTE;
p) Reportar as ocorrências à supervisão do suporte presencial, registrando os diagnósticos de falhas em microcomputadores e periféricos;
q) Identificar com precisão o serviço ou sistema de origem do incidente;
r) Escalonar o chamado e informar imediatamente para a equipe de 3º nível, nos casos em que ficar constatado que o incidente está além da capacidade da intervenção local, e tem como causa alguma questão relativa à infraestrutura de TI;
s) Acompanhar o fluxo e os prazos de atendimento;
t) Reportar problemas similares ou recorrentes para a equipe de 3º nível, a fim de determinar a sua causa raiz;
u) Alimentar a base de conhecimento com as soluções adotadas para os chamados, para que possam ser também utilizadas pela equipe de atendimento remoto em ocorrências posteriores;
v) Executar serviços em campo, como troca ou remanejamento de equipamentos, insumos, instalação de programas e sistemas operacionais, configuração de estações e seus dispositivos conectados;
w) Garantir a padronização e a aplicação das regras de conformidade definidas para telefones IP, estações de trabalho, dispositivos móveis, notebooks e demais equipamentos de TIC;
x) Realizar recolhimento e distribuição de equipamentos de TIC junto aos usuários, seguindo os procedimentos de controle e registro patrimonial orientados pelo CONTRATANTE; 
y) Realizar entrega de Equipamentos de TIC na área responsável pela guarda dos equipamentos; e
z) Elaborar manuais web de apoio ao usuário para instalação e configuração de aplicativos, sistemas, softwares e equipamentos de TIC.  
3.3.3. A equipe de atendimento de segundo nível deverá ser alocada nas dependências do CJF, incluindo sua unidade no SAAN, de acordo com o perfil especificado neste documento. 
3.3.4. O atendimento presencial será prestado a partir do escalonamento do chamado pela central de atendimento. A partir dos dados registrados quando da abertura do chamado, os técnicos se deslocarão ao local do incidente ou da requisição para atendimento;
3.3.5. Os chamados previamente classificados pela central de atendimento e escalados para o atendimento presencial serão atendidos de acordo com o seu nível de prioridade, estabelecido em função do impacto e da urgência da solicitação. 
3.3.6. Usuários definidos como VIP terão preferência na classificação de impacto e urgência, e terão prioridade no atendimento. 
3.3.7. Durante as Sessões do Conselho, da Turma de Uniformização, Eventos de capacitação nas salas de aula e nos auditórios do CJF, será alocado pelo menos 1 (um) técnico exclusivo e dedicado para acompanhamento das atividades, no local da sua realização.
3.3.8. Para a execução dos serviços, A CONTRATADA deverá disponibilizar para a equipe de atendimento presencial: 
a) Providenciar aos sus empregados acesso aos serviços de voz e mensageria instantânea (Whatsapp, Telegram e MS Teams) que serão utilizados para comunicação entre o Responsável Técnico e os membros da equipe de atendimento presencial em deslocamento pelos locais de prestação dos serviços;
3.3.9. Os chamados de atendimento demandados para a Central de Atendimento deverão ser executados pela CONTRATADA, que deverá obedecer aos seguintes critérios de elaboração e controle:
a) A abertura de chamados de suporte técnico poderá ocorrer por meio de ligações telefônicas, e-mail ou na ferramenta da Central de Serviços utilizado na CONTRATADA. Independente do meio utilizado, todos os chamados deverão ser registrados na ferramenta de gestão de atendimento;
b) No ato de abertura do chamado, o usuário fornecerá as informações necessárias para o atendimento, de acordo com as rotinas a serem implementadas pelo CJF em comum acordo com a CONTRATADA;
c) Os chamados efetuados serão controlados no sistema de gestão fornecido pela CONTRATADA;
d) Os usuários do CJF terão acesso ao sistema de gestão de atendimento para o acompanhamento do chamado (providências em andamento e do tempo decorrido desde sua abertura);
e) Antes do fechamento de cada chamado, a CONTRATADA deverá consultar o usuário solicitante para se certificar que o problema foi solucionado;
f) Um chamado técnico não poderá ser fechado sem anuência do CJF, do solicitante ou sem que o problema tenha sido solucionado;
g) O chamado técnico que for fechado sem o atendimento dos requisitos estabelecidos na alínea anterior será reaberto e os prazos serão contados a partir da abertura original do chamado, inclusive para efeito de aplicação das sanções previstas.

3.4. SERVIÇO DE GESTÃO DE INCIDENTES, REQUISIÇÕES DE SERVIÇO E DOCUMENTAÇÃO TÉCNICA
3.4.1. O serviço de gestão de incidentes, requisições de serviços e documentação técnica deve estabelecer o usuário como a pessoa mais importante no fluxo do atendimento a requisições e incidentes.
3.4.2. Deve assegurar também que o atendimento promova o uso estruturado dos recursos e a manutenção da qualidade do suporte ao usuário, visando estabelecer que o serviço atenda uma real necessidade do solicitante, ou seja, o serviço deve ser prestado exatamente como o usuário espera, deseja ou necessita.  
3.4.3. Esta equipe tem por finalidade manter a qualidade do atendimento alinhada às expectativas do usuário, objetivando uma conquista da confiabilidade no serviço prestado.  
3.4.4. Essa equipe deve avaliar os atendimentos individualmente, humanizando as solicitações dos usuários, diminuindo o ruído que eventualmente possa prejudicar esses atendimentos.  
3.4.5. É responsável por garantir que o atendimento remoto ou/e presencial siga boas práticas como: a pontualidade, cordialidade, sigilo, empatia, confiabilidade e disponibilidade. Deve também atualizar os registros de erros conhecidos na Base de Conhecimento. Além disso, deve atuar de forma proativa, antecipando e sugerindo medidas para evitar a ocorrência de incidentes junto aos usuários. 
3.4.6. O serviço de gestão de incidentes, requisições de serviços e documentação técnica compreende as seguintes atividades:
a) Acompanhar a fila de chamados de todos os envolvidos na prestação dos serviços de suporte de 1º e 2º nível;
b) Acompanhar a execução das atividades visando o cumprimento dos níveis de serviço estabelecidos;
c) Garantir que os atendentes compreendam o contexto organizacional, estabelecendo ao usuário como a pessoa mais importante no atendimento;  
d) Garantir um bom atendimento, com foco no cliente, buscando a satisfação do usuário com a qualidade dos serviços prestados;  
e) Garantir que o chamado atenda a real necessidade do usuário, isto é, o serviço deve ser realizado exatamente como o usuário espera, deseja ou necessita, buscando um estado de empatia do atendente para com o solicitante;   
f) Garantir à manutenção da qualidade dos serviços, objetivando conquistar a confiança do usuário;  
g) Garantir que a comunicação verbal e escrita dos atendimentos prestados seja satisfatória, educada e sem ruídos, atuando proativamente juntos aos atendentes e solicitantes;  
h) Evitar informações conflitantes no decorrer dos atendimentos;
i)         Observar o cumprimento dos prazos e horários dos atendimentos;  
j)         Garantir que uma informação registrada pelo usuário seja levada ao conhecimento dos analistas para continuidade da tratativa da solicitação;  
k) Interceder em atendimentos não satisfatórios realizados pela CONTRATADA, atuando para melhorar a comunicação e solucionar o conflito;
l) Avaliar as reclamações provenientes dos usuários, avaliando as sugestões de melhoria e envolvendo o CONTRATANTE quando for o caso;
m) Identificar os usuários que possuem maior dificuldade de lidar com tecnologia, encaminhando a solicitação para equipe com perfil adequado;
n) Garantir que os atendentes saibam se portar tanto na comunicação verbal, na comunicação não verbal e escrita, orientando as equipes quanto ao atendimento adequado;
o) Realizar obrigatoriamente um contato pessoal com os solicitantes (call-back), seja por telefone (quando a solicitação é iniciada por qualquer meio diferente do chat ou telefone celular) ou chat (quando a solicitação é iniciada por telefone celular ou chat) para fins de acompanhamento da demanda, até o seu fechamento (todas as informações relativas ao atendimento devem ser registradas na ferramenta de requisição de serviço);
p) Deve ser realizado contato com o usuário sempre que:  
i. uma requisição simples for agendada. A data agendada para atendimento deve ser acordada com o solicitante;  
ii. A demanda houver alguma particularidade que impeça a continuidade no atendimento. Esse contato objetiva obter alguma informação necessária do solicitante ou de esclarecer ao solicitante os motivos da não execução dos serviços naquele momento, e agendamento de uma nova data;  
iii. Um atendimento supostamente resolvido não for validado pelo solicitante;  
iv. Não for encontrada uma solução por parte das equipes especializadas para o que foi solicitado pelo usuário.  
v. Quando um chamado não tiver tido sua pesquisa de satisfação preenchida por um dia útil após seu envio. Nesse caso deve-se solicitar ao usuário que a preencha, enviando-a novamente.  
vi. Um solicitante avaliar um chamado abaixo do indicador de satisfação do usuário. Deve-se registrar o motivo da insatisfação do usuário e procurar diminuir o impacto negativo, envolvendo os responsáveis da STI pelo serviço da equipe de atendimento ao usuário;  
q) Orientar os atendentes quando a postura junto ao solicitante: saber ouvir o usuário; manter a calma; prestar informações objetivas sem apressar o atendimento; eliminar frases e expressões do tipo “não sabemos”, “não podemos”, “não temos”; dar o correto direcionamento à solicitação buscando sempre atender a demanda do usuário (comprometimento);
r) Garantir que os atendimentos sejam registrados com todas as informações necessárias na ferramenta de requisição de serviços para o seu correto encaminhamento;
s) Atuar bem próximo ao solicitante de uma demanda, verificando continuamente se o atendimento está satisfatório, identificando qualquer necessidade do usuário e prontamente dando o correto direcionamento do chamado para sua solução. Deve-se manter o usuário informado, com uma comunicação aberta até o fechamento da solicitação;
t) Atuar junto a ouvidoria do CONTRATANTE, responder aos questionamentos e contatar o usuário com os esclarecimentos necessários, quando preciso;
u) Garantir que normas internas do CONTRATANTE sejam respeitadas pelos colaboradores da CONTRATADA;
v) Participar de reuniões com representantes do CONTRATANTE para a medição de serviços e avaliação de desempenho dos níveis de serviços contratados;
w) Controlar e promover a qualidade e o grau de satisfação de usuários em relação às atividades de suporte remoto e presencial, buscando sempre uma melhoria contínua desses indicadores e comprometimento com o usuário;
x) Disponibilizar os relatórios gerenciais com informações sobre os indicadores de nível de serviço e grau de satisfação dos usuários em relação às atividades de suporte remoto e presencial;  
y) Acompanhar e gerenciar o desempenho e capacitação dos técnicos de suporte remoto e presencial;
z) Colaborar com a implantação/otimização e operacionalização das seguintes disciplinas de ITIL v3 – Gerenciamento de Incidente, Gerenciamento de Requisição, Gerenciamento da Configuração e de Ativos de Serviço, Gerenciamento de Mudança, Gerenciamento da Base de Conhecimentos, Gerenciamento do Portfólio de Serviço;
aa) Participar de reuniões gerenciais e de avaliação dos serviços, junto aos responsáveis pela área de suporte técnico aos usuários do CONTRATANTE;
ab) Atualizar continuadamente a base de conhecimento, orientando e padronizando os procedimentos de fornecimento de informações aos usuários, em conjunto com a equipe de apoio aos processos ITIL e as supervisões;
ac) Se responsabilizar pela gestão da qualidade dos serviços de atendimento ao usuário;
ad) Buscar o aumento da participação dos usuários nas pesquisas de satisfação;
ae) Analisar os chamados encaminhados pela equipe de atendimento remoto ao usuário em conjunto com o supervisor da respectiva equipe, avaliando e corrigindo eventuais não conformidades e desvios de boa conduta;
af) Desenvolver, organizar, implantar e aplicar métodos e técnicas para otimizar e controlar processos de atendimento ao usuário e estratégias de gestão visando a obtenção da qualidade total. Atuar também em auditorias para certificação da qualidade nos atendimentos;
3.4.7. Prover a equipe de gestão do contrato com os relatórios técnicos e gerenciais suficientes para a comprovação das atividades desempenhadas;  
3.4.8. Participar de reuniões mensais com representantes do CONTRATANTE para a avaliação de desempenho em relação aos níveis de serviço contratados;  
3.4.9. Disponibilizar os relatórios e dashboards gerenciais com informações sobre os indicadores de nível de serviço e grau de satisfação dos usuários, diretamente relacionadas com as atividades desempenhadas pela equipe de atendimento remoto;
3.4.10. Planejar, acompanhar e controlar a qualidade e o grau de satisfação de usuários em relação às atividades desempenhadas pela equipe de atendimento remoto e presencial, a partir dos chamados finalizados em primeiro e segundo nível na ferramenta da central de serviços de TI;
3.4.11. Gerir a atualização das bases de dados de configuração de ativos e de conhecimentos;
3.4.12. Elaborar na solução de Central de Serviços, módulo de base de conhecimento, um modelo padrão de documentação técnica, que será aprovada pelo CJF, e utilizada em todos os documentos técnicos gerados;
3.4.13. Elaborar e manter o banco de dados do gerenciamento de configuração (CMDB) atualizado, incluindo as informações de todos os itens de configuração (IC’s) e seus relacionamentos, objetos deste contrato;
3.4.14. Manter atualizado o Catálogo de Serviços de TI em uso no CJF;
3.4.15. Alertar o Responsável Técnico, de forma proativa, sobre qualquer problema, anormalidade, falta de recursos ou comportamento não previsto que possam causar impactos nos serviços de TI.
3.5. SERVIÇO DE SUSTENTAÇÃO DA CENTRAL DE SERVIÇOS 
3.5.1. Corresponde ao serviço a ser prestado visando as atividades de sustentação da ferramenta da Central de Serviços do CONTRATANTE baseada no software OTRS – Open Source Ticket Request System ou soluções derivadas;	Comment by Tiago Da Costa Peixoto: Aqui entendo que deve ser especificado o OTRS ou soluões derivadas
3.5.2. O serviço compreenderá as seguintes atividades: configuração e parametrização, testes, repasse de conhecimento, suporte técnico, elaboração de documentação e demais serviços necessários para o correto funcionamento da Central de Serviços, durante toda a vigência contratual;
3.5.3. O serviço profissional compreende:
a) Realizar a customização na Central de Serviços dos níveis de serviço de 1º, 2º e 3º nível;
b) Ajustes de SLA, fluxos e horários de atendimento, bem como ajustes de relatórios para os contratos cujas requisições estão concentradas na Central de Serviços (contratos de serviço de 1º, 2º e 3º nível, segurança e redes e ofertas da manutenção predial);
c) Apoio na migração dos dados das antigas ferramentas para a Central de Serviços, visando a manutenção de dados de histórico ao menos para requisições, CMDB, catálogo de serviços e base de conhecimento;
d) Criação/alteração de equipes solucionadoras (contratos de serviço de 1º, 2º e 3º nível, segurança e redes e ofertas da manutenção predial ou que vierem a surgir);
e) Criação/alteração do ciclo de vida das requisições (Solicitações/Incidentes/Problemas/Mudanças, etc);
f) Criação/Alteração das Telas do Portal de Serviços do CJF;
g) Criação/Alteração da plataforma de assistente virtual;
h) Quaisquer atividades de configuração/parametrização baseadas nas características e funcionalidades nativas da plataforma OTRS;
i) Avaliação e sugestão de melhorias quanto a arquitetura e infraestrutura do OTRS;
j) Produção de relatórios de análise de ambiente, adequações e melhorias;
k) Parametrização no OTRS ou soluções derivadas das práticas ITIL implantadas no CONTRATANTE:	Comment by Tiago Da Costa Peixoto: OTRS ou produtos detivados
i. Catálogo de serviços e Portal de Atendimento;
ii. Processos de gerenciamento de incidentes e requisições;
iii. Novos critérios e conceitos de SLA;
iv. Gerenciamento de nível de serviço;
v. Gerenciamento de mudança;
vi. Gerenciamento de configuração;
vii. Avaliação de métricas e rotinas operacionais;
viii. Ajustes e adequações necessárias;
ix. Definição, documentação, implantação, workshops e transferência de conhecimento de novos processos: Consolidação de gerenciamento de conhecimento, Gerenciamento de problemas e Gerenciamento de acesso;
l) Realizar as atividades de suporte técnico 3º nível ao OTRS :
i. Intervenções técnicas para correção de falhas, adequações e melhorias no ambiente;
ii. Suporte agendado para investigação de incidentes e problemas.
m) Realizar atividades de Integrações do OTRS com outras plataformas
i. Auxiliar na integração do OTRS ou soluções derivadas com Microsoft Teams, Zabbix, Gitlab e outras plataformas com integração nativa ou customizadas;	Comment by Tiago Da Costa Peixoto: Ou produtos derivados
ii. Auxiliar na integração do OTRS com Active Directory;
n) Realizar a integração do OTRS ao ambiente CJF por meio de assinaturas, respostas padrão, templates e formulários.
o) Auxiliar criação do FAQ para desenvolvimento de Base de Conhecimento.

3.6. VOLUME ESTIMADO DOS SERVIÇOS 
3.6.1. Para auxiliar as licitantes no dimensionamento da força de trabalho necessária para a execução dos serviços, o ANEXO V apresenta o número e características aproximados de equipamentos de informática e softwares/sistemas nas unidades do CJF.
3.6.2. Todos os serviços de TI deverão ser suportados pelo Service Desk. Desta forma todos os serviços detalhados neste processo de contratação deverão ser suportados pelo Service Desk.
3.6.3. A média mensal estimada de chamados registrados é de 1200. Destes, em torno de 600 são exclusivos de 1º e 2º nível. Estes serviços são considerados de natureza contínua, além dos serviços descritos neste anexo. Os profissionais alocados na prestação dos serviços deverão, além de atender aos chamados de suporte, realizar todas as outras atividades descritas neste anexo. Portanto, a simples variação do nº de chamados, seja para menor ou maior do estimado, não poderá prejudicar a produtividade da equipe alocada, nem gerar qualquer tipo de ônus adicional ao CONTRATANTE.
6. Quanto ao serviço de sustentação da Central de Serviços, o quadro a seguir detalha os quantitativos de chamados e incidentes tratados pelo atual serviço de sustentação da Central de Serviços:
	Solicitações relativas à Central de Serviços
	Quantidade
	
	Incidentes relativos à Central de Serviços
	Quantidade

	2020
	72
	
	2020
	28

	jul
	11
	
	jul
	1

	ago
	14
	
	ago
	8

	set
	10
	
	set
	6

	out
	15
	
	out
	5

	nov
	18
	
	nov
	6

	dez
	4
	
	dez
	2

	2021
	45
	
	2021
	26

	jan
	8
	
	jan
	2

	fev
	3
	
	fev
	3

	mar
	9
	
	mar
	1

	abr
	4
	
	abr
	2

	mai
	10
	
	    mai
	7

	jun
	2
	
	jun
	4

	jul
	3
	
	jul
	3

	ago
	6
	
	ago
	4

	Total Geral
	117
	
	Total Geral
	54




3.7. EXECUÇÃO DOS SERVIÇOS
3.7.1. A execução dos serviços operacionais será realizada pela CONTRATADA e gerenciada pelo CONTRATANTE, que fará o acompanhamento da qualidade e dos níveis de serviço alcançados com vistas a efetuar eventuais ajustes e correções de rumo
3.7.2. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos serviços ou o alcance dos níveis de serviço estabelecidos devem ser imediatamente comunicados ao CONTRATANTE, que colaborará com a Contratada na busca da melhor solução para o problema.
3.7.3. Para a realização dos serviços, o CJF disponibilizará à CONTRATADA a seguinte relação de recursos:
a) Espaço físico específico;
b) Equipamentos (microcomputadores, links de comunicação, softwares básicos etc.);
c) Infraestrutura física (mobiliário);
d) Ferramentas e materiais;
e) Telefonia (central telefônica, ramais, aparelhos telefônicos, cabeamento etc.);
f) Suprimentos.
3.7.4. Qualquer outro recurso material que venha a ser necessário para o atingimento dos objetivos ou dos níveis mínimos de serviço definidos neste Termo de Referência, ou ainda identificado como necessário para a melhor adequação dos espaços cedidos pelo CJF à necessidade da equipe da CONTRATADA, deverá ser empregado e fornecido pela CONTRATADA, sem custo adicional ao CONTRATANTE.

3.7.5. SERVIÇOS CONSIDERADOS DE 1º NÍVEL (ATENDIMENTO REMOTO):
a) Informações rápidas gerais de inoperância;
b) Manter atualizado o inventário dos recursos computacionais, 
c) Manter atualizada a base de conhecimento e registros de chamados;
d) Esclarecer dúvidas de usuários quanto ao uso de softwares básicos, aplicativos e sistemas de informações utilizados no CJF;
e) Prestar orientações e dicas quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponíveis nos softwares básicos, aplicativos, sistemas de informações e equipamentos de informática;
f) Esclarecer dúvidas de usuários sobre configuração, instalação, funcionamento e manutenção de equipamentos e componentes de informática;
g) Efetuar o recebimento das soluções e fechamento das ocorrências e solicitações no sistema de service desk;
h) Fazer contato telefônico com o usuário requisitante antes de fechar um chamado;
i) Registrar informações no sistema de gestão descrevendo os requisitos mínimos para início de atendimento ao chamado;
j) Abertura de chamado filho para o 2° e/ou 3° nível, quando houver necessidade;
k) Simulação de erros;
l) Repasse de ligações telefônicas;
m) Troca de senha;
n) Concessão de acesso à Internet;
o) Cadastro de acesso de usuários em rede;
p) Configuração de Cliente de Correio Eletrônico;
q) Configuração de conexão com Internet (Proxy Client);
r) Mapeamento de unidade de rede;
s) Configuração de estações por acesso remoto;
t) Orientações sobre aplicativos, programas e sistemas;
u) Configuração de Navegadores de Internet (Internet Explorer®, Mozilla Firefox);
v)  Instalação e configuração remota de aplicativos, programas e sistemas homologados pelo CJF;
w) instalação, configuração, monitoramento, manutenção, avaliação e acompanhamento dos sistemas de segurança e antimalware para estações de trabalho;
x) Instalação remota de drivers de equipamentos periféricos;
y) Configuração remota de drivers de equipamentos periféricos;
z) Qualquer outro serviço que o CONTRATANTE assim o determinar.


3.7.6. SERVIÇOS CONSIDERADOS DO 2º NÍVEL (ATENDIMENTO PRESENCIAL):
a) Instalação e customização de aplicativos, programas, sistemas operacionais e sistemas homologados para uso no CJF em microcomputadores, por solicitação do cliente ou do CONTRATANTE;
b) Instalação e configuração de equipamentos, microcomputadores, impressoras scanners, plotters etc, por solicitação do cliente ou do CONTRATANTE; 
c) Instalação de todos os drivers, patches, service packs e fix necessários ao perfeito funcionamento das estações de trabalho e de seus periféricos (inclusive impressoras – no caso de impressoras conectadas em rede, incluem-se ainda a configuração nos demais equipamentos que as utilizem);
d) Instalação e configuração de periféricos externos para microcomputador (mouse, teclado, monitor, scanner, câmera digital, etc.);
e) Instalação /Configuração dos Navegadores Internet (Internet Explorer®, Mozilla Firefox);
f) Instalações de impressoras, leitores, scanners, programas, que o 1º nível não tenha realizado por motivos de falha de comunicação entre as estações de trabalho do usuário e do atendimento, substituições de teclados, mouses, caixas de som e troca de consumíveis.
g) Configuração do Cliente de Correio Eletrônico;
h) Instalação e configuração de unidades internas para microcomputador (CD/DVD-ROM, gravadoras de CD/DVD, kits multimídia, HD, etc.);
i) Instalação e desinstalação física dos equipamentos de informática e consequente configuração dos mesmos;
j) Remanejamento das estações de trabalho e seus respectivos periféricos e consequente configuração dos mesmos;
k) Instalação, configuração de aplicativos, programas e sistemas homologados para uso no CJF que o 1º nível não tenha conseguido realizar;
l) Atualização de aplicativos, programas, sistemas internos e sistemas operacionais que o 1º nível não tenha conseguido realizar;
m) Instalação de drivers de som, rede e vídeo que o 1º nível não tenha conseguido realizar;
n) Otimização de equipamentos;
o) Desmontagem/ Montagem de microcomputador para substituição/ inserção de Componentes internos (fontes de alimentação elétrica, baterias, fusíveis, placas de vídeo, placas fax/modem, placas de rede, placas de saída paralela ou serial, placas mãe, “cooler” etc.);
p) Desmontagem/montagem de impressoras (laser, jato de tinta ou matriciais) para reposição/substituição de peças fornecidas pelo CJF;
q) Instalação através de software de clonagem ou desassistida (imagem) de pacote softwares ou aplicativos, em microcomputadores/ servidores, por solicitação do órgão ou que não decorram da paralisação do hardware assistido pela garantia contratada;
r) Efetuar a geração e aplicação de imagens de computadores;
s) Executar e manter atualizado o inventário (hardware e software) dos recursos computacionais, incluindo características técnicas, existentes no CJF;
t) Efetuar a abertura de chamados de assistência técnica junto às empresas fornecedoras do CJF para equipamentos cobertos por contratos de garantia ou de manutenção. Dar conhecimento ao gestor de contrato do CONTRATANTE para fins de controle do cumprimento dos níveis de serviço estabelecidos nos contratos;
u) Manutenção preventiva de impressoras, microcomputadores, visando aumentar a vida útil dos equipamentos;
v) Ligar equipamentos desktop em rede e informar o 3º Nível para ativação do ponto. Ao desconectar o desktop da rede, deverá informar o 3º Nível para desativação do ponto;
w) Instalação e configuração de equipamento de videoconferência e acompanhamento e monitoramento do serviço;
x) Instalação, substituição e remanejamento de ativos de rede e pontos de acesso;
y) Organização de ativos de rede na estrutura da rede local;
z) Identificação e solução de problemas relacionados a pontos de rede corporativa;
aa) Apoio técnico em eventos, reuniões e videoconferências;
ab) Qualquer outro serviço que o CONTRATANTE assim o determinar.


DESCRIÇÃO DO VESTUÁRIO DA EQUIPE E SEU FORNECIMENTO  

A empresa vencedora do certame deverá submeter para apreciação do CJF, até 5 (cinco) dias úteis após a assinatura do contrato e, posteriormente, a cada 6 (seis) meses, amostra do modelo, cor e qualidade do material de todas as peças que compõem o conjunto dos uniformes para a aprovação da Fiscalização, observadas as especificações constantes no “DETALHAMENTO DOS UNIFORMES” deste Termo de Referência, resguardado o direito do Conselho exigir, a qualquer momento, a substituição dos que não atendam às condições de apresentação. 
A Fiscalização poderá reter as amostras apresentadas até que a Contratada entregue todo o uniforme a ela vinculado. 
Fornecer até a data do início da prestação do serviço dois conjuntos completos de uniforme para cada profissional e, posteriormente, a cada 6 (seis) meses da data inicial da execução contratual, um conjunto completo de uniforme para cada profissional, conforme especificação constante deste Termo de Referência. 
A Contratada arcará com os custos de ajustes das peças, se necessários; 
O custo com uniformes não poderá ser repassado aos profissionais, assim como não poderá ser exigida a devolução do uniforme usado por ocasião da entrega dos novos; 
Cada profissional deverá receber um conjunto de uniformes - nominalmente identificado -, observadas as disposições do item 4.12 - “DETALHAMENTO DOS UNIFORMES” deste Termo de Referência. 
 Encaminhar à Fiscalização, até 20 (vinte) dias corridos do início da prestação do serviço, cópia dos recibos individuais de entrega dos uniformes e, posteriormente, a cada nova entrega, de acordo com o item anterior. 
Fornecer o mesmo quantitativo de uniformes elencados no “DETALHAMENTO DOS UNIFORMES” ao funcionário no decorrer da execução do Contrato. 
Fornecer uniformes apropriados às gestantes, substituindo-os ou arcando com as despesas decorrentes de ajustes porventura necessários. 
Orientar o profissional ocupante do posto de trabalho quanto à responsabilidade pelo zelo e pela conservação do uniforme. 
Manter seus funcionários, quando em serviço, devidamente uniformizados e com o crachá de identificação, com fotografias recentes. 
[bookmark: _Toc343032]Detalhamento dos uniformes  
Uniformes para os profissionais das equipes:   
a) Serviço de Supervisão das Equipes de Atendimento Remoto e Presencial (Responsável Técnico)
b) Serviço de Atendimento Presencial
	TIPO
	ESPECIFICAÇÕES
	FORNECIMENTO

	Terno ou Terninho
	Paletó e calça social pretos para profissional do sexo masculino
Blazer e calça social ou pretos para profissional do sexo feminino
	2 (dois) conjuntos ao iniciar o contrato e
posteriormente 1 (um) conjunto a cada 6 (seis) meses

	Camisa
	Estilo social, manga comprida, na cor branca
	

	Gravata (para sexo masculino)
	Gravata social, vertical, na cor preta
	

	Lenço (para sexo feminino)
	Lenço para uso no pescoço em tom cinza
	

	Par de sapatos
	Tipo social, de couro, na cor preta. Modelo masculino e feminino conforme o sexo do(a) profissional
	

	Par de meias  
	Cor preta  
	

	Cinto  
	Tipo social, de couro, na cor preta. Modelo masculino e feminino conforme o sexo do(a) 
profissional  
	


 
Uniformes para os profissionais das equipes:   
a) Serviço de Gestão de incidentes, Requisições de Serviço e Documentação Técnica
b) Serviço de Sustentação da Central de Serviços
c) Serviço de Atendimento Remoto
 
	Tipo
	Especificações
	Fornecimento

	Calça
	calça social preta para profissional do sexo masculino ou feminino
	2 (dois) conjuntos ao iniciar o contrato e
posteriormente 1 (um)
conjunto a cada 6 (seis)
meses

	Camisa
	Estilo social ou camiseta gola polo, na cor branca
	

	Par de sapatos
	Tipo social, de couro, na cor preta. Modelo masculino e feminino conforme o sexo do(a) profissional
	

	Par de meias
	Cor preta
	

	Cinto
	Tipo social, de couro, na cor preta. Modelo masculino e feminino conforme o sexo do(a) profissional
	



PARÂMETROS PARA DIMENSIONAMENTO DOS SERVIÇOS

Com o objetivo de prestar todas as informações necessárias para que as licitantes elaborem propostas adequadas à prestação de serviço, garantindo a isonomia e competitividade do certame, é demonstrada abaixo a situação atual, bem como uma estimativa para a prestação dos serviços:

SITUAÇÃO ATUAL DA DEMANDA
Os serviços atualmente executados atendem em média 500 chamados por mês. Desse total, aproximadamente 70% são passíveis de solução remota, via telefone ou software de controle remoto, e 30% necessitam acionamento de suporte técnico presencial nas dependências do CJF. Destes chamados, 80% referem-se a sistemas e softwares aplicativos e 20% a hardware. O horário pico destes chamados ocorre no período vespertino.
Quanto ao serviço de sustentação da Central de Serviços, O quadro a seguir detalha os quantitativos de chamados e incidentes tratados pelo atual serviço de sustentação da Central de Serviços:
	Solicitações relativas à Central de Serviços
	Quantidade
	
	Incidentes relativos à Central de Serviços
	Quantidade

	2020
	72
	
	2020
	28

	jul
	11
	
	jul
	1

	ago
	14
	
	ago
	8

	set
	10
	
	set
	6

	out
	15
	
	out
	5

	nov
	18
	
	nov
	6

	dez
	4
	
	dez
	2

	2021
	45
	
	2021
	26

	jan
	8
	
	jan
	2

	fev
	3
	
	fev
	3

	mar
	9
	
	mar
	1

	abr
	4
	
	abr
	2

	mai
	10
	
	    mai
	7

	jun
	2
	
	jun
	4

	jul
	3
	
	jul
	3

	ago
	6
	
	ago
	4

	Total Geral
	117
	
	Total Geral
	54



Para executar os serviços de suporte a usuários, o CJF conta atualmente com os serviços de uma empresa terceirizada. A equipe atual é composta por:
a) 1 (um) profissional supervisor das equipes denominado RESPONSÁVEL TÉCNICO
b) 3 (três) profissionais responsáveis pelo serviço de atendimento presencial
c) 5 (cinco) profissionais responsáveis pelo serviço de atendimento remoto;
d) 1 (um) profissional responsável pela gestão de incidente, requisições de serviço e documentação técnica.
Todos os profissionais possuem jornada de trabalho de 8 horas diárias, de segunda a sexta-feira, e quando necessário fora do horário de expediente, em turnos organizados pela contratada.

PRODUTOS/RESULTADOS A SEREM PRODUZIDOS
O CONTRATANTE, ao seu critério, solicitará a disponibilização de indicadores de nível de serviço de desempenho em dashboards dinâmicos para verificação continuada, a fim de encaminhar ações corretivas junto à Contratada ainda durante o período de execução mensal.  
Os dados deverão ser extraídos a partir dos dados registrados pela ferramenta de requisição de serviço, pela ferramenta de monitoramento do ambiente, ou por alguma outra ferramenta que venha a ser utilizada, podendo a construção do dashboard ser realizada através de mecanismos intrínsecos das próprias ferramentas ou por ferramenta específica de business intelligence. 
A CONTRATADA deverá ainda entregar formalmente ao CJF até o 3º (terceiro) dia útil do mês subsequente ao mês de execução dos serviços o Relatório Geral de Faturamento, composto pelos seguintes Relatórios e informações: 
ac) Relatório Gerencial com proposta de melhoria dos serviços – Relatório elaborado com o intuito de apresentar as deficiências de cada serviço e melhores práticas a serem implantadas para sanar as deficiências;
ad) Relatório Técnico de Atividades – Deverá conter o resultado dos indicadores de serviço do mês de referência. Tal informação servirá de insumo para a avaliação dos serviços realizados e dos indicadores alcançados no período;
ae) Painel de volumetria de chamados divididos por Grupos Solucionadores, Responsáveis, Categoria e por Secretaria. Gráfico de evolução e volumetria de chamados divididos por Grupos Solucionadores, Responsáveis, Categoria e por Secretaria;
af) Atas das Reuniões de Análise de Desempenho da Central, onde serão analisados os indicadores de serviço e níveis de serviço dos atendimentos daquele período e adotadas ações corretivas e discutidas outras ações visando à melhoria do atendimento ao usuário;
ag) Pesquisa de Satisfação dos Usuários para os atendimentos remoto e presencial.
Os produtos listados abaixo devem ser criados e/ou atualizados em conformidade com os padrões e necessidade do CJF e homologados formalmente junto à STI:
ah) Artefatos de controle das atividades dos serviços de atendimento ao usuário;
ai) Catálogo de Serviços, Base de Itens de Configuração, Base de Conhecimento;
ESPECIFICAÇÃO MÍNIMA DO CATÁLOGO DE SERVIÇOS
aj) A CONTRATADA deverá manter e atualizar o catálogo de serviços da STI;
ak) Os serviços de TI devem ser descritos com base nas seguintes informações:
· Descrição do serviço
· Disponibilidade
· Suporte
· Usuários.
ESPECIFICAÇÃO MÍNIMA SCRIPTS DE ATENDIMENTO
al) A CONTRATADA deverá realizar o levantamento dos procedimentos e desenhos de processos para elaborar e apresentar os scripts de atendimento dos serviços (também denominados roteiros) de Tecnologia da Informação - TI disponibilizados para os usuários;
am) A real funcionalidade dos scripts poderá ser verificada, pelo Gestor do Contrato, junto aos níveis de atendimento, fazendo a utilização dos referidos scripts em atendimentos reais;
an) Após validação, os scripts não aprovados, incompletos ou que não atendam a finalidade ao qual se destinavam, deverão ser revistos e reapresentados no mês subsequente;
ao) Os scripts serão integrados a base de conhecimento da ferramenta do Service Desk da licitante após validação e aprovação do Gestor do Contrato;
ap) O CJF disponibilizará todas as informações necessárias para que a licitante elabore os scripts de atendimento.
aq) Os scripts, levantamentos de processos e procedimentos atualmente existentes e em uso no ambiente computacional deverão estar em produção em 30 dias após o início da operação, conforme Anexo VIII. A equipe da CONTRATADA é responsável por esta atividade deverá estar dedicada exclusivamente para sua realização, não prejudicando o atendimento de primeiro nível. 
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