
ESPECIFICAÇÃO TÉCNICA

 1  DO OBJETO

contratação de empresa especializada para planejamento, implantação, CONSULTORIA, operação e gestão de suporte a serviços (service support), incluindo as funções de central de serviços (service desk) e estruturas para atendimento de retaguarda, Operação dE CPD, Gestão de Ativos e Gerenciamento de Níveis de Serviços de outras empresas fornecedoras da área de Tecnologia da Informação da SEFAZ conforme as melhores práticas preconizadas pelA ITIL (Information Technology Infrastructure Library), abrangendo os processos de Gerenciamento de Incidentes, Problemas, Configuração e Mudanças por um período de 36 (TRInta e seis) meses.

 2  DESCRIÇÃO DOS SERVIÇOS

 2.1  Conjunto de processos de gestão de suporte a serviços (service support), a qual contempla os seguintes serviços complementares e integrados entre si:

 2.1.1  Gerenciamento de incidentes:

a. Service Desk de telessuporte (1° nível de atendimento).

b. Serviços de suporte remoto especializado (2° nível de atendimento).

c. Serviços de atendimento presencial (3° nível de atendimento).

 2.1.2  Serviços de suporte especializado em operação de CPD.

 2.1.3  Serviços de apoio ao gerenciamento de problemas.

 2.1.4  Serviços de apoio ao gerenciamento de configurações e mudanças.

 2.2  Serviços sob demanda de instalação e configuração de novos equipamentos de tecnologia da informação (computadores, servidores e notebooks). 

 2.3  Serviços de Implantação:

 2.3.1  Consultoria para desenvolvimento de metodologias, fluxogramas e identificação de processos das áreas de infra-estrutura de tecnologia da informação e desenvolvimento de sistemas a fim de estruturar a base de conhecimento e facilitar a resolução de incidentes e problemas. O prazo para o término desses serviços é de 90 (noventa) dias a partir da assinatura do contrato.
 2.3.2  Inventário de hardware e software para levantamento do parque de tecnologia da informação da SEFAZ, registrando todas as informações referentes aos equipamentos (desktops, notebooks, monitores, servidores, impressoras, plotters, nobreaks, roteadores, e switches), softwares básicos e sistemas de informação, suas localizações, unidade, patrimônio, usuário responsável, dispositivos associados, entre outras, possibilitando a primeira geração da base de inventário, a ser inserida no banco de dados de configuração do sistema de gestão de Service Desk. O prazo para o término desses serviços é de 90 (noventa) dias a partir da assinatura do contrato.
 2.3.3  Disponibilização de Informações Estratégicas através de um DataMart voltado para as bases de dados de telefonia e relacionamento, utilizadas pela contratada na prestação dos serviços, implementando painéis gerenciais (Dashboards) e relatórios com possibilidade de escolher o nível de detalhamento, apresentando os principais indicadores definidos e necessários às equipes de gestão da SEFAZ. O prazo para a implementação desse serviço será de 120 (cento e vinte) dias, contados a partir da data final de estabilização dos serviços, ou seja, após o 90° dia de operação dos serviços.
a. A licitante deverá prever na sua formação de custos o fornecimento do hardware, software e consultoria necessários à elaboração e implantação do referido projeto.

b. A solução a ser fornecida pela contratada deverá prover a implementação de processos baseados na metodologia ETL (Extract, Transform and Load) , ou seja, coleta realista e adequada, tratamento e distribuição de informações das bases operacionais. A Contratada deverá prover ainda a armazenagem dos dados e informações em base multidimensional e possibilitar a manipulação e análise de um grande volume de dados sob múltiplas perspectivas, estabelecendo comparativos de acordo com um modelo de dados em cubos. 

c. As seguintes etapas deverão ser contempladas:

i. Elaboração do diagrama do ambiente atual;

ii. Levantamento das questões gerenciais e periodicidade dos dados;

iii. Identificação e entendimento da origem dos dados (Bases de dados de telefonia e de registro e gestão dos atendimentos da contratada);

iv. Modelagem multidimensional dos dados;

v. Definição das regras de negócio que irão orientar a construção dos planos de carga dos dados;

vi. Construção dos planos de carga para extrair, customizar e carregar os dados no Datamart;

vii. Criação de funções de banco de dados que complementam a tarefa dos planos de carga e contribuem com uma melhoria na performance da carga.

viii. Definição de parâmetros e scheduler para agendamento e execução dos planos de carga dos dados;

ix. Criação e customização do banco de dados do Datamart em ambiente de produção da contratada;

x. Definição dos usuários e seus respectivos perfis de acesso ao Datamart;

xi. Elaboração do Relatório de Implantação do Datamart;

xii. Definição e execução do plano piloto para o Datamart;

xiii. Disponibilização do Datamart para os usuários finais, bem como monitoramento e manutenção da performance e uso do sistema.
 2.3.4  Todos os serviços a serem contratados devem seguir as disciplinas, processos e práticas preconizadas pelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library), que é o modelo de referência para gerenciamento de processos de tecnologia da informação reconhecido e aceito mundialmente.

 2.4  Prazo de implantação dos serviços de gerenciamento de incidentes, problemas, configuração e mudanças:

 2.4.1  O prazo para a disponibilização dos serviços não poderá ser superior a 90 (noventa) dias corridos, contados a partir da data da assinatura do contrato.

 2.4.2  Caso a contratada ultrapasse este prazo, estará sujeita à penalidade de multa correspondente a 1% (um por cento) sobre o faturamento mensal, para cada dia útil de atraso no início das operações, contado a partir do 91º (nonagésimo primeiro) dia.

 2.4.3  Na hipótese do prazo para a disponibilização dos serviços contratados exceder 120 (cento e vinte) dias, a SEFAZ poderá optar pela rescisão contratual, de forma irrevogável, sem prejuízo da aplicação das penalidades mencionadas neste edital.

 2.5  Todos os serviços a serem contratados serão coordenados por um profissional da contratada, o Gerente do Service Desk. Este profissional orientará as atividades de suporte executadas pelos postos de serviço, com vistas a atingir as metas estabelecidas e elevar continuamente os padrões de qualidade. Será também de sua responsabilidade o relacionamento com a área gestora do contrato com a SEFAZ, operando como canal de contato entre as partes. São atividades do gerente do contrato:

 2.5.1  Elaborar e apresentar relatórios gerenciais com informações sobre os indicadores de nível de serviço e grau de satisfação dos usuários em relação aos serviços prestados. Analisar dados do relatório e complementar com informações gerenciais relevantes para apresentação ao cliente.
 2.5.2  Planejar, acompanhar e controlar a qualidade e o grau de satisfação de usuários, em relação aos serviços prestados, a partir dos chamados finalizados e do sistema de Service Desk.

 2.5.3  Acompanhar e gerenciar o desempenho e capacitação dos empregados da contratada nas suas respectivas áreas de atuação.

 2.5.4  Elaborar, implantar e manter de forma continuada os fluxos de informações.
 2.5.5  Elaborar e atualizar continuamente a base de conhecimento, orientando e padronizando os procedimentos de fornecimento de informações, serviços e de resolução de incidentes aos usuários.

 2.5.6  Participar de reuniões mensais com representantes da SEFAZ para a medição de serviços e avaliação de desempenho dos níveis de serviços contratados.

 2.5.7  Realizar reuniões periódicas com a SEFAZ, a fim de analisar os resultados obtidos, traçar planos de ação e estabelecer metas para os próximos períodos.

 2.5.8  Efetuar a constante análise do fluxo de chamadas e do dimensionamento das operações, buscando alternativas para maximizar a produtividade das equipes.

 2.5.9  Disseminar padrões e metodologias de trabalho para toda equipe da contratada (ITIL e fluxo de atendimento).
 2.5.10  Registrar todas as reuniões realizadas em súmulas de reunião, mantendo o histórico do relacionamento com a SEFAZ.

 3  SERVIÇOS DE SUPORTE DE AUTO-ATENDIMENTO (NÍVEL 0 DE ATENDIMENTO)

 3.1  O Serviço de Auto-atendimento de Suporte tem o objetivo de fornecer ao usuário dos serviços acesso imediato às soluções de problemas mais simples de software, através de consulta a Base de Conhecimento em forma de Perguntas Mais Freqüentes (FAQ – Frequently Asked Questions) e elencadas por tipo de assunto, a fim de facilitar ao usuário o acesso às informações.

 3.2  A Contratada deverá disponibilizar um sistema em plataforma Web, com sistemática de consulta amigável a uma base de relação de perguntas com as respectivas respostas para que o usuário tenha a capacidade de auto-resolução dos problemas apresentados, sem a necessidade de acionar a Equipe de 1º Nível de Atendimento (Service Desk).
 3.3  A Contratada terá 90 dias, contados a partir do início da prestação dos serviços, para elaborar o sistema de consulta à base de conhecimento.
 4  SERVICE DESK DE TELESSUPORTE – 1° NÍVEL DE ATENDIMENTO 

 4.1  Compreendem as atividades de atendimento remoto ao usuário através de quaisquer meios seguros de comunicação como telefone, Internet e e-mail para a prestação de informações e de esclarecimentos sobre a utilização e configuração de equipamentos, sistemas e aplicativos, bem como para o suporte através de intervenções diretas nos equipamentos. 

 4.2  Tem como objetivo estabelecer um ponto único de contato com os usuários para a prestação de informações, esclarecimento de dúvidas, registro de solicitações de serviços e suporte a recursos computacionais e logísticos, devendo estar preparada para o atendimento receptivo (recebimento de ligações, e-mails e chamados abertos pela web e intranet) e ativo (retorno aos usuários com as soluções de problemas, comunicações sobre mudanças, complementação de informações, pesquisas de satisfação e outros serviços).

 4.3  Para a intervenção nas estações de trabalho, as posições de 1º Nível deverão estar equipadas com recursos de controle remoto, mediante autenticação e autorização do usuário, evitando, quando for o caso, a necessidade de deslocamento dos técnicos de 3º Nível. Esse recurso tem que estar acessível aos analistas da área de tecnologia da informação da SEFAZ
 4.4  Os incidentes e solicitações de serviços que ainda assim não puderem ser solucionados pelo 1º nível ou que necessariamente demandarão tempo de atendimento superior ao apresentado no Item 10 (acordo de níveis de serviço) deste documento, deverão ser encaminhados para o 2º nível, de acordo com a característica da demanda. A partir deste momento, o 1º Nível passa a realizar a gerência de incidentes, ficando responsável pelo acompanhamento da demanda, prestando as informações de situação do atendimento e notificando os usuários quanto ao andamento da resolução dos incidentes.

 4.5  Toda a tramitação de chamados e notificações automáticas deverá ser realizada através de sistema informatizado de gestão de Service Desk, mediante interface web acessível remotamente aos técnicos de 2º Nível, bem como ao corpo gerencial da SEFAZ. As características mínimas desse sistema estão descritos no Item 12 deste documento.

 4.6  Os serviços de telessuporte deverão ser executados nas instalações da contratada de segunda a sexta-feira das 07 às 19 horas. 

 4.7  A infra-estrutura da contratada necessária para a execução dos serviços está descrita nos Itens 15 e 16.

 4.8  No Anexo V estão descritos os requisitos mínimos de formação técnica dos profissionais de 1° nível de atendimento.

 4.9  Entende-se por Serviço de Telessuporte de 1º Nível como a solução completa para a execução de serviços de telessuporte, disponível 12 (doze) horas por dia, composta de pessoal especializado de operação, supervisão e gestão, instalações físicas adequadas a este tipo de serviço, computadores conectados em rede local, software de gestão de tele-atendimento que utiliza a tecnologia CTI (Computer Telephony Integration), sistema de telefonia (PABX/DAC/URA), sistema eletrônico de gravação, sistema de gestão de atendimentos (Service Desk), links de comunicação entre a SEFAZ e a contratada e todos os encargos, serviços e aparatos necessários ao atendimento das condições técnicas e operacionais mínimas para a execução dos serviços descritos neste documento.

 4.10  Principais serviços da equipe de 1° nível de atendimento:

 4.10.1  Esclarecer dúvidas e fornecer orientação e suporte remoto nos sistemas operacionais, softwares básicos e sistemas de informação presentes no Anexo IV deste edital, além de bancos de dados e redes.

 4.10.2  Analisar e informar à supervisão sobre discrepâncias detectadas nas configurações de equipamentos durante o processo de atendimento.

 4.10.3  Apoiar os usuários na utilização de browsers de Internet, gerenciadores de e-mail e Intranet.

 4.10.4  Informar, sugerir e orientar quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponíveis nos softwares básicos, sistemas de informação, equipamentos e serviços de informática.

 4.10.5  Esclarecer dúvidas e fornecer orientação e suporte remoto sobre procedimentos, configuração, instalação, funcionamento e manutenção de equipamentos e componentes de informática, predial e de uso em geral.

 4.10.6  Esclarecer e informar aos profissionais de suporte técnico presencial quanto aos chamados, resoluções de problemas e falhas e necessidades de priorização.

 4.10.7  Acessar remotamente as estações de trabalho dos usuários, mediante autorização, para resolução de incidentes, configurações, instalações e remoções de aplicativos e atualizações de softwares básicos e sistemas de informação.

 4.10.8  Atualizar as informações cadastrais dos usuários nos sistemas de Service Desk, quando detectada a necessidade.

 4.10.9  Descrever todos os passos realizados durante o atendimento e orientar as equipes de 2º e 3º Nível.

 4.10.10  Abrir, registrar e encaminhar ordens de serviços para atendimento de 2º e 3º Nível quando da não resolução em 1º Nível.

 4.10.11  Receber, registrar e encaminhar solicitações e sugestões de usuários quanto a adaptações e melhorias evolutivas dos sistemas de informação.

 4.10.12  Registrar todos os chamados e contatos com usuários em um banco de dados com os atributos necessários à geração dos relatórios/consultas gerenciais e operacionais especificados sobre os tipos de atendimentos, falhas e suas causas, perfis e principais necessidades por usuários.

 4.10.13  Retornar chamadas e solicitações de usuários para esclarecimentos, orientações e informações não disponibilizadas no primeiro contato. 

 4.10.14  Verificar junto aos usuários o pleno atendimento de suas demandas quando do fechamento dos chamados.

 4.10.15  Acionar as equipes de 2º e 3º Níveis quando necessário o repasse de informações adicionais.

 4.10.16  Realizar pesquisa mensal junto aos usuários de informática para aferir o índice de satisfação em relação aos serviços.

 4.10.17  Cadastrar (criar, excluir e alterar) contas de e-mail, códigos de acesso de telefonia e contas VPN.

 4.10.18  Acionar as empresas prestadoras de serviços de manutenção de equipamentos cobertos por garantia, quando detectada a necessidade de intervenção nestas máquinas, ficando responsável pelo acompanhamento e notificação de prazos.

 4.10.19  Liberar acesso de usuários a softwares básicos e sistemas de informações.

 4.10.20  Acionar e gerenciar níveis de serviços de outras empresas terceirizadas da área de tecnologia da informação da SEFAZ (manutenção de redes e telefonia, telecomunicações, outsourcing de impressão, etc.).

 5  SERVIÇOS DE SUPORTE REMOTO ESPECIALIZADO - 2° NÍVEL DE ATENDIMENTO

 5.1  Os serviços de suporte remoto especializado (2º nível de escalação de chamados no processo de gerenciamento de incidentes) compreendem o atendimento a demandas que exigem maior especialização dos técnicos de suporte e que não puderam ser solucionadas no 1º nível, ou manobras que demandam maior tempo para conclusão através de acesso remoto.

 5.2  Nestas situações, os chamados são encaminhados pelo 1º nível à equipe especializada de 2º nível, que poderão prosseguir com o atendimento, baseados nos registros e observações inseridas no sistema de Service Desk pelo operador responsável no primeiro contato com o usuário.

 5.3  No processo de 2º nível está incluído o contato com o usuário para obter maiores informações na tentativa de solucionar a falha ou incidente, motivo pelo qual a contratada deverá prever a transferência de ligações entre o 1º e o 2º Nível, utilizando-se de recursos de “Screen Pop-Up” e/ou transferência de telas de atendimento, para que não seja necessário ao usuário repetir as informações já fornecidas. Nas situações que envolvam equipes técnicas da SEFAZ ou de seus prestadores de serviços, como sistemas internos e assuntos relacionados à administração de rede, a equipe de 2º nível deverá acionar os responsáveis e acompanhar o processo de resolução, registrando as observações necessárias no sistema de Service Desk, de forma que o 1º nível esteja capacitado a informar os usuários quando do questionamento sobre a situação dos atendimentos.

 5.4  Todos os incidentes encaminhados ao 2º nível e finalizados serão retornados ao 1º nível, que realizará a confirmação do atendimento junto ao usuário. Apenas após o aceite dos serviços, poderá este nível encerrar a demanda, que deverá ter sua solução alimentada na base de conhecimentos pela equipe resolvedora (2º nível), de forma a permitir a absorção do conhecimento necessário, não sendo necessário um posterior encaminhamento quando da ocorrência de incidentes semelhantes.

 5.5  Todos os atendimentos realizados pelas equipes da Contratada ou da Contratante, que não possuam suas soluções documentadas ou gerem alguma alteração nos componentes que foram objeto de suporte, devem ser documentados para fins de atualização da Base de Conhecimento. Quando necessário, a equipe técnica da Contratante poderá ser acionada para oferecer subsídios à atividade de manutenção da Base de Conhecimento;

 5.6  Os serviços de suporte remoto especializado deverão ser executados nas instalações da contratada de segunda a sexta-feira das 08 às 19 horas. 

 5.7  A infra-estrutura da contratada necessária para a execução dos serviços está descrita nos Itens 15 e 16.

 5.8  No Anexo V estão descritos os requisitos mínimos de formação técnica dos profissionais de 2° nível de atendimento.

 5.9  Entende-se por Serviço Suporte Remoto Especializado (2º Nível) como a solução completa para a execução de serviços de suporte técnico de retaguarda, disponível 12 (doze) horas por dia, composta de pessoal especializado de operação, instalações físicas adequadas a este tipo de serviço, computador conectado em rede local, software de gestão de tele-atendimento que utiliza a tecnologia CTI (Computer Telephony Integration), sistema de telefonia (PABX/DAC/URA), sistema eletrônico de gravação, sistema de gestão de atendimentos, links de comunicação entre a SEFAZ e a contratada e todos os encargos, serviços e aparatos necessários ao atendimento das condições técnicas e operacionais mínimas para a execução dos serviços descritos neste documento.

 5.10  Principais serviços da equipe de 2° nível de atendimento:

 5.10.1  Apoiar o 1º nível no atendimento a chamados de maior complexidade.

 5.10.2  Realizar atendimentos remotos que demandem maior tempo de resolução, liberando as posições de atendimento remoto de 1º nível para o atendimento aos incidentes mais corriqueiros.

 5.10.3  Caso seja identificado que a resolução de incidentes somente é possível pelo serviço de atendimento local, a ocorrência deverá ser encaminhada para o 3° nível de atendimento.

 5.10.4  Caso seja identificado que a resolução de incidentes somente é possível através de manutenção de ativos de rede (hubs, switches, roteadores e cabos de rede), encaminhar os chamados a empresa responsável pela manutenção de redes da SEFAZ. O 1° nível deverá acompanhar os prazos de atendimento. As equipes de rede e telefonia da SEFAZ devem ser informadas quando a empresa de manutenção de redes for acionada.

 5.10.5  Caso seja identificado que a resolução de incidentes somente é possível através de manutenção de impressoras, encaminhar os chamados a empresa responsável pelo outsourcing de impressão da SEFAZ. O 1° nível deverá acompanhar os prazos de atendimento.

 5.10.6  Alimentar a base de conhecimento com as soluções dos chamados que puderem ser adotadas pelas equipes de 1º e 3º níveis nos próximos atendimentos.

 5.10.7  Orientar os supervisores de 1º nível quanto à indisponibilidade de serviços da SEFAZ, possibilitando que os operadores de 1° nível prestem as informações necessárias aos usuários.

 6  SERVIÇOS DE ATENDIMENTO PRESENCIAL - 3° NÍVEL DE ATENDIMENTO

 6.1  Os serviços de atendimento presencial (3º nível de escalação de chamados no processo de gerenciamento de incidentes) compreendem o atendimento a todos os incidentes que não puderam ser solucionados no 1º e 2º nível de atendimento e as solicitações de serviço que demandam a presença de um técnico nas unidades.

 6.2  Inicialmente, além dos serviços de suporte, os técnicos de 3º nível da contratada deverão realizar paralelamente um serviço de levantamento do parque de tecnologia da informação da SEFAZ (serviço de inventário de hardware e software), registrando todas as informações referentes aos equipamentos, softwares básicos e sistemas de informação, suas localizações, dispositivos associados, entre outras, possibilitando a primeira geração da base de inventário, a ser inserida no banco de dados de configuração do sistema de gestão de Service Desk. O prazo para o término desses serviços é de 90 (noventa) dias a partir da assinatura do contrato.

 6.3  A SEFAZ fornecerá à contratada uma listagem com as informações mínimas que deverão ser coletadas durante o processo de levantamento. 

 6.4  Os técnicos de 3º nível terão como base as dependências da contratante, que será responsável pelo fornecimento de estrutura física e recursos de informática para atendimento aos chamados recebidos através do sistema de gestão de Service Desk. 

 6.5  A contratada deverá disponibilizar uniformes para os técnicos de 3º nível, de forma a garantir a padronização visual e identificação dos técnicos que prestarão os serviços de suporte.

 6.6  Estes profissionais deverão também estar munidos de kits de ferramentas, necessários para a prestação dos serviços “on site”, possibilitando a instalação, remoção e reparo de equipamentos e componentes, bem como de equipamentos de comunicação via rádio e/ou celular, de forma a possibilitar o constante contato com a equipe de gestão e o recebimento de notificações pelo sistema de Service Desk.

 6.7  Em caso de instalação de softwares básicos, a SEFAZ disponibilizará todos os softwares necessários para atendimentos dos serviços solicitados. 

 6.8  A contratada é responsável pela manutenção dos equipamentos da área de Tecnologia da Informação da SEFAZ que estão descritos no Anexo III desse documento. Isso envolve também a reposição de peças defeituosas e substituição parcial ou total de equipamentos fora da garantia. A contratada deverá usar somente peças, componentes e módulos originais, similares aos defeituosos.

 6.9  Os tipos e modelos de equipamentos da SEFAZ estão descritos no Anexo III deste documento e os softwares básicos e sistemas de informação da SEFAZ estão presentes no Anexo IV. A equipe técnica da contratada deverá estar capacitada a prestar serviços de suporte de hardware e software e manutenção a estações de trabalho (computadores, monitores e notebooks), servidores, impressoras, plotters, switches, roteadores, modems, hubs, nobreaks e demais componentes que compõem a infra-estrutura de tecnologia da informação da SEFAZ.

 6.10  Durante o atendimento, os técnicos de 3º nível poderão detectar que a resolução depende da intervenção das equipes técnicas da SEFAZ ou de seus prestadores de serviço (como em casos de necessidade de intervenção em equipamentos cobertos por garantia, troca de insumos de plotters e impressoras e necessidade de manutenção em impressoras, hubs, switches, modems, roteadores e cabos de rede), situação nas quais eles deverão encaminhar os chamados aos responsáveis. O 1° nível ficará responsável por acompanhar o andamento da resolução e registrar no sistema as observações necessárias, de forma a informar os usuários quando do questionamento sobre a situação dos atendimentos.

 6.11  Em caso de necessidade da retirada de equipamentos, a equipe de 3º nível deverá instalar equipamentos backup de características semelhantes, a serem fornecidos pela contratada, que deverão permanecer disponíveis até o retorno do equipamento em manutenção. O transporte dos equipamentos para manutenção ficará a cargo da contratada.
 6.12  Todos os incidentes encaminhados e finalizados no 3º nível serão retornados ao 1º nível, que realizará a confirmação do atendimento junto ao usuário. Apenas após o aceite, poderá este nível encerrar a demanda, que deverá ter sua solução alimentada na base de conhecimento pela equipe solucionadora (3º nível), quando cabível, de forma a permitir a absorção do conhecimento necessário, não sendo necessário um posterior encaminhamento quando da ocorrência de incidentes semelhantes.

 6.13  Os serviços de atendimento presencial (3° nível) serão executados de segunda a sexta-feira das 08 às 18 horas em todas as instalações da SEFAZ, onde atualmente atue ou venha atuar, em todo o estado do Rio de Janeiro, incluindo as sedes municipais e outras localidades. As localidades onde a SEFAZ atua estão presentes no Anexo I. Todos os custos relacionados aos deslocamentos serão de responsabilidade da contratada.

 6.14  No Anexo V estão descritos os requisitos mínimos de formação técnica dos profissionais de 3° nível de atendimento.

 6.15  Entende-se por Serviço de Atendimento Presencial (3º Nível) como a solução completa para a execução de serviços de suporte presencial, disponível 8 (oito) horas por dia, composta de equipe especializada de atendimento local, ferramentas e demais insumos necessários à execução dos serviços descritos neste documento.

 6.16  Principais serviços da equipe de 3° nível de atendimento:

 6.16.1  Realizar o atendimento presencial a todos os usuários que não tiveram suas solicitações atendidas pelas equipes de 1º e 2º níveis.

 6.16.2  Manutenção corretiva de equipamentos envolvendo substituição e remanejamentos de peças, módulos e equipamentos. A aquisição de peças, módulos e equipamentos fora da garantia é de responsabilidade da Contratante. A aquisição de insumos (papel e toner) é de responsabilidade da empresa que presta serviços de outsourcing de impressão (se for impressora ou multifuncional) e da SEFAZ (se for plotter).

 6.16.3  Instalar, atualizar e configurar sistemas operacionais, softwares básicos, sistemas de informação e bancos de dados (client SQL) em estações de trabalho.

 6.16.4  Atualizar banco de soluções e scripts com base nos procedimentos de resolução de incidentes adotados.

 6.16.5  Realizar a movimentação de equipamentos, conforme solicitações de mudança, promovendo a atualização da localização no sistema de Service Desk.

 6.16.6  Encaminhar equipamentos para as assistências técnicas quando necessário, gerenciando os prazos de retorno e notificando os responsáveis. 

 6.16.7  Repassar orientações para as equipes de atendimento e supervisão.

 6.16.8  Registrar as ações, consultas ou respostas para os atendimentos tratados.

 6.16.9  Esclarecer dúvidas quanto ao uso de banco de dados, sistemas operacionais, softwares básicos e sistemas de informação utilizados pela SEFAZ.

 6.16.10  Ao término de cada atendimento, efetuar no software de gestão de Service Desk o registro do tempo gasto no atendimento e a descrição resumida das providências adotadas e informações prestadas ao usuário. 

 6.16.11  Remover equipamentos para laboratório e instalar equipamentos de backup com características semelhantes aos equipamentos retirados quando da necessidade de intervenções de maior duração. Os equipamentos de backup serão fornecidos pela Contratante.
 6.16.12  Caso seja identificado que a resolução de incidentes somente é possível através de manutenção de ativos de rede (hubs, switches, modems roteadores e cabos de rede), encaminhar os chamados a empresa responsável pela manutenção de redes da SEFAZ. O 1° nível deverá acompanhar os prazos de atendimento. As equipes de rede e telefonia da SEFAZ devem ser informadas quando a empresa de manutenção de redes for acionada.

 6.16.13  Caso seja identificado que a resolução de incidentes somente é possível através de manutenção de impressoras, encaminhar os chamados a empresa responsável pelo outsourcing de impressão da SEFAZ. O 1° nível deverá acompanhar os prazos de atendimento.

 7  SERVIÇOS DE SUPORTE ESPECIALIZADO EM OPERAÇÃO DE CPD
 7.1  Os serviços de suporte especializado em operação de CPD compreendem o atendimento pró-ativo a demandas que estão diretamente relacionados a infra-estrutura de tecnologia da informação da SEFAZ, cujos serviços são de alta criticidade, e sua disponibilidade / nível de serviço exige a atuação in loco de analistas de suporte em regime 24x7 (vinte e quatro horas por dia, em sete dias na semana e em trezentos e sessenta e cinco dias por ano) no CPD da SEFAZ. 

 7.2  Todos os incidentes encaminhados e finalizados na operação do CPD serão retornados ao 1º nível, que realizará a confirmação do atendimento junto aos usuários. Apenas após o aceite, poderá este nível encerrar a demanda, que deverá ter sua solução alimentada na base de conhecimento pela equipe solucionadora (operação do CPD ter), quando cabível, de forma a permitir a absorção do conhecimento necessário, não sendo necessário um posterior encaminhamento quando da ocorrência de incidentes semelhantes.

 7.3  No Anexo V estão descritos os requisitos mínimos de formação técnica dos profissionais especializados em operação de CPD.

 7.4  Entende-se por Serviço de Suporte Especializado como a solução completa para a execução de serviços de suporte especializado do CPD, disponível 24 (vinte e quatro) horas por dia, composta de pessoal especializado de operação, ferramentas e demais insumos necessários à execução dos serviços descritos neste documento.

 7.4.1  A licitante deverá apresentar em sua proposta técnica a quantidade total e escalas de PSE’s necessárias para atendimento ao acordo de níveis de serviço presentes neste edital. A quantidade de PSE’s deve ser estimada pela contratada com base na demanda atual e futura de suporte especializado em operação do CPD da SEFAZ. 

 7.5  Principais serviços da equipe de suporte especializado em operação de CPD:

 7.5.1  Gerenciamento de ativos de tecnologia da informação (hardware e software) do CPD.

 7.5.2  Monitorar o ambiente de tecnologia da informação (desempenho e disponibilidade de servidores, rede WAN, Internet, Intranet, site da SEFAZ, switchs, roteadores, etc.) através de software próprio. As características mínimas desse software estão presentes no Item 14.

 7.5.3  Acompanhar equipes de engenharia e manutenção (elétrica, ar-condicionado, etc.).

 7.5.4  Monitorar o sistema de refrigeração do CPD e acionar a equipe de manutenção da SEFAZ em caso de falhas.

 7.5.5  Acompanhar serviços de assistência técnica efetuada por terceiros.

 7.5.6  Administração, operação e suporte em arquitetura Cliente/Servidor e Web, em servidores virtualizados ou não, em ambiente Linux (RedHat e SuSe) e Windows (XP, 2000 e 2000/2003/2008 Server).

 7.5.7  Suporte a todos os softwares básicos e sistemas de informação da SEFAZ hospedados no CPD.

 7.5.8  Orientar os usuários nas operações básicas dos softwares básicos e sistemas de informações.

 7.5.9  Acompanhar rotinas de backup.

 7.5.10  Registrar todos os incidentes e problemas detectados no software de apoio ao Service Desk. Atualizar banco de soluções e scripts com base nos procedimentos de resolução de incidentes adotados.

 7.5.11  Manutenção corretiva de equipamentos do CPD envolvendo substituição e remanejamentos de módulos e equipamentos. A aquisição dos módulos e equipamentos de backup, bem como a aquisição de peças em cenários de substituição será de responsabilidade da Contratante.
 7.5.12   Instalar, atualizar e configurar sistemas operacionais, softwares básicos, sistemas de informação e bancos de dados em servidores.

 7.5.13  Realizar manutenção no AD (Active Directory) envolvendo:

a. Cadastro (criação, exclusão e alteração) de contas de usuários;

b. Cadastro (criação, exclusão e alteração) de grupos; 

c. Gerenciamento de diretivas de grupos;

d. Gerenciamento de acesso aos recursos de tecnologia da informação.
 7.5.14  Executar atualizações de aplicativos no ambiente de homologação.

 7.5.15  Configurar ativos de rede (roteadores, switches e hubs).

 7.5.16  Caso seja identificado que a resolução de incidentes somente é possível através de manutenção de ativos de rede (hubs, switches, modems roteadores e cabos de rede), encaminhar os chamados a empresa responsável pela manutenção de redes da SEFAZ e acompanhar os prazos de atendimento. As equipes de rede e telefonia da SEFAZ devem ser informadas quando a empresa de manutenção de redes for acionada.

 7.5.17  Caso seja identificado que a resolução de incidentes somente é possível através de acionamento de empresas que prestam serviços de telecomunicações (Internet, rede WAN, telefonia, etc.), encaminhar os chamados a empresa responsável e acompanhar os prazos de atendimento. As equipes de rede e telefonia da SEFAZ devem ser informadas quando as empresas forem acionadas.

 7.5.18  Caso seja identificado que a resolução de incidentes somente é possível através de acionamento de outras empresas que prestam serviços à SEFAZ (serviços de garantia de servidores e de suporte a firewall, antivírus, mainframe, etc.), encaminhar os chamados a empresa responsável e acompanhar os prazos de atendimento. 

 7.5.19  Controlar e acompanhar a entrada e saída de pessoas no CPD.

 7.5.20  Identificar os fatores de risco e de proteção como localização física dos equipamentos, distribuição geográfica dos backups, etc.

 7.5.21  Zelar pela integridade dos equipamentos e pela salubridade do ambiente e equipamentos operados.

 7.5.22  Administração e operação de infra-estrutura de servidores, sistemas e serviços de rede contemplando:

a. Sistemas operacionais: Windows Server 2000, 2003, 2008 e novas versões que a Microsoft venha a lançar e Linux;

b. Servidores Intel e Sun;

c. Switches (CISCO 2950, 6509, 3750 e 1900);
d. Storage (EMC, HP e IBM);
e. Solução de virtualização de servidores (VMware e Hyper-v);

f. Serviço de correio eletrônico (Exchange 2010 e PostFix);

g. Serviço de diretório e base de usuários (Microsoft Active Directory);

h. Pastas compartilhadas dos servidores corporativos;

i. Novas correções (patches, fixes e service packs) nos servidores corporativos;

j. Serviços: DNS, WINS, DHCP e replicação dos controladores de domínio da rede corporativa;

k. Proxy;

l. Espaço em disco, processamento, memória, eventos e logs dos servidores corporativos;

m. Servidores Corporativos incluindo instalação de sistema operacional e customização;

n. Serviços Web da rede corporativa (Intranet) e site Internet da SEFAZ;

o. Cópia de segurança dos dados dos servidores corporativos (Backup).

 7.5.23  Administração e operação da rede e acesso Internet:

a. Links de comunicação da rede privada (WAN) e Internet;

b. Elementos ativos de rede (switches e roteadores);

c. Software de gerência de redes fornecido pela contratada. As características mínimas desse software estão presentes no Item 14.

 7.5.24  Administração das atividades de segurança em tecnologia da informação incluindo a operação dos sistemas de Segurança:

a. Firewall (McAfee);

b. Solução antivírus para estações, correio eletrônico e servidores (McAfee).
 8  SERVIÇOS DE APOIO AO GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

 8.1  Os serviços de apoio ao gerenciamento de problemas visam a assegurar o uso estruturado dos recursos e a manutenção da qualidade do suporte oferecido, visando prevenir e reduzir os incidentes, além de identificar a causa-raiz dos problemas.

 8.2  Os serviços de apoio ao gerenciamento de problemas têm por finalidade investigar os problemas, providenciar sua pronta e efetiva correção e, se necessário, solicitar mudanças para eliminá-los definitivamente, além de atualizar os registros de erros conhecidos na base de conhecimento. Além disso, deve atuar de forma pró-ativa, antecipando e sugerindo medidas para evitar a ocorrência de novos incidentes.

 8.3  Os serviços de apoio ao gerenciamento de problemas deverão também efetuar a manutenção da base de Perguntas Mais Freqüentes, utilizada no provimento do Serviço de Suporte de Auto-atendimento (Nível 0)

 8.4  Todos os dados gerados e demandados pelo apoio à gerência de problemas deverão ser armazenados nas bases de dados utilizadas pelo sistema de Service Desk.

 8.5  Os serviços de apoio ao gerenciamento de problema deverão ser executados nas instalações da contratada de segunda a sexta-feira das 09h às 18h. 

 8.6  No Anexo V estão descritos os requisitos mínimos de formação técnica dos profissionais especializados em gerenciamento de problemas.

 8.7  Entende-se por Serviço de Apoio ao Gerenciamento de Problemas como a solução completa para a execução de apoio ao gerenciamento de problemas, disponível 8 (oito) horas por dia, composta de pessoal especializado de operação, instalações físicas adequadas a este tipo de serviço, computador conectado em rede local, telefone fixo, sistema de gestão de Service Desk, links de comunicação entre a SEFAZ e a contratada e todos os encargos, serviços e aparatos necessários ao atendimento das condições técnicas e operacionais mínimas para a execução dos serviços descritos neste documento.

 8.8  Principais serviços da equipe de apoio ao gerenciamento de problemas:

 8.8.1  Investigar e detectar causas-raiz de problemas através da análise dos incidentes ocorridos.

 8.8.2  Registrar e priorizar problemas encaminhando ações para a solução.

 8.8.3  Isolar a causa-raiz de problemas e recomendar soluções para a área de infra-estrutura de tecnologia da informação da SEFAZ.

 8.8.4  Implementar soluções preventivas reavaliando os processos existentes.

 8.8.5  Analisar incidentes e estatísticas operacionais.

 8.8.6  Registrar e priorizar problemas documentando os erros conhecidos na base de conhecimento.

 8.8.7  Recomendar soluções alternativas quando a solução definitiva não for possível.

 8.8.8  Implementar soluções preventivas.

 8.8.9  Elaborar recomendações para implementar mudanças.

 8.8.10  Estruturar e manter continuamente os “Scripts” de tele-atendimento, telessuporte técnico e base de conhecimento, contemplando as soluções de incidentes, com respostas padronizadas. A base de conhecimento estará acessível à equipe de suporte da SEFAZ.

 8.8.11  Manter atualizada a documentação da estrutura de dados da base de conhecimento e fornecer à SEFAZ, quando solicitado, cópia atualizada dos esquemas e das descrições.

 8.8.12  Elaborar e apresentar relatórios gerenciais mensais sobre os serviços executados.

 8.8.13  Elaborar e apresentar planos de melhoria contínua dos serviços, com base nas informações extraídas de relatórios e do acompanhamento diário dos serviços.

 8.8.14  Analisar e monitorar todo o processo de atendimento, identificando tendências e implementando medidas corretivas em caso de desvios.

 9  SERVIÇOS DE APOIO AO GERENCIAMENTO DE CONFIGURAÇÃO E MUDANÇAS

 9.1  Estes serviços consistem na execução de atividades específicas de apoio ao gerenciamento de mudanças e de configuração dos diversos componentes entregues/disponibilizados aos usuários da SEFAZ, incluindo equipamentos (desktops, monitores, notebooks, servidores, nobreaks, impressoras, plotters e ativos de rede), softwares (softwares básicos e sistemas de informação), processos, métodos, contratos, documentação técnica/normativa e estruturas organizacionais. Na prática, todos os outros serviços relativos aos ambientes de entrega de serviço e de suporte aos serviços demandam e geram dados que devem ser atualizados e gerenciados pelas atividades de apoio ao gerenciamento de mudanças e de configuração. Há, portanto, um forte relacionamento e uma efetiva integração entre os serviços de gerenciamento de mudanças e configuração com os demais serviços.

 9.2  O serviço de apoio ao gerenciamento de mudanças tem por missão auxiliar no planejamento e assegurar que o impacto de uma mudança em qualquer componente de serviço (equipamentos, softwares, materiais, documentação normativa, etc.) seja conhecido pelos usuários afetados e que as implicações referentes aos indicadores e metas do acordo de nível de serviço sejam flexibilizados e monitorados durante a implantação da mudança. O objetivo principal é interagir com as mudanças aprovadas sobre um determinado componente ou um novo componente de serviço de forma eficiente (ágil) e eficaz (bem sucedida), mantendo controle sobre os riscos, prazos e custos de mudança. 

 9.3  O serviço de apoio ao gerenciamento de configuração tem por missão auxiliar na implantação e manutenção de um modelo lógico de componentes e de ativos de infra-estrutura dos serviços entregues/disponibilizados aos usuários. Tem por objetivo gerar, manter e fornecer informações seguras e atualizadas sobre todos os componentes de serviços disponibilizados (inventário). O serviço de gerenciamento de configuração deverá centralizar e formalizar os procedimentos de identificação, cadastramento, controle e verificação das versões de todos os itens de configuração dos componentes de serviços, tais como equipamentos, softwares, contratos, documentação técnica/normativa etc.

 9.4  Todos os dados gerados e demandados pela gerência de mudanças e de configuração deverão ser armazenados no sistema de apoio ao Service Desk, o qual será disponibilizado pela contratada e adaptado para as finalidades de gerência de mudanças e de configuração, conforme o nível de controle e de detalhamento a ser estabelecido em conjunto com a SEFAZ.

 9.5  Estes serviços serão coordenados por um profissional designado pela contratada, que será responsável por manter o relacionamento constante e ininterrupto com os gestores dos demais processos, de forma a estabelecer e manter os procedimentos de controle de configuração, processos de mudanças padrão e mudanças que demandam aprovação, limites de autoridade para a execução de procedimentos etc.

 9.6  Os serviços de apoio ao gerenciamento de configuração e mudanças deverão ser executados nas instalações da contratada de segunda a sexta-feira das 09h às 18h. 

 9.7  No Anexo V estão descritos os requisitos mínimos de formação técnica dos profissionais especializados em gerenciamento de configuração e mudanças.

 9.8  Entende-se por Serviço de Gerenciamento de Configuração e Mudanças (PGCM) como a solução completa para a execução de apoio ao gerenciamento de problemas, disponível 8 (oito) horas por dia, composta de pessoal especializado de operação, instalações físicas adequadas a este tipo de serviço, computador conectado em rede local, telefone fixo, sistema de gestão de Service Desk, links de comunicação entre a SEFAZ e a contratada e todos os encargos, serviços e aparatos necessários ao atendimento das condições técnicas e operacionais mínimas para a execução dos serviços descritos neste documento.

 9.9  Principais serviços relativos ao gerenciamento de configuração:

 9.9.1  Inicialmente, auxiliados pelos técnicos de 3º nível da contratada, deverão realizar um serviço de levantamento do parque de tecnologia da informação da SEFAZ (serviço de inventário de hardware e software), registrando todas as informações referentes aos equipamentos, softwares básicos e sistemas de informação, suas localizações, dispositivos associados, entre outras, possibilitando a primeira geração da base de inventário, a ser inserida no banco de dados de configuração do sistema de gestão de Service Desk. O prazo para o término desses serviços é de 90 (noventa) dias a partir da assinatura do contrato.

 9.9.2  Homologar com a equipe de gestão de serviços da SEFAZ, o nível de controle e de detalhamento de dados que serão utilizados para a execução dos serviços de gerência de configuração.

 9.9.3  Detalhar as estruturas de dados sobre a configuração de todos os componentes de serviços entregues/disponibilizados aos usuários da SEFAZ.

 9.9.4  Acompanhar a elaboração de planos e projetos de mudanças que afetem ou possam afetar configurações dos componentes de serviços entregues/disponibilizados aos usuários, tais como sistemas, equipamentos, documentação técnica/normativa, instalações etc.

 9.9.5  Acompanhar os processos de implantação e atualização dos produtos e serviços entregues, conforme o nível de controle e detalhamento estabelecido.

 9.9.6  Acompanhar os serviços de movimentação, adição e remoção de equipamentos, pontos de rede, materiais em geral, documentação técnica/normativa etc., efetuando os registros de alteração de configuração.

 9.9.7  Acompanhar as ações de outros prestadores de serviços contratados pela SEFAZ que envolvem processos que alteram a configuração dos componentes de serviços disponibilizados aos usuários.

 9.9.8  Manter atualizada a base de dados de gerência de configuração referente aos componentes de serviços entregues/disponibilizados aos usuários. A atualização da base de dados deverá ser feita a partir da análise de ocorrências, de registros produzidos pelos serviços de Service Desk, gerenciamento de incidentes, de problemas e gerência de mudanças.

 9.9.9  Assegurar que todos os componentes de serviços disponibilizados aos usuários e seus respectivos “status” estejam cadastrados na base de dados de gerência de configuração.

 9.9.10  Realizar revisões e auditorias a cada 6 (seis) meses para verificar a existência física dos componentes de serviços disponibilizados aos usuários e seu correto registro na base de dados de gerência de configuração.

 9.9.11  Elaborar relatórios gerenciais e estatísticos dos serviços de gerência de configuração.

 9.9.12  Identificar mudança de usuário de estação de trabalho e mudança de localização de estações de trabalho na rede da SEFAZ;

 9.9.13  Identificar se estação de trabalho não está sendo usada.
 9.10  Principais serviços relativos ao gerenciamento de mudanças:

 9.10.1  Descrever em conjunto com a equipe de gestão da SEFAZ, as posturas técnicas e institucionais que afetam direta ou indiretamente os serviços de gerência de mudanças.

 9.10.2  Definir, em conjunto com a equipe de gestão de serviços da SEFAZ, os tipos de mudanças que serão adotados, considerando os aspectos relativos a prioridades (impacto, urgência, relevância) e categorias de mudanças (padronizadas e não padronizadas). 

 9.10.3  Definir, em conjunto com a equipe de gestão de serviços da SEFAZ, o nível de controle e de detalhamento de dados que serão utilizados para a execução dos serviços de gerência de mudanças.

 9.10.4  Participar da elaboração de planos e projetos de mudanças que afetem ou possam afetar configurações, qualidade, desempenho e disponibilidade dos componentes de serviços entregues/disponibilizados aos usuários, tais como sistemas, equipamentos, documentação técnica/normativa, instalações etc.

 9.10.5  Gerenciar os processos de implantação e atualização dos produtos e serviços entregues, de acordo com o nível de controle e de detalhamento de dados estabelecido.

 9.10.6  Organizar reuniões, orientando as áreas envolvidas, documentando todo o procedimento e acompanhando a mudança antes, durante e depois de concretizada, buscando garantir a eficiência e eficácia do processo de mudança.

 9.10.7  Administrar os serviços de movimentação, adição e remoção de equipamentos, pontos de rede e materiais em geral, efetuando todo o controle do processo, desde a solicitação até o completo atendimento da mesma.

 9.10.8  Gerenciar as ações de outros prestadores de serviços contratados pela SEFAZ que serão envolvidos nos processos de mudanças.

 9.10.9  Gerenciar o cumprimento de prazos e prioridades nas mudanças.

 9.10.10  Validar, registrar e manter atualizada a base de dados de configuração e mudanças do sistema de Service Desk cadastrando todas as ações corretivas e preventivas que geraram mudanças nos componentes de serviços (equipamentos, sistemas, documentação etc.). A atualização de dados deverá ser feita a partir da análise de ocorrências e registros produzidos pelos serviços de gerência de incidentes, gerência de problemas, e de outros serviços de suporte e entrega/disponibilização.

 9.10.11  Assegurar que mudanças não autorizadas não sejam implementadas.

 9.10.12  Realizar eventos de treinamento de usuários e campanhas para atualização de procedimentos que afetam os componentes de serviços disponibilizados, quanto aos serviços de gerência de mudanças.

 9.10.13  Fornecer/disponibilizar informações para o cálculo de custos e orçamentos destinados a serviços de mudanças dos componentes de serviços entregues aos usuários.

 9.10.14  Elaborar relatórios gerenciais e estatísticos dos serviços de gerência de mudanças.

 10  SERVIÇOS SOB DEMANDA DE INSTALAÇÃO E CONFIGURAÇÃO DE NOVOS EQUIPAMENTOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO

 10.1  A contratada deverá instalar e configurar, sob demanda, novos servidores, computadores e notebooks da SEFAZ.

 10.2  Esse serviço será sob demanda e a SEFAZ e a contratada deverão assinar o Termo de Solicitação de Serviços (TSS), cujo modelo está no Anexo VII. Nesse documento deve constar a marca, modelo e quantitativo de equipamentos. As especificações técnicas dos equipamentos, locais, unidades e nomes dos usuários responsáveis por cada equipamento e o cronograma para instalação e configuração dos serviços devem estar anexas ao documento. O prazo para início dos serviços não deve ultrapassar 15 (quinze) dias, contados da assinatura do TSS.

 10.3  A SEFAZ será responsável pelo transporte dos equipamentos até os locais onde serão configurados.

 10.4  Todos os custos com transporte, hospedagem e alimentação dos empregados da contratada para a realização dos serviços é de responsabilidade da contratada.

 10.5  A contratada será responsável por: 

 10.5.1  Instalação e configuração dos equipamentos, incluindo instalação de sistema operacional, softwares básicos e sistemas de informação, transferência de backups de documentos e e-mails, configuração de rede, etc. Ao término dessas atividades, o usuário do equipamento deve assinar um documento garantindo que os serviços foram executados. Esse documento deve ser enviado a Assessoria de Tecnologia da Informação (ATI) e deve conter datas de início e de fim dos serviços, nome do técnico da contratada, nome, matrícula e lotação do usuário e softwares instalados.

 10.5.2  Em caso de substituição de equipamentos, a contratada deve formatar o equipamento substituído após instalar e configurar o novo equipamento.

 10.6  O pagamento desses serviços será mensal de acordo com a quantidade de equipamentos instalados na SEFAZ.

 10.7  Os quantitativos abaixo se referem ao número máximo de equipamentos que a SEFAZ poderá solicitar para configurar a cada 12 meses de contrato. As solicitações são sob demanda e a SEFAZ não é obrigada a contratar o quantitativo total.

	Tipo de Equipamento
	Quantidade

	Desktops
	2000

	Notebooks
	600

	Servidores
	80


 11  ACORDO DE NÍVEIS DE SERVIÇO

 11.1  A gestão e fiscalização do contrato se darão mediante o estabelecimento e acompanhamento de indicadores de desempenho, disponibilidade e qualidade, que comporão o acordo de níveis de serviço entre a SEFAZ e a contratada. 

 11.2  A freqüência de aferição/ateste dos níveis de serviços será mensal, através da apresentação pela contratada do Relatório Mensal de Serviços (RMS). A verificação dos indicadores poderá também será também realizada pela equipe da SEFAZ através da interface Web de relatórios, disponibilizada pela contratada, e da console de gerenciamento de telefonia, ambos acessíveis ao pessoal designado da SEFAZ. 

 11.3  Deverão constar do Relatório Mensal de Serviços todos os indicadores de níveis de serviços acordados, além da descrição de ocorrências do período e recomendações técnicas, administrativas e gerenciais para o próximo período.

 11.4  Os incidentes e problemas serão classificados de acordo com a severidade em baixa, média, alta e crítica (SLA-INC04 e item 10.10.2). A identificação da severidade de cada tipo de incidente e problema deve ser feita pela SEFAZ e a contratada no início do contrato.

 11.5  Os indicadores de qualidade referentes à satisfação do usuário serão mensurados através de pesquisa de satisfação, a ser realizada com um quantitativo mensal de no mínimo 5% (cinco por cento) dos usuários demandantes do período. A metodologia de realização da pesquisa será definida pela SEFAZ após a assinatura do contrato, podendo ela ser efetuada através da Internet, e-mail, telefone ou atendimento eletrônico (URA). 

 11.6  Para medição dos indicadores de tempo contidos no item 10.9 será considerado o item cobertura de cada SLA. Para os indicadores dos demais itens será considerado o tempo corrente para medição do SLA.

 11.7  A medição e disponibilização dos indicadores dos itens 10.10, 10.11 e 10.12 serão mensais.

 11.8  Serão adotados como período de estabilização os primeiros 90 (noventa) dias de operação dos serviços, período este no qual os indicadores poderão ser flexibilizados e ajustados, desde que em comum acordo entre as partes.

 11.9  Indicadores para gerenciamento de incidentes, problemas e configuração:

	Código:
	SLA-SD01

	Indicador:
	Tempo de atendimento telefônico

	Descrição:
	Total de ligações, encaminhadas para atendimento humano, atendidas pelos técnicos de 1º nível em até 30 (trinta) segundos

	Função do Serviço:
	Central de Serviços (Service Desk)

	Cobertura:
	12x5 - segunda à sexta das 07h às 19h

	Medição:
	Mensal

	Disponibilização:
	Diário

	Nível de Serviço:
	>= 90% dos chamados dentro do prazo acordado

	Métrica:
	Porcentagem das ligações atendidas em até 30 segundos pelo total de ligações do período


	Código:
	SLA-SD02

	Indicador:
	Abandono de ligações telefônicas

	Descrição:
	Total de ligações telefônicas atendidas pela URA e abandonadas após 30 (trinta) segundos

	Função do Serviço:
	Central de Serviços (Service Desk)

	Cobertura:
	12x5 - segunda à sexta das 07h às 19h

	Medição:
	Mensal

	Disponibilização:
	Diário

	Nível de Serviço:
	<= 10% dos chamados dentro do prazo acordado

	Métrica:
	Porcentagem das ligações atendidas pela URA e abandonas após 30 segundos pelo total de ligações do período


	Código:
	SLA-SD03

	Indicador:
	Tempo médio de espera na fila de atendimento

	Descrição:
	Tempo médio de espera do usuário na fila de atendimento

	Função do Serviço:
	Central de Serviços (Service Desk)

	Cobertura:
	12x5 - segunda à sexta das 07h às 19h

	Medição:
	Mensal

	Disponibilização:
	Diário

	Nível de Serviço:
	<= 20 segundos

	Métrica:
	Média de tempo de espera de usuários aguardando na fila de atendimento


	Código:
	SLA-INC01

	Indicador:
	Tempo médio de resolução de incidentes no 1o. Nível

	Descrição:
	Tempo médio de resolução remota de incidentes, passiveis de solução no 1° nível

	Função do Serviço:
	Gerenciamento de Incidentes

	Cobertura:
	8x5 - segunda à sexta das 08h às 18h

	Medição:
	Mensal

	Disponibilização:
	Diário

	Nível de Serviço:
	<= 10 minutos

	Métrica:
	Média de tempo de resolução de incidentes passíveis de solução no 1° nível


	Código:
	SLA-INC02

	Indicador:
	Resolução de incidentes no 1° nível (First Call Resolution)

	Descrição:
	Total de incidentes solucionados pelo 1° nível de atendimento

	Função do Serviço:
	Gerenciamento de Incidentes

	Cobertura:
	12x5 - segunda à sexta das 07h às 19h

	Medição:
	Mensal

	Disponibilização:
	Mensal

	Nível de Serviço:
	>= 60%

	Métrica:
	Porcentagem de incidentes solucionados pelo 1° nível pelo total de incidentes passíveis de solução pelo 1° nível


	Código:
	SLA-INC03

	Indicador:
	Tempo de atendimento no 1° nível

	Descrição:
	Tempo máximo de encaminhamento de chamados pelo 1° nível

	Função do Serviço:
	Gerenciamento de Incidentes

	Cobertura:
	12x5 – segunda à sexta das 07h às 19h

	Medição:
	Mensal

	Disponibilização:
	Mensal

	Nível de Serviço:
	<= 20 minutos

	Métrica:
	Tempo máximo de encaminhamento de chamados pelo 1° nível para o 2° ou 3° níveis de atendimento


	Código:
	SLA-INC04

	Indicador:
	Tempo de solução remota de incidentes

	Descrição:
	Tempo máximo de resolução remota de incidentes pelo 2° nível decorrido entre a abertura e a resolução do incidente, conforme a seguinte severidade:

· Baixa: 12 (doze) horas;

· Média: 8 (oito) horas;

· Alta: 4 (quatro) horas;

· Crítica: 2 (duas) horas.

	Função do Serviço:
	Gerenciamento de Incidentes

	Cobertura:
	8x5 - segunda à sexta das 08h às 18h

	Medição:
	Mensal

	Disponibilização:
	Mensal

	Nível de Serviço:
	>= 90% dos chamados dentro do prazo acordado por tipo de severidade

	Métrica:
	Porcentagem dos incidentes resolvidos dentro do prazo pelo total de incidentes do período


	Código:
	SLA-INC05

	Indicador:
	Tempo de solução de incidentes pelo 3° nível (atendimento presencial)

	Descrição:
	Tempo máximo de resolução ou solução de incidentes pelo 3° nível decorrido entre a abertura e a resolução do incidente, conforme a seguinte classificação:

· Tipo 1 – Em municípios do Grande Rio: 4 (quatro) horas;

· Tipo 2 – Em municípios até 100 km do Rio de Janeiro: 8 (oito) horas;

· Tipo 3 – Em municípios a mais de 100 km do Rio de Janeiro: 12 (doze) horas.

	Função do Serviço:
	Gerenciamento de Incidentes

	Cobertura:
	8x5 - segunda à sexta das 09h às 18h

	Medição:
	Mensal

	Disponibilização:
	Mensal

	Nível de Serviço:
	>= 90% dos chamados dentro do prazo acordado por tipo de classificação

	Métrica:
	Porcentagem dos incidentes resolvidos dentro do prazo pelo total de incidentes do período


	Código:
	SLA-INC06

	Indicador:
	Tempo de retorno de equipamentos retirados para manutenção

	Descrição:
	Porcentagem de equipamentos retirados para manutenção e retornados em até 5 (cinco) dias úteis

	Função do Serviço:
	Gerenciamento de Incidentes

	Cobertura:
	8x5 - segunda à sexta das 08h às 18h

	Medição:
	Mensal

	Disponibilização:
	Mensal

	Nível de Serviço:
	· >= 90% dos equipamentos retornados em até 5 (cinco) dias úteis;

· = 100% dos equipamentos retornados em até 10 (dez) dias úteis.

	Métrica:
	Porcentagem dos equipamentos retirados para manutenção retornados dentro do prazo pelo total de equipamentos retornados no período


	Código:
	SLA-PRB01

	Indicador:
	Utilização da base de conhecimento

	Descrição:
	Percentual de incidentes resolvidos no 1° nível de atendimento com a consulta à base de conhecimentos

	Função do Serviço:
	Gerenciamento de Problemas

	Cobertura:
	12x5 - segunda à sexta das 07h às 19h

	Medição:
	Mensal

	Disponibilização:
	Semanal

	Nível de Serviço:
	>= 60% dentro do critério acordado

	Métrica:
	Porcentagem de incidentes resolvidos utilizando a base de conhecimento pelo total de incidentes resolvidos no período


	Código:
	SLA-CFG01

	Indicador:
	Qualidade do inventário

	Descrição:
	Percentual da qualidade do inventário considerando os seguintes critérios:

· Existência ou não do equipamento;

· Usuário proprietário;

· Unidade do equipamento;

· Local do equipamento;

· Garantia;

· Informações técnicas de memória, HD e processador.

	Função do Serviço:
	Gerenciamento de Configuração

	Cobertura:
	12x5 - segunda à sexta das 07h às 19h

	Medição:
	Mensal

	Disponibilização:
	Semanal

	Nível de Serviço:
	>= 95% dentro do critério acordado

	Métrica:
	Porcentagem de equipamentos de TI em conformidade com os critérios de qualidade pelo total de equipamentos de TI da SEFAZ


 11.10  Indicadores para operação do CPD:

 11.10.1  98% de disponibilidade dos servidores e do CPD;

 11.10.2  Tempo máximo de resolução de incidentes/problemas envolvendo o CPD e demais servidores da SEFAZ decorrido entre a abertura e a resolução do incidente/problema, conforme a seguinte severidade:

a. Baixa: 12 (doze) horas;

b. Média: 8 (oito) horas;

c. Alta: 4 (quatro) horas;

d. Crítica: 2 (duas) horas.
 11.10.3  100% das rotinas de backup executadas de acordo com a política de backup da SEFAZ.
 11.11  Indicadores de Qualidade:

 11.11.1  100% dos atendimentos via telefone, e-mail e web registrados no sistema de Service Desk;

 11.11.2  100% das mudanças registradas e rastreáveis no sistema de Service Desk;

 11.11.3  100% dos registros de áudio solicitados pela SEFAZ, correspondentes aos contatos mantidos entre os operadores e os usuários em até 24 (vinte e quatro) horas.

 11.11.4  Grau de satisfação dos usuários com o serviço de atendimento remoto de 80%;

 11.11.5  Grau de satisfação dos usuários com o serviço de atendimento presencial de 80%.

 11.12  Indicadores de Disponibilidade:

 11.12.1  Disponibilidade de atendimento eletrônico via URA 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana;

 11.12.2  99% de disponibilidade dos recursos de telefonia (PABX / DAC / URA / Gravação) e da solução de Service Desk;

 11.12.3  Incidentes que causem prejuízo parcial à capacidade de atendimento do Centro de Suporte deverão ser solucionados em até 120 (cento e vinte) minutos;

 11.12.4  Incidentes que causem prejuízo total à capacidade de atendimento do Centro de Suporte deverão ser solucionados em até 30 (trinta) minutos;

 11.12.5  Sob nenhuma hipótese poderá o Centro de Suporte permanecer inacessível por mais de 30 (trinta) minutos, exceto por motivos de força maior.

 12  PENALIDADES

 12.1  Na hipótese de descumprimento parcial ou total das obrigações contratuais assumidas, dos níveis de serviço acordados ou a infringência de preceitos legais pertinentes, a SEFAZ poderá, garantida a prévia defesa, aplicar as seguintes sanções:

	Ocorrência
	Penalidade
	Prazo para solução

	Primeira ocorrência de irregularidade 
	Advertência 
	30 dias

	Caso a irregularidade não seja corrigida em 30 dias
	Multa de 2% (dois por cento) sobre o valor contratado, a ser deduzida da fatura de serviços subsequente
	30 dias

	Caso a irregularidade não seja corrigida em 60 dias
	Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor contratado, a ser deduzida da fatura de serviços subsequente
	30 dias

	Caso a irregularidade não seja corrigida em 90 dias
	Rescisão contratual, de forma irrevogável, sem prejuízo da aplicação das penalidades mencionadas neste documento, ficando a contratada sujeita ainda à pena de suspensão temporária de participação em licitação e impedimento de contratar com a administração, por prazo não superior a 2 (dois) anos.
	 

	Mais de duas advertências para uma mesma irregularidade
	Multa de 4% (quatro por cento) sobre o valor contratado, a ser deduzida da fatura de serviços subsequente
	30 dias 




 13  SISTEMA DE GESTÃO DE SERVICE DESK

 13.1  A contratada deverá dispor de solução informatizada de Service Desk, com interface totalmente Web, voltada à operação e gestão dos atendimentos realizados. Esta solução deverá conter recursos de inventário automático de estações de trabalho, coletando informações de hardware e software dos equipamentos e notificando alterações efetuadas.

 13.2  Cada técnico deverá ter uma senha e login para acesso, possibilitando a realização de análises pessoais e o mapeamento de atendimentos. Os empregados da área de informática da SEFAZ também devem ter acesso ao sistema.

 13.3  Ao final do contrato a SEFAZ perde o direito de utilização do software, mas toda a base de conhecimento, inventário de hardware e software e registros de solicitações de usuários, incidentes e problemas são de propriedade da SEFAZ. Sendo de responsabilidade da contratada a exportação desses dados para uma base ORACLE da contratada. 
 13.4  O sistema deverá ter cadastradas todas as solicitações dos usuários, possibilitando a rápida recuperação de seu histórico, bem como ter sua operação focada neste relacionamento com o usuário.

 13.5  Para fins de controle de prazos e notificações, a solução deverá possuir estrutura de “workflow”, que permita o acompanhamento em tempo real e o envio de mensagens por e-mail aos responsáveis quando da aproximação ou do vencimento de prazos de atendimentos.

 13.6  Além das funcionalidades exigidas, a solução deverá apresentar relatórios, disponíveis também na Web, compreendendo quantitativos de chamados por período, por categoria, por tipo, tempos de atendimento, desempenho por equipe, por técnico, etc.

 13.7  Abaixo estão listadas as funcionalidades mínimas que a solução deve disponibilizar:

 13.7.1  Ser multiusuário;

 13.7.2  Possuir manuais e help de utilização atualizados;

 13.7.3  Alterável, configurável e adaptável às necessidades da SEFAZ, possibilitando a criação e edição de campos e regras;

 13.7.4  Possuir base de dados implementada no SGBD (Sistema de Gerenciamento de Banco de dados) MS-SQL Server ou Oracle, possibilitando a execução dos serviços de gerenciamento de configuração e mudanças;

 13.7.5  Possuir interface gráfica, com recursos de associação de objetos do tipo texto, imagem, vídeo e outros aos equipamentos, itens de materiais e incidentes;

 13.7.6  Permitir o encaminhamento/escalonamento automático e manual das solicitações de serviços e incidentes para um técnico capacitado, conforme o assunto ou para um grupo de trabalho responsável;

 13.7.7  Permitir a parametrização e customização de indicadores de níveis serviços (SLA’s) de acordo com as necessidades dos usuários, unidades da SEFAZ e assunto, sempre determinando de forma automática os prazos previstos para cada chamado;

 13.7.8  Permitir a classificação de perfis de acesso;

 13.7.9  Permitir a definição de níveis de prioridades diferentes para usuários específicos, grupos de usuários, localidades, tipos de equipamentos, etc.;

 13.7.10  Possuir base de conhecimento integrada, acessível através da Web aos técnicos e usuários, com possibilidade de inserção de procedimentos de resolução de problemas e de figuras ilustrativas, bem como apresentando os scripts de atendimento de acordo com os assuntos pesquisados;

 13.7.11  Apresentar o histórico de todos os problemas e soluções encontrados para cada chamado aberto;

 13.7.12  Permitir operar em ambiente WEB, possibilitando ao usuário abertura de ordens de serviço, consultas de chamado, acesso à base de conhecimentos e ao auto-atendimento;

 13.7.13  Permitir que o usuário final acesse o sistema para a abertura e acompanhamento de chamados. Deve ser integrado ao Active Directory;

 13.7.14  Permitir pesquisa de satisfação dos usuários on line;

 13.7.15  Registrar as reiterações de chamados técnicos, criando um vínculo com a abertura do chamado técnico original, assim como gerar automaticamente e-mails de alerta, quando da reiteração;

 13.7.16  Possibilitar a criação de relatórios gerenciais dinâmicos;

 13.7.17  Enviar automaticamente, na abertura do chamado, e-mail para o usuário com os detalhes de sua solicitação, assim como no encerramento do mesmo;

 13.7.18  Permitir o anexo de documentos aos chamados;

 13.7.19  Permitir, controlar e gerenciar incidentes, abrangendo funcionalidades típicas da área de manutenção tais como: abertura de tickets, requisições de serviços, alocação de recursos, registro de equipamentos e softwares, inspeção de procedimentos de atendimento de campo e encerramento de incidentes;

 13.7.20  Implementar um banco de dados de configuração (Banco de Ativos de TI), contendo os principais itens de configuração (hardware e software de notebooks, desktops e servidores, monitores, impressoras, plotters, nobreaks, hubs, switches, roteadores, contratos e licenças de softwares);

 13.7.21  Possibilitar a criação de “Black List” de softwares, notificando os responsáveis sempre que detectada a instalação em alguma máquina da rede;

 13.7.22  Permitir a inclusão de informações na base de inventário, como: número de contrato, ativo fixo, responsável, número de série, localização física, usuário responsável, prazo de garantia, número de patrimônio e unidade responsável;

 13.7.23  Permitir a segmentação de informações específicas de inventário, como, por exemplo, dispositivos especiais, dispositivos de rede e informações dependentes de outros recursos.

 13.7.24  Fornecer, pelo menos, os seguintes relatórios/consultas:

a. Indicadores de desempenho das equipes de 1°, 2° e 3° níveis, incluindo quantidade de chamados atendidos, quantidade de incidentes e solicitações de serviço, tempo médio de atendimento e tempo de trabalho efetivo por executar e por equipe;

b. Mudanças solicitadas, executadas, programadas, com sucesso e sem sucesso;

c. Erros conhecidos inseridos na base de conhecimento;

d. Estatísticas de atendimento por itens, período, assunto, cliente e outros;

e. Resultados mensais de tempo de atendimento, histórico de falhas e ações de recuperação de serviços e equipamentos;

f. Quantidade de equipamentos em manutenção e tempos estimados de retorno ao usuário;

g. Tipos de equipamentos que apresentam maior número de falhas e desempenho das empresas responsáveis pela assistência técnica no atendimento à SEFAZ;

h. Detalhamento de configurações de itens de configuração (hardwares, softwares, manuais, documentações, etc.) e relacionamentos (catálogo de serviços).

 13.7.25  A contratada manterá base de dados atualizada contendo cadastro de usuários, tabela de unidades funcionais, localidades e inventário de equipamentos, softwares básicos e sistemas de informação da SEFAZ, com a finalidade de produzir relatórios estatísticos atuais e históricos de atendimento por usuário, por unidade funcional, por localidade e por equipamento;

 13.7.26  Permitir verificação de alterações em hardware de um computadores, notebooks e servidores;

 13.7.27  Permitir agrupar informações de inventário de hardware e software por unidade e localidade;

 13.7.28  Controlar número de licenças de softwares;

 13.7.29  Permitir identificar se determinado software não está sendo utilizado em determinada estação de trabalho.

 13.8  Todos os custos relativos aos serviços de adaptação de funcionalidades da solução de Service Desk, incluindo equipes de desenvolvimento e manutenção, consultorias junto aos fornecedores e atividades de especificação, deverão estar contemplados no valor dos postos de serviço.

 13.9  Requisitos da base de conhecimento e scripts:

 13.9.1  Ser estruturada pela contratada, com auxílio da SEFAZ;

 13.9.2  A base de conhecimento e as FAQ do Auto-atendimento estarão acessíveis à equipe de suporte tecnologia de informação da SEFAZ;

 13.9.3  A empresa contratada manterá atualizada a documentação da estrutura de dados da base e fornecerá cópia atualizada dos esquemas e das descrições à SEFAZ;

 13.9.4  Todo o seu conteúdo, bem como toda documentação de uso, é de propriedade da SEFAZ;

 13.9.5  A seu critério, a SEFAZ poderá solicitar à empresa contratada a migração de todos os objetos contidos na base de conhecimento para equipamentos integrantes de sua rede, indicando os padrões de conversão necessários à adaptação da base ao seu ambiente computacional, sem ônus adicional para a SEFAZ;

 13.9.6  O custo de criação, povoamento, eventual migração e atualização contínua da base de conhecimento e das FAQ do Auto-atendimento deve estar incluído nos preços dos serviços;

 13.9.7  Conter scripts para atendimento, instalação, configuração dos softwares básicos e sistemas de informação presentes no Anexo IV e dos equipamentos presentes no Anexo III. 

 13.9.8  Toda customização do software para a SEFAZ (itens 12.5 e 12.7.28 b à h) deverá ser implantada em até 90 (noventa) dias contados a partir do início do serviço de gerenciamento de incidentes.

 14  SISTEMA DE CONTROLE REMOTO ÀS ESTAÇÕES DE TRABALHO

 14.1  A plataforma tecnológica a ser disponibilizada pela contratada deverá permitir interação remota, diretamente na estação de trabalho do usuário da rede da SEFAZ, autorizada ou solicitada por este, sem a necessidade de deslocamento de técnicos até o local onde se encontra o usuário.

 14.2  Esse serviço deve estar disponível também aos empregados da área de tecnologia da informação da SEFAZ durante a vigência do contrato.

 14.3  A abrangência deste serviço inclui todas as unidades da SEFAZ com link de dados, identificadas no Anexo II.

 14.4  Este serviço deve possuir mecanismos que garantam a certificação do usuário solicitante e do técnico de suporte que prestará a assistência, através da intervenção remota com a devida segurança desta operação, possibilitando as seguintes funcionalidades básicas:

 14.4.1  Permitir a instalação do agente de forma remota e automatizada sem intervenção do usuário;

 14.4.2  Registrar os eventos de controle remoto integrado à solução de gestão de atendimentos;

 14.4.3  Permitir a notificação ao usuário que sua estação está sob controle remoto;

 14.4.4  Utilizar canais seguros entre a máquina controlada e controladora;

 14.4.5  Permitir que o usuário não desative ou altere as configurações do software de controle remoto.
 15  SOFTWARE DE GERENCIAMENTO DE DESEMPENHO DO AMBIENTE DE TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO

 15.1  A contratada deverá dispor de solução informatizada de monitoramento de desempenho e disponibilidade de servidores, rede WAN e Internet, com interface totalmente Web, voltada a apoiar o operador do CPD e equipe de redes da SEFAZ em suas atividades. 

 15.2  Deve ser capaz de:

 15.2.1  Monitorar recursos de servidores como: 

a. Utilização de CPU;

b. Utilização de memória (física e virtual);

c. Utilização de disco (por partição);

d. Utilização e vazão (tráfego IN/OUT) das interfaces de rede.

 15.2.2  Monitorar disponibilidade dos servidores (percentual e registrar os horários de queda e retorno da disponibilidade);

 15.2.3   Monitorar equipamentos de rede (switches e roteadores), disponibilizando as seguintes variáveis:

a. Disponibilidade (percentual e se possível registrar os horários de queda e retorno da disponibilidade);

b. Utilização de CPU;

c. Utilização de memória;

d. Utilização e vazão (tráfego IN/OUT) das interfaces de rede (serial e/ou ethernet).

 15.2.4  Monitorar a utilização da rede WAN e da Internet;

 15.2.5  Monitorar a disponibilidade dos equipamentos PABX;

 15.2.6  Notificar via e-mail quando um serviço ou equipamento apresenta problemas e quando o problema é resolvido;

 15.2.7  Configurar e parametrizar alarmes e notificações;

 15.2.8  Definir níveis de alerta;

 15.2.9  Mostrar as informações em tempo real e gravar essas informações em banco de dados para análises posteriores a fim de correlacionar eventos e comportamentos de tráfego e utilização de recursos.

 16  INFRA-ESTRUTURA DA CONTRATADA

 16.1  Custos de telefonia receptiva e ativa: Todos os custos relacionados a tarifas telefônicas, incluídos nestes os custos com o número 0800 (telefonia reversa) e com as ligações ativas realizadas pelos operadores de 1º nível, serão de responsabilidade da contratada e deverão estar contemplados no preço dos serviços de suporte de 1º nível.

 16.2  Circuitos de comunicação de dados:

 16.2.1  Será de responsabilidade da contratada a instalação e manutenção de circuito de comunicação de dados entre a sua rede e a rede da SEFAZ, de forma a possibilitar o acesso remoto às estações de trabalho e servidores e aos aplicativos necessários à operacionalização dos serviços de suporte de 1º e 2° níveis.

 16.2.2  Este circuito deverá ser ponto-a-ponto e dedicado aos serviços prestados à SEFAZ, possuindo no mínimo banda de 2 Mbps e devendo ser aumentando de acordo com a demanda de forma a nunca ficar com mais de 70% de media de uso. 

 16.2.3  Todos os custos relacionados com a instalação e manutenção de circuito de comunicação de dados serão de responsabilidade da contratada e deverão estar contemplados no preço dos serviços de suporte de 1º nível.

 16.3  Mobiliário e infra-estrutura:

 16.3.1  A contratada deverá fornecer ambiente refrigerado e acusticamente isolado para a central de atendimento da SEFAZ.

 16.3.2  As posições de atendimento (PA) devem ser compostas por mesas, cadeiras, computadores, mouses, teclados, head-sets e itens necessários à segurança ocupacional segundo padrões ergonômicos.

 16.3.3  A contratada deverá fornecer uma sala de treinamento, não exclusiva, com computadores exclusivos para cada treinando, com acesso aos sistemas especificados para PA, quadro branco, mesas, cadeiras, projetor de dados e toda a infra-estrutura necessária.

 16.3.4  A Contratada deverá ainda fornecer uma sala de intervalo e lanche, não exclusiva, para atendentes e supervisores, cumprindo as exigências da legislação trabalhista, bem como sala de descompressão com iluminação e ruído reduzidos, possibilitando o descanso dos operadores durante os períodos de intervalo.

 16.3.5  Todos os móveis e cadeiras deverão estar em conformidade com a Norma Regulamentadora 17, Anexos I e II, do MTE – Ministério do Trabalho e Emprego, regulamentada pela portaria nº 3.750 de 23/11/90, no que diz respeito ao conforto e à ergonomia e, também, permitir a regulagem individual, sem esforço e condição adequada às pessoas portadoras de deficiência.

 16.4  Arquitetura de rede:

 16.4.1  A arquitetura de rede do Service Desk deverá possibilitar o crescimento modular, independente de seus componentes e possuir os seguintes requisitos:

a. Capacidade de acréscimo de componentes, conforme as necessidades para a melhoria de desempenho (escalabilidade horizontal).

b. Capacidade de migração para hardware de plataforma de maior desempenho (escalabilidade vertical).

c. Escalabilidade dos componentes nos seguintes aspectos:

i. Capacidade de processamento.

ii. Armazenamento de dados.

iii. Acréscimo de número de usuários simultâneos sem perda de desempenho.

iv. Acréscimo de número de relatórios contemplados.

d. Possuir equipamentos ativos de rede que garantam a qualidade dos serviços prestados, garantindo QoS (Quality of Service) e sendo totalmente gerenciáveis.

 17  INFRA-ESTRUTURA DE TELEFONIA

 17.1  A solução a ser disponibilizada, pela contratada, deverá contemplar a utilização de equipamentos do tipo DAC - Distribuidor Automático de Chamadas, integrado com URA – Unidade de Resposta Audível, com implementação de recursos CTI – Computer Telephony Integration, a qual abranja, no mínimo, as funcionalidades, a seguir relacionadas:

 17.1.1  Sincronismo de voz e dados para as posições de atendimento – os técnicos de 1º nível devem receber a ligação juntamente com as informações relacionadas ao equipamento / usuário, se digitadas por ele durante o atendimento eletrônico.

 17.1.2  Permitir a comunicação de voz e dados via o protocolo IP (Internet Protocol), e prover capacidade de atendimento interativo via WEB com as características de telefonia IP.

 17.1.3  Posições de atendimento baseadas no protocolo IP, utilizando-se de aplicações de telefone virtual, dispensando o uso de aparelhos telefônicos. 

 17.1.4  Reconhecimento do número telefônico dos usuários (número de A), permitindo a sua identificação, bem como o registro do histórico dos contatos, apresentando os dados na tela do terminal do operador (screen pop) de forma automática.

 17.1.5  Identificação do número telefônico acionado (número de B), para direcionamento do atendimento para células ou operadores especialistas.

 17.1.6  Permitir ao usuário optar por sair da fila de espera e aguardar que o sistema realize uma chamada para este usuário quando da liberação de atendentes (Call Back).

 17.1.7  
Possuir software que permita aferir o quantitativo, hora a hora e diariamente, de ligações que foram oferecidas e que não puderem ser, efetivamente, atendidas, em função de perdas no tronco (ligações com sinal de ocupado).

 17.1.8  Fornecer tratamento diferenciado de acordo com o número telefônico do demandante (identificação de A), consultando banco de dados local, estabelecendo prioridades e alarmes no atendimento, de acordo com parâmetros informados pela SEFAZ e transferindo a ligação para o operador com as informações disponíveis no banco de dados, através de tecnologia CTI (Computer Telephony Integration).

 17.1.9  Possuir recursos de identificação do atendente, independentemente da estação que ocupe (free-seat). O recurso de login/logout do DAC deve permitir ao agente realizar o login em qualquer posição, que passa a assumir todas as identificações daquele agente em específico. A solução deve permitir que o agente faça o logon a partir de qualquer estação, independente do perfil do qual faça parte.

 17.1.10  Possibilitar o desvio automático do receptivo eletrônico para os operadores, com integração à solução de software de atendimento, permitindo ao operador recuperar automaticamente as informações já fornecidas pelo cliente, bem como identificar as opções por este acessadas.

 17.1.11  As chamadas com estacionamento, por inoperância do cliente, em tempo máximo de 10 (dez) segundos na URA, deverão ser incondicionalmente desviadas para o operador.

 17.1.12  Possibilitar ao operador retornar a chamada à URA.

 17.1.13  Permitir a configuração de número máximo de ligações em espera pelo PABX/DAC.

 17.1.14  Gerar, no mínimo, as estatísticas abaixo relacionadas:

a. Quantidade de chamadas diária/mensal recebidas;

b. Quantidade de chamadas diária/mensal atendidas;

c. Quantidade de chamadas diária/mensal abandonadas;

d. Quantidade de chamadas diária/mensal transbordadas;

e. Chamadas atendidas em até k segundos, onde k é um número parametrizável;

f. Tempo médio diário/mensal de atendimento;

g. Chamadas diárias/mensais em fila de espera;

h. Tempo médio diário/mensal de espera em fila;

i. Quantidade de atendimentos mantidos em fila de espera por um tempo superior a k segundos, onde k é um número configurável;

j. Chamadas diárias/mensais transferidas para a supervisão da contratada;

k. Quantidade e tempo diário/mensal das chamadas transferidas para outro site da contratada;

l. Tempo médio de operação;

m. Comparativo diário e mensal de nível dos serviços contratos como efetivamente realizados;

n. Quantidade diária e mensal de transações concluídas pela URA;

o. Transações diária e mensal concluídas, detalhadas por tipo de serviço utilizado;

p. Transações diária e mensal não concluídas com as especificações dos motivos;

q. Tempo médio diário e mensal das ligações, por tipo de serviço;

r. Fator de concentração de chamadas, na HMM (hora de maior movimento) e em intervalos a serem definidos pela SEFAZ;

s. Perdas de ligações diária e mensal motivadas por problemas de telefonia;

t. Perdas de ligações diária e mensal por problemas de tecnologia.

 17.1.15  CPU duplicada.

 17.1.16  Interface de música em espera.

 17.1.17  Arquitetura recorrente e tolerante a falhas.

 17.1.18  Possibilitar que o Operador digite códigos de motivos para identificar eventos ocorridos durante uma chamada.

 17.1.19  Ter a capacidade de calcular o tempo que uma chamada está ou permanecerá em fila.

 17.1.20  Ter a capacidade de rotear chamadas com base em prioridade e em diferentes níveis.

 17.1.21  Ter a capacidade de programação do roteamento das chamadas com base nos seguintes itens:

a. Operador há mais tempo livre;

b. Tempo médio de resposta;

c. Chamada há mais tempo na fila;

d. Número de chamadas na fila;

e. Número de operadores em disponibilidade;

f. Especialidade do operador;

g. Prioridade;

h. Hora do dia;

i. Dia da semana.

 17.1.22  Permitir ao operador visualizar o desempenho individual no display de atendimento.

 17.1.23  Possibilitar que o cliente não precise ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a operação desejada.

 17.1.24  Possibilitar ao cliente acesso direto à operação desejada sem necessidade de percorrer cada uma das opções anteriores, porventura existentes.

 17.1.25  Emitir "echo" a cada dígito teclado pelo cliente. 

 17.1.26  Permitir a liberação automática da linha telefônica quando o usuário desligar, antecipadamente, ou quando houver queda da ligação ou quando a consulta terminar.

 17.1.27  Permitir árvores de voz desenvolvidas e implementadas conforme definição da SEFAZ.

 17.1.28  Possuir sistema de acesso remoto para o gerenciamento e/ou a manutenção, devendo ser previsto todo o hardware necessário para os acessos remotos (modems, cabos, etc.).

 17.1.29  Permitir a irrestrita monitoração, on-line, de todos os atendimentos realizados, por meio de escuta.

 17.1.30  Registrar 100% (cem por cento) dos atendimentos realizados pelas URA’s (receptivo eletrônico).

 17.1.31  Gravar 100% (cem por cento) dos atendimentos realizados pelo operador, possibilitando formas de recuperação das mensagens, por meio de tecnologia CTI.

 17.1.32  Disponibilizar acesso aos arquivos de gravação imediatamente após o término das ligações.

 17.1.33  Permitir o download dos arquivos de gravação para envio à SEFAZ quando solicitado. A contratada deverá armazenar todos os arquivos de gravação por, no mínimo, 90 (noventa) dias.

 17.2  Deverá ser disponibilizado na SEFAZ, para as pessoas designadas, o mesmo acesso à interface de gerenciamento do sistema de telefonia, do qual dispõem a solução os supervisores do 1º nível. Deve ser possível à equipe da SEFAZ a escuta on-line de ligações, gravações, acesso às estatísticas em tempo real e execução de relatórios gerenciais de telefonia.

 18  APLICAÇÕES DE APOIO À GESTÃO DE OPERAÇÕES – SISTEMA DE GESTÃO OPERACIONAL

 18.1  A contratada deverá disponibilizar aplicações de apoio à operação e gestão dos serviços, destinadas ao controle de aderência às escalas de trabalho, avaliação de desempenho e qualidade dos serviços prestados, gerenciamento de níveis de serviço e apoio à logística de atendimento presencial, conforme requisitos a seguir:

 18.1.1  Permitir a gestão centralizada da central de atendimento, concentrando informações de aderência e desempenho dos técnicos;

 18.1.2  Controles de desempenho individual dos técnicos de 1º, e 2º e 3º níveis, com módulo de monitoria e avaliação da qualidade.

 18.1.3  Serviço de mensagens em tempo real para divulgação de informações relevantes ao atendimento. Este serviço deverá estar disponível para a SEFAZ, possibilitando a troca rápida de informações;

 18.1.4  Acompanhamento em tempo real e histórico da ocupação dos postos de serviço, com informações detalhadas dos técnicos;

 18.1.5  Feedback online para os profissionais.

 19  REQUISITOS DE SEGURANÇA

 19.1  A contratada deverá garantir a segurança e autenticação de seus funcionários através da identificação individual de técnicos, supervisores e gerentes.

 19.2  Em caso de desligamento de qualquer empregado da contratada, este deverá ter imediatamente todos os seus acessos aos sistemas cancelados. Os empregados que estiverem de férias ou afastados, por qualquer motivo, deverão ter todos os seus acessos aos sistemas suspensos, até o retorno.

 19.3  A prestação dos serviços contratados deverá ocorrer de forma contínua, devendo a contratada, obrigatoriamente, prover meios para o seu contingenciamento a fim de evitar a paralisação total ou parcial dos sistemas utilizados em razão de falta de energia elétrica, fogo, greves, falhas de PABX/DAC/URA, servidores de sistemas ou quaisquer outros recursos da rede, estando sujeita às penalidades previstas no Item 11.

 19.4  A contratada deverá possuir uma rotina estruturada de backup de dados, realizada de forma automática, de forma a garantir a segurança das informações contidas nas plataformas de telefonia, Service Desk e gestão operacional.

 19.5  Todas as informações geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados serão de propriedade exclusiva da SEFAZ, não podendo a contratada, em nenhuma hipótese, as utilizar ou divulgar, para qualquer finalidade, sem prévia autorização formalizada da SEFAZ.

 20  GESTÃO DE SERVIÇOS

 20.1  A contratada se compromete a substituir qualquer de seus profissionais designados para executar as tarefas que não estejam atendendo aos padrões de qualidade mínimos exigidos pela SEFAZ.

 20.2  Os profissionais deverão ser contratados obrigatoriamente pelo regime da CLT, assegurando-se os benefícios trabalhistas decorrentes.

 20.3  O piso salarial não poderá ser inferior ao definido na Convenção Coletiva de Trabalho firmada entre Sindp-RJ e Seprorj 2009/2011.

 20.4  A contratada assegurará a concessão de ticket refeição, vale-transporte e assistência médica aos seus profissionais, atendendo aos parâmetros definidos na Convenção Coletiva de Trabalho firmada entre Sindp-RJ e Seprorj 2009/2011.

 20.5  Para assegurar a qualidade dos serviços a serem executados, a contratada deve disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e o perfil profissional definido.

 20.6  Os treinamentos deverão ser contínuos, conduzido por equipe de multiplicadores, qualificada e alocada pela contratada para essa função. 

 20.7  Esta equipe será responsável pelo planejamento, execução, acompanhamento e avaliação permanente dos treinamentos, mantendo a SEFAZ informada, por meio de relatórios, de cada ação realizada.

 20.8  O programa de capacitação dos novos operadores e supervisores é parte integrante do processo seletivo que deverá ser executado pela Contratada. 

 20.9  O treinamento inicial deverá conter metodologia e conteúdo programático referente às atividades de uma central de suporte a serviços. Sua aplicação será de acordo com perfis de cargos definidos e deve abordar no mínimo, os seguintes assuntos:

 20.9.1  Contextualização sobre centros de suporte.

 20.9.2  Comunicação falada e escrita – técnicas e habilidades.

 20.9.3  Padrões de atendimento telefônico.

 20.9.4  Técnicas de negociação por telefone.

 20.9.5  Legislação vigente sobre telemarketing e código de ética do setor.

 20.9.6  Sigilo profissional.

 20.9.7  Técnicas de apresentação pessoal.

 20.9.8  Conhecimentos sobre a empresa contratante e as tecnologias utilizadas.

 20.10  A contratada deverá apresentar em sua proposta comercial, sob pena de desclassificação, um plano de treinamento inicial e de capacitação contínua a ser implantado e executado, com vistas a manter os profissionais atualizados e capacitados no uso de ferramentas, técnicas e procedimentos relativos aos serviços e atividades das posições de serviço descritas neste documento, detalhando as metodologias a serem adotadas para garantir e aferir o alto aproveitamento dos treinados em cada um dos assuntos.

 20.11  Todos os custos relativos à capacitação de pessoal deverão estar inclusos nos preços dos postos de serviço.

 21  REFERÊNCIA SALARIAL

 21.1  A contratada deverá praticar salários compatíveis com o mercado, de modo a manter em seus quadros profissionais qualificados aptos a garantir a adequada prestação dos serviços.
 21.2  O salário representa apenas uma parcela do preço, devendo as empresas interessadas considerar também os encargos sociais, insumos, benefícios, taxa de administração, lucro e impostos.
 21.2.1  A documentação comprobatória apresentada, na forma do sub-item 21.5.1, deverá estar acompanhada dos comprovantes de que os profissionais atendem aos requisitos de qualificação profissional constantes desse Termo de Referência e seus Anexos.

 22  VISITA TÉCNICA OBRIGATÓRIA:

 22.1  As licitantes deverão realizar obrigatoriamente uma visita técnica às instalações da SEFAZ, objetivando tomar conhecimento dos sistemas, equipamentos e ambiente operacional utilizado na SEFAZ. A visita deverá ser realizada pelo responsável técnico de cada licitante e deverá ser marcada previamente com a SEFAZ, através dos telefones (21) 2334-4661, e ser realizada com antecedência mínima de 48 (quarenta e oito) horas da data estabelecida para realização da licitação.

 22.2  Os representantes das licitantes, expressamente autorizados, deverão comparecer nas instalações da SEFAZ no período mencionado, com vistas à realização da visita, ocasião em que lhe serão fornecidos cópia do comprovante da "Declaração de Visita Técnica" emitida pela SEFAZ, assinados em conjunto com o representante legal e o responsável técnico da licitante, devidamente identificados e qualificados, de acordo com o modelo constante no ANEXO VI do Edital. 

 22.3  O objetivo da visita é proporcionar às licitantes a oportunidade de verificar as normas, padrões, metodologias e configurações do ambiente da SEFAZ, de seus usuários e demais detalhes necessários à execução dos serviços.

 22.4  No ato da visita, as licitantes deverão inteirar-se das condições e do grau de dificuldade do ambiente operacional utilizado na SEFAZ, não se admitindo, posteriormente, qualquer alegação de desconhecimento dos mesmos.

 22.5  A licitante, que não apresentar juntamente com a Proposta de Preço a Declaração de Visita Técnica emitida de conformidade com o previsto neste item, estará desclassificada do certame.

 23  AMBIENTE DE TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO DA SEFAZ
 23.1  Estrutura Organizacional:

 23.2  Infra-Estrutura de Tecnologia da Informação:

 23.2.1  Equipamentos:

 23.2.2  Softwares e Sistemas de Informação:

 23.2.3  Telecomunicações:

 24  DOCUMENTOS QUE COMPÕE A PROPOSTA A SER APRESENTADA

A documentação a ser apresentada deverá ser dividida em três envelopes (A, B e C), que terão que ser identificados da seguinte forma:

 24.1  ENVELOPE “A” - DOCUMENTOS DE HABILITAÇÃO

Este envelope conterá todos os documentos necessários para habilitação, estes deverão ser apresentados em 01 (um) original, sem emendas ou rasuras, devendo conter os seguintes documentos:

 24.1.1  Atestado de visita técnica às dependências da contratante (obrigatória) conforme modelo constante no Anexo VI e orientações do item 21 desse termo de referência;

 24.1.2  Plano de trabalho abrangendo as etapas de implantação e cronograma detalhado, descrevendo as atividades e os prazos de execução, relativos à instalação de equipamentos, preparação do ambiente e contratação de pessoal, rotinas de operação, bem como outros requisitos necessários para a implantação com sucesso dos serviços, com base nas informações colhidas durante a vistoria técnica realizada.
 24.2  ENVELOPE “B” - PROPOSTA DE PREÇOS

A proposta de preços que constará neste envelope deverá ser apresentada em 01 (um) original, sem emendas ou rasuras, devendo conter os itens da planilha de preços abaixo, conforme a especificação técnica.
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 25  ENVELOPE “C” - AVALIAÇÃO E JULGAMENTO DAS PROPOSTAS
Anexo XII

