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ESPECIFICACOES TECNICAS

1 OBJETO

Prestacdo de servigos de Service Desk, incluindo suporte remoto (1° Nivel) na CAl
(Central de Atendimento de Informética), suporte local (2° Nivel) e atendimento telefénico na
Central Telefbnica da UHI (Usina Hidrelétrica de Itaipu), servicos de projetos sob demanda,
além de suporte local por demanda, visando a atender as necessidades da ITAIPU em seus

diversos escritorios.

2  TERMOS E DEFINICOES

CAl - Central de Atendimento de informatica - unidade responsavel de gestionar as
solicitagbes de servigo dos usuarios com os setores internos da Superintendéncia de
Informética - SI.AA.

CEX - Centro Executivo - Escritério administrativo da Itaipu localizado na cidade de Foz do
Iguacu, fora da central Hidrelétrica de Itaipu.

Chatbot - € um programa de computador que faz o que é programado, simulando uma
conversa humana em um chat. Dessa forma, € possivel automatizar tarefas repetitivas e
burocraticas, como davidas frequentes, na forma de dialogo pré-definido entre o usuério e
um “rob6”.

ITIL - Information Technology Infrasctructure Library - € um conjunto de boas praticas para
serem aplicadas na infraestrutura,operacdo e gerenciamento de servicos de tecnologia da
informacéo.

FAQ - Frequently Asked Questions - Perguntas mais frequentes.

Gestor de Contrato - empregado responsavel pela administragdo de documentos contratuais,
tendo como funcgdes: cuidar do alcance do objetivo; atuar como mediador com a Contratada;
gerir os pagamentos e eventuais glosas; dentre outras.

Service Desk - ou central de servicos - ponto Unico de contato entre usudrios e a area de
Tecnologia da Informacdo para abertura de chamados. Conforme preconizado pelo
Information Technology Infrasctructure Library (ITIL), versdo 3 ou superior.

SLA - Service Level Agreement - acordo de nivel de servigo - registra formalmente o que esta
acordado entre o cliente e o fornecedor em relagédo a qualidade esperada pelo primeiro, do
servigo prestado pelo segundo.

TIC - Tecnlogia da Informacédo e telecomunicacdo - conjunto de conhecimentos, sistemas,

processos e praticas, que sdo utilizados na prestacdo de servigos de suporte aos processos
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empresariais de quaisquer naturezas, atraves de captura, processamento, geracao,
armazenamento, recuperacdo e comunicacao de dados, informagdes e conhecimentos.

UHI - Usina Hidreletrica de Itaipu - local de instalacdo da geradora de energia, e dos diversos
escritérios de apoio.

3 DETALHAMENTO DOS SERVICOS

Os servigcos compreendem a operagdo, monitoramento, gestdo de solicitacbes de
servico, gestdo de indicadores da Central de Atendimento de Informatica, gestdo de
conhecimento e execucdo continuada de atividades de instalacdo, manutencéo, atualizacao,
suporte técnico remoto e local as solu¢des de tecnologia em TIC, atendimento telefénico e
servigos projetizados sob demanda a serem executados nos escritorios da ITAIPU, em Foz do
Iguacu (PR) , além de suporte local por demanda nos escritorios da ITAIPU em Cascavel (PR),
Santa Helena (PR), Guaira (PR) e Sdo Paulo (SP).

No item 11 desta especificacdo técnica estao descritas as estimativas da volumetria de
atendimento e volumetria dos principais servicos, considerando os servi¢os realizados no
contrato atual.

A CONTRATADA é responsavel por dimensionar, organizar e gerenciar o quantitativo de
profissionais em turnos de trabalho necessarios para o cumprimento do objeto contratado de
acordo com os niveis de servigos exigidos nesta Especificagdo Técnica.

A CONTRATADA alocara um supervisor (a quem cabera responder por todas as
solicitacBes de servigos, registradas e atendidas pelos técnicos de suporte remoto e local, e
demais atribuicGes definidas no item 3.3), a ser mantido nas dependéncias da ITAIPU, em

tempo integral, durante toda a vigéncia do contrato.

3.1 SERVICOS DE ATENDIMENTO DE SUPORTE REMOTO

O servico de atendimento de suporte remoto (1° Nivel) é o principal canal de
atendimento aos usuarios da ITAIPU e tem por objetivo receber, registrar, classificar,
analisar, diagnosticar, acompanhar e solucionar duvidas e solicitagdes de servigo de usuarios
com apoio de consultas a base de conhecimento, bem como realizar as atividades de
centralizacdo de videoconferéncias multiponto. Esse servico busca padronizar 0s
atendimentos, agilizar o processo de esclarecimento de dividas e atendimento de solicitagcdes
de servigo dos usuarios. O servigo esta fundamentalmente relacionado, mas nédo estritamente,
aos processos de Gerenciamento de Incidentes, Cumprimento de Requisicdo de Servigo,

Gestdo de Conhecimento, Gerenciamento de Configuracdo, dentre outros.
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As solicitacdes de servigo serdo recebidas pelo servico de atendimento de suporte
remoto (1° Nivel), por meio de atendimento telefénico, podendo também ser efetuadas por
outros meios, tais como: solucdo de software de service desk, correio eletrdénico e por meio
de solicitacdes de servigco automaticas, originadas de ferramentas de gerenciamento, entre
outras fornecidas pela ITAIPU.

As solicitacdes de servico deverdo conter, em sua abertura, detalhes que descrevam
de forma completa a origem, o objeto, o problema, localizagdo, sintomas, diagnosticos,
pessoas envolvidas, afetados (pessoas, itens de configuracdo, ativos, sistemas, softwares,
entre outros), testes realizados e demais informacgdes relevantes.

Todos os trabalhos realizados referentes a solicitacdo devem ser registrados de forma
detalhada e clara, permitindo que por meio da leitura do historico registrado na solugcédo de
software para service desk utilizada pela ITAIPU, seja possivel compreender todo o trabalho
realizado até o momento referente a solicitagéo.

No momento da transferéncia das solicitacdes de servico sempre devera conter, dentro
da solucdo de software para service desk, detalhes do motivo da transferéncia, o trabalho
gue ja foi realizado, resultados obtidos até o momento, solicitacdo a area ou pessoa
transferida e todos os dados devem ser descritos de forma clara e objetiva.

As solicitagbes de servico atendidas deverdo ser finalizadas com o registro detalhado
da solucdo adotada, além de todas as informacdes solicitadas na abertura e demais
informacdes necessarias a geracao das estatisticas de atendimento especificadas. As
solicitacbes de servico s6 poderdo ser fechadas com a anuéncia do usudario ou do responsavel
pelo servico no &mbito da ITAIPU.

Nos casos em que a solicitacdo de servigo ndo possa ser resolvida pelo suporte remoto
(1° Nivel), a equipe de atendimento de suporte remoto devera levantar e registrar todas as
informagBes necessarias, e encaminhar a solicitacdo a equipe de atendimento local ou o
préoximo nivel de atendimento da ITAIPU, para que a solicitacdo de servico possa ser resolvida
dentro do tempo definido para o atendimento. Todo atendimento realizado pela equipe de
atendimento de suporte remoto (1° Nivel) que gerar alguma alteragdo nos componentes que
foram objeto de suporte, devera ser documentado por esta, para fins de atualizagdo da base
de conhecimento do Service Desk.

As atividades neste servico se estendem por todo o ciclo de vida de uma solicitacdo de
servico ou incidente, de forma que, mesmo que se tenha encaminhado a solicitacdo para
solucdo por uma equipe dos demais niveis, 0 servigo de atendimento de suporte remoto (1°
Nivel) sera o responsavel pelo seu acompanhamento, até que seja devidamente encerrada.

Todo atendimento deve seguir rigorosamente aos procedimentos descritos na base de

conhecimento da ITAIPU.
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A CONTRATADA devera elaborar e manter FAQ (frequently asked questions) acerca dos
servicos de TIC, apoiar ha manutencao dos servigos de ChatBot.
O local para realizacdo do servico de atendimento de suporte remoto (1° Nivel) sera

nas dependéncias da ITAIPU na UHI.

3.1.1 Principais Atividades a Serem Executadas

a) Recepcionar as demandas por telefone, correio eletrénico, sistema, chat,
smartphone ou outro sistema colocado a disposi¢cao da Central de Atendimento de
Informética;

b) Realizar o registro e classificacdo das consultas, solicitagbes de servico e
incidentes relacionados aos servicos de TIC, na solugédo de software para service
desk e de acordo com o Catalogo de Servigos da ITAIPU;

c) Realizar o atendimento inicial aos usuérios, prestando suporte, com orientacdes
por telefone e/ou intervencdo via acesso remoto, e eventualmente derivando a
solicitagdo de servico ou abrindo uma ordem de servigo para outros niveis de
atendimento;

d) Acompanhar as solicitacdes de servi¢co ou ordens de servico derivadas aos outros
niveis de atendimento, até o seu encerramento, mantendo o usuario informado
sobre a situacdo atual, em todas etapas do processo, sempre gque solicitado;

e) Classificar e priorizar as solicitacdes de servigco e os incidentes na solucdo de
software para service desk, de acordo com os scripts de atendimento e da base de
conhecimento;

f) Esclarecer duavidas e orientar usuarios quanto aos servicos prestados pela
Superintendéncia de Informatica, uso de solugcbes homologadas, bem como
normas, produtos, processos e procedimentos de TIC;

g) Participar de atividades de transferéncia de conhecimento junto a CONTRATADA e
a equipe técnica da ITAIPU, para obtencdo de informag8es sobre os processos e
procedimento de trabalho, produtos e servigos providos pela ITAIPU, bem como
sobre as alterac6es ocorridas ou previstas nestes;

h) Executar intervencdo remota em estacdo de trabalho de usuarios da ITAIPU,
mediante autorizacdo destes, para realizacdo de configuracbes, instalagdes,
atualizacdes e remocgOes de aplicativos e de sistemas corporativos, assim como
reparos diversos e manutengfes preventivas, utilizando solugdo para acesso
remoto disponibilizada pela ITAIPU;

i) Instalar e desinstalar softwares homologados pela ITAIPU nas estacdes dos

usuarios, por meio de acesso remoto ou ferramenta de gerenciamento das
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)

K)

p)

Q)

t)

estacdes de trabalho da ITAIPU e de acordo com os processos e procedimentos da
TIC;

Prestar esclarecimentos e informacdes a equipe de atendimento de suporte local
quanto as ordens de servico, resolucbes de problemas e falhas, a partir de
consulta & base de conhecimento e procedimentos de TIC;

Propor a supervisdo da central de atendimento, alterag6es ou inclusdo de novos
procedimentos, na base conhecimento ou nos procedimentos de TIC, sempre que
tiver dificuldade na resolucdo dos atendimentos, quando da utilizacdo dos atuais
procedimentos;

Manter uma FAQ com informactes atualizadas que sejam de sua competéncia,
para uso pelos usuérios da ITAIPU;

Realizar transferéncia entre turnos, referente as solicitagbes de servigos ndo
resolvidas dentro do turno, registrando em logs de servico todas informacdes sobre
os procedimentos realizados até o fechamento do turno;

Registar o0 agendamento e realizar acompanhamento de sessbes de
videoconferéncias ponto a ponto e multiponto;

Abrir ordens de servico para o atendimento de suporte local e realizar o
acompanhamento, referente as sessdes de videoconferéncia;

Realizar servigos relacionados a telefonia IP, tais como: instrucdes de usos,
atendimento a servicos basicos, alteracdo de privilégios de chamadas,
configuracdo e a alteracdo de parametros dos usuarios, alteracao de senha (PIN) e
instalacdo de softphone e mensageria;

Prestar o suporte remoto (1° Nivel) aos usuarios dos equipamentos de
videoconferéncia, bem como oferecer orienta¢des quanto ao uso das solucdes de
videoconferéncia;

Monitoramento e operacdo das salas de videoconferéncia com a realizacdo check-
in e check-out em todas as Videoconferéncias;

Verificar a classificacdo das solicitacdes de servico no momento do encerramento
e reclassifica-los, caso necessario, de acordo com a classificagdo estabelecida no
catalogo de servicos;

Executar outros servigos correlatos ao atendimento de usuérios definidas pela
ITAIPU, sempre que estas ndo afetem a disponibilidade do servico atual

contratado.

3.2 SERVICOS DE ATENDIMENTO DE SUPORTE LOCAL
O servico de atendimento de suporte local (2° Nivel) tem por objetivo prestar o

suporte de segundo nivel, geralmente demandado pela equipe de atendimento de suporte
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remoto (1° Nivel). O servico de atendimento de suporte local (2° Nivel) também é responséavel
por receber, analisar, diagnosticar, acompanhar e solucionar dividas e solicitacdes de servico
de usuarios com apoio de consultas a base de conhecimento.

Esse servico compreende a solu¢cdo completa de suporte técnico local aos usuarios,
incluindo a manutencdo dos equipamentos de TIC, e estd fundamentalmente relacionado, mas
ndo estritamente, aos processos de gerenciamento de Incidente, solicitacdo de servigo,
Gestdo de Conhecimento, Gerenciamento de Configuracdo, dentre outros.

A equipe de suporte de segundo nivel atuara por meio de ordens de servico. As ordens
de servico deverdo ser recebidas, por meio do sistema de registro, acompanhamento e
controle de solicitacbes de servico de TIC e deverdo ser resolvidas com base em informacdes
disponiveis em diversas fontes (ex.: registros de solicitacbes de servigo, base de
conhecimento, normas, procedimentos, instrucdes de procedimento, instrugcbes de servico,
manuais, consultas a sites de fabricantes, fornecedores, representantes, entre outros) e
informacdes obtidas em contatos diretos com 0s usuarios.

Todos os trabalhos realizados referentes as ordens de servi¢co devem ser registrados de
forma detalhada e clara, de forma que ao ler o histérico dentro da solucdo de software para
service desk, seja possivel compreender todo o trabalho realizado até o momento referente a
solicitagéo.

No encerramento da ordem de servigo o técnico de segundo nivel devera registrar o
servico realizado, resultados obtidos até o momento e a situacdo de conclusdo da ordem
servico (com ou sem pendéncias), todos os dados devem ser descritos de forma clara e
objetiva.

Nos casos em que a solicitacdo ndo puder ser resolvida pelo suporte local (2° Nivel), a
equipe de atendimento de suporte local devera levantar e registrar todas as informagdes
necessarias e encerrar a ordem de servico na situagdo com pendéncias. Todo atendimento
realizado pela equipe de atendimento de suporte local que gerar alguma alteracdo nos
componentes que foram objeto de suporte, devera ser documentado por esta, para fins de
atualizacdo da base de conhecimento do Service Desk.

Destacam-se ainda como parte do escopo de atividades do servigo de atendimento de
suporte local (2° Nivel), sem prejuizo das outras obrigagfes, o atendimento aos terminais
VoIP; o suporte presencial a videoconferéncia, manutencdes preventivas, o suporte a
configuracdo da infraestrutura relacionada as estacdes de trabalho e dispositivos em geral,

inclusive dispositivos méveis (smartphones, tablets e dispositivos similares).
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3.2.1 Principais Atividades a Serem Executadas

a)

b)

f)

9)

h)

)

K)

Instalacdo, manutencéo, configuracdo, resolucédo de incidentes e suporte técnico
para o conjunto de hardware, software e sistemas utilizados na empresa, de forma
presencial, conforme descrito no item 5 - ambiente operacional;

Instalacdo, manutencéo, configuracéo, resolucdo de incidentes e suporte a solugéo
de telefonia IP e comunicagBes unificadas, incluindo todos os periféricos
utilizados, conforme descrito no item 5 - ambiente operacional;

Utilizar a base de conhecimento para solucionar as ordens de servico, propondo a
supervisdo, a incorporacdo de novos procedimentos ou ataualizacdo dos atuais,
sempre que considerar oportuno;

Realizar Backup de dados do usuéario, tanto em estacdes de trabalho como em
dispositivos moveis;

Manutencdo preventiva de estacdes de trabalho e periféricos (hardware e
software);

Orientar os usuarios quanto aos processos de trabalho, produtos e servigos
providos pela TIC da ITAIPU, com base em scripts e procedimentos de
atendimento;

Participar de atividades de transferéncia de conhecimento junto a CONTRATADA e
a equipe técnica da ITAIPU, para obtencdo de informacdes sobre os processos de
trabalho, produtos e servigcos providos, bem como sobre as alteracdes ocorridas ou
previstas nesses elementos;

Executar intervencdo, preferencialmente presencial, em estagbes de trabalho
(desktops, notebooks, maquinas virtuais e similares), impressoras, scanners,
plotters, projetores, cameras, dispositivos moéveis (smartphones, tablets e
dispositivos similares), terminais VolP, equipamentos de videoconferéncia para
realizacdo de configuracdes, instalagbes, atualizacbes e remocdes de solugdes
comerciais ou corporativas;

Verificar a classificacdo das solicitacdes de servico e propor sua reclassificacdo, se
for necessario, quando do encerramento da ordem de servico;

Efetuar comunicagdo com o usuario interessado, seguindo os padrbes definidos
pela ITAIPU;

Atuar no diagndstico e solucédo de incidentes e problemas relacionados ao uso de
hardware e software;

Realizar servigos de telefonia IP relacionados a instru¢do de uso junto ao usuario,
instalacdo e remanejamento de equipamentos e identificacdo e resolugédo de

problemas;
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m) Realizar suporte local (2° Nivel) aos usuarios dos equipamentos de

p)

q)

videoconferéncia, bem como oferecer orientacdes técnicas quanto ao uso de
funcionalidades e facilidades disponiveis nas solucdes de videoconferéncia;
Inspecionar as salas de Videoconferéncia antes do horario agendado para o inicio
das sessdes/reunides para verificacdo de conformidade conforme procedimentos
estabelecidos pela ITAIPU;

Realizar apoio nas sessfes de videoconferéncia, caso seja solicitado pelos usuarios
através das solicitacdes de servicos;

Realizar o translado de equipamentos de Informatica de acordo com 0s processos
definidos pela ITAIPU, para atendimento das ordens de servico de
reformas/mudancgas de layout de salas nos escritérios de Foz do Iguagu, que
compreende providenciar o desligamento dos equipamentos de TIC, auxiliar na
acomodacdo dos equipamentos para transporte, realizar o transporte até o local
designado pela ITAIPU, reinstalar e testar os equipamentos de TIC no local
indicado pela ITAIPU;

Realizar servicos de apoio quando da recepcao de equipamentos no depoésito da
Superintendéncia de Informética: teste, manutencdo preventiva conforme
procedimento padrdo estabelecido pela ITAIPU, instalacdo de matriz padréo,
customizacéo, organizagao e inventario;

Realizar servicos de apoio a area de recursos humanos quanto a customizacao de
equipamentos de informatica, quando da realizacdo de treinamentos agendados
via central de atendimento;

Efetuar agles, rotinas e procedimentos previstos e estabelecidos pela ITAIPU,
guando da substituicdo de equipamentos de informatica;

Realizar o servico de instalacdo de matriz basica e demais servicos que compdem
a estacdo de trabalho, de acordo com os procedimentos previstos e estabelecidos
pela ITAIPU(atualizacdo tecnoldgica);

Apoio a eventos da ITAIPU em Foz do Iguagu (PR), Cascavel (PR), Guaira (PR) e
Santa Helena (PR), incluindo o translado de equipamentos, instalacéo,
configuracdo e monitoramento durante o evento. Os técnicos deverdo realizar as

atividades de atendimento a eventos.
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3.2.2

Banco de horas para Servigcos de Atendimento de suporte Local para os Escritdrios
da Itaipu em Cascavel (PR), Foz do Iguacu - UHI e CEX (PR), Guaira (PR), Santa
Helena (PR) e Sao Paulo (SP)

Para realizacdo dos servicos de atendimento de suporte local (2° Nivel) (conforme

atividades descritas no subitem 3.2.1), h& necessidade de uma quantidade minima de horas

de suporte local por demanda, conforme quadro a seguir:

Tabela 1

Local Quant. estimada de horas Modalidade de utilizacdo
Foz - UHI e CEX - PR 250 Por demanda’
Cascavel, Santa Helena 100 Por demanda

e Guaira - PR

Séo Paulo -SP 60 Por demanda

a) A CONTRATADA devera considerar a estimativa de horas de servigcos de atendimento de

b)

d)

suporte Local definidas para atendimento das ordens de servico demandadas para o0s
escritérios da ITAIPU em Cascavel (PR), Foz - UHI e CEX (PR) Guaira (PR), Santa Helena
(PR) e Séo Paulo (SP), esta estimativa de horas anuais ndo representam garantia de
faturamento.

Para cada atendimento nos escritérios remotos, a ITAIPU solicitara a CONTRATADA
previsdo de horas necessarias para atendimento (ndo incluso o tempo de translado do
técnico) e o0 prazo maximo para atendimento.

Para os escritérios remotos a CONTRATADA teré prazo de 8 horas para retornar com a
estimativa de horas necessarias de servico para atender a demanda. As horas serdo
utilizadas e faturadas sob demanda durante a vigéncia do contrato, ap6s aprovacao
prévia da ITAIPU da quantidade necessaria para o atendimento.

Para os atendimentos em Foz do Iguacgu-pr (CEX e UHI) o pedido seréd formalizado pela
ITAIPU, com pelo menos 01(uma) hora de antecedéncia, e uma vez aprovado devera

ser realizado de forma imediata.

! Atividades descritas no subitem 3.2.1 realizadas fora do horario atendimento estabelecido nesta Especificagdo

Técnica
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e) As solicitacdes de servico abertas nesta modalidade deverdo ser quantificadas e

faturadas, como no minimo 04 horas? de atendimento local desse banco de horas.
f) A CONTRATADA devera enviar os dados do(s) técnico(s) designado(s) para o

atendimento no suporte local, para liberacdo de acesso aos escritérios da ITAIPU.

3.3  SUPERVISAO DA CENTRAL DE SERVICOS

A Supervisdo € responsavel por supervisionar os recursos técnicos e coordenar as

atividades envolvidas na Central de Servicos, alinhadas aos processos de gerenciamento de

servigos de TIC, promovendo a padronizagdo, conformidade e melhoria continua dos servicos.

3.3.1 Atividades Especificas da Supervisdo da Central de Servicos

a)

b)

f)

9)

h)

)

K)

Gerir os processos da Central de Servicos de forma a garantir a efetividade, o
pleno funcionamento, a seguranca da informacdo, a disponibilidade e a
continuidade dos servigos, reportando continuamente quanto aos resultados
alcancados;

Gerir a execucdo das atividades de implantacdo, substituicdo e atualizacdo de
solucdes de hardware e software;

Gerir e acompanhar as atividades demandadas delegando-as aos profissionais
adequados e qualificados para o cumprimento dos niveis de servico estabelecidos;
Gerir os recursos computacionais sob controle da Central de Servicgos;

Gerir as equipes de atendimento, oferecendo suporte e garantindo que o
atendimento seja realizado de forma satisfatoria e eficaz;

Monitorar e avaliar 0 desempenho das equipes de atendimento, tomando medidas
para promover a proatividade, a eficiéncia e a melhoria na qualidade dos servicos;
Assegurar que as determinagfes do CONTRATANTE sejam disseminadas e acatadas
entre toda a equipe técnica;

Assegurar que os artigos da Base de Conhecimento estejam atualizados,
padronizados, funcionem, sejam confiaveis e uteis aos usuarios e atendentes;
Acompanhar os resultados das equipes e gerir o fluxo de atendimento;

Acompanhar os indicadores, a fim de garantir que os objetivos e as metas do
contrato sejam atingidos;

Otimizar procedimentos e recursos que visem melhorar o atendimento ao usuario,

com a aplicacdo de métodos e procedimentos padronizados;

? Exceto para as atividades realizadas nos escritdrios de FOZ — CEX e UHI, neste locais ndo ha uma quantidade

minima.
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p)

Q)

t)

Identificar e mapear necessidades de capacitagdo e treinamento das equipes de
atendimento;

Orientar a atuacdo da equipe técnica em situacdes criticas, bem como interagir
com os usuarios e gestores quando a situacao requerer;

Promover a colaboracéo entre a equipe da Central de Servicos e outras equipes de
prestacéo de servigcos da CONTRATANTE;

Promover a eficiéncia da Central de Servicos com a adocdo de praticas e
ferramentas de automacao e autoatendimento (self-service), visando a reducdo da
necessidade de abertura de chamados para intervencdo técnica, a reducdo do
tempo das entregas, reducdo das atividades manuais e rotineiras, a padronizacao
do parque tecnoldgico, dentre outros;

Elaborar relatorios mensais dos servi¢cos, no que concerne as atividades da Central
de Servigos, tais como: indicadores de qualidade, niveis de servigos, capacidade,
melhorias aplicadas, entre outros também relacionados a indicadores da prestacao
dos servicgos;

Consolidar os documentos e relatérios de atividades mensais provendo informacgées
gerenciais aos gestores e fiscais do contrato;

Fornecer aos gestores e fiscais do contrato informac¢des quanto a execucdo das
demandas (solicitacdes, incidentes, problemas, entre outros) ;

Elaborar, validar e manter atualizados os padrdes, plano de execugédo e
procedimentos de servicos da Central de Servicos, com a finalidade de permitir a
implantacdo de sistemas de forma rapida e segura, melhorar a consisténcia dos
servicos, aumentar a eficiéncia e reduzir os erros;

Elaborar, validar e manter atualizadas as documentacdes técnicas, o catélogo de
servi¢cos operacional, os processos de trabalho, as metodologias, os scripts de
atendimento, a base de conhecimento, contemplando todas as solucbes de
problemas resolvidos com respostas padronizadas;

Elaborar, validar e manter atualizado o plano de comunicacdo, contendo todos o0s
contatos para acionamento da equipe técnica, prestadores de servigos, gestores de
sistemas, fiscais, entre outros, para notificar e escalar os incidentes, de acordo
com o grau de criticidade;

Monitorar o encerramento das demandas, realizando uma analise da solucao
aplicada, vinculacdo da base de conhecimento, incluindo o contato com o usuério
em casos de insatisfagcdo com os servigos executados;

Receber e tratar as reclamacdes, denuncias, opinides, elogios e sugestfes dos

usuarios, gestores e fiscais, para propor melhorias na prestacdo dos servicos;
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X)

y)

Apresentar, mensalmente, aos gestores e fiscais, os resultados alcancados na
prestacdo dos servicos, as deficiéncias encontradas e as propostas de melhorias
para 0s meses subsequentes;

Acompanhar, diariamente, a qualidade e os niveis de servigos alcancados, com
vistas e identificar eventuais deficiéncias no atendimento e realizar ajustes para

melhorar a eficiéncia na prestacdo de servigos.

3.4  SERVICO DE ATENDIMENTO TELEFONICO

O atendimento teleféonico na ITAIPU consiste na operacdo da mesa telefonica,

através de sistema de atendimento especifico.

3.4.1 Principais Atividades a Serem Executadas

a)

b)

c)

d)

f)

9)

Operar mesa telefénica ou equipamento correspondente para atender e realizar
ligacOes internas, externas, locais, interurbanas e internacionais;

Realizar transferéncia de ligacdes internas e externas para ramais e setores
solicitados;

Realizar ligacdes interurbanas e internacionais para telefones moveis mediante
solicitacdo e informacdes do solicitante, conforme definido pela ITAIPU;
Relacionar as ligacdes interurbanas, internacionais e para telefones moveis para
fins de controle e cobranca posterior, caso seja devida;

Prestar informacdes aos usuarios sobre consulta a lista telefénica e informagdes
sobre ramais de outros setores;

Utilizar os servicos telefénicos e de informatica somente no exercicio das
atividades do contrato;

Responsabilizar-se pelos equipamentos e software que lhe tenham sido designados

para uso.

3.5  SERVICOS PROJETIZADOS

a)

Servigos projetizados de atendimento ao usuario, estdo relacionados a evolugao
tecnoldgica e novos projetos no parque de TIC da ITAIPU, tais como: entrega e
configuracdes de equipamentos de microinformatica, procedimentos operacionais
relacionados a implementagcdo de novas tecnologias, mudancas relacionadas a
forma de utilizag&o dos recursos de TIC por parte do usuario, entre outras, estando

restritos a atividades operacionais.
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b)

d)

f)

9)

h)

Os servicos projetizados previstos nesse item serdo definidos tendo como
referéncia o volume de atividades, o tempo estimado para sua realizacdo e nivel
de complexidade envolvidos.

Os servicos projetizados serdo realizados nos escritorios da ITAIPU localizados em
Foz do Ilguagu - PR, denominado Usina - UHI, e nas unidades localizadas em
Cascavel (PR), Santa Helena (PR), Guaira (PR).

Os projetos serdo demandados através de aprovacdo de OS (Ordem de Servico)
aprovadas e mensuradas em quantidade horas, com limite de até 3.000 horas/ano,
sem garantia de faturamento.

O principal objetivo serd para implementacdo de projetos na area de
microinformética da ITAIPU, area esta responsavel pela prospeccdo, aquisicao,
implantacédo e manutencdo dos recursos de TIC para usuario.

Além, do objetivo principal os servigos projetizados incluem apoio aos eventos e
demandas extras de ITAIPU em seus escritorios, incluindo o translado de
equipamentos, instalacdo, configuracdo e monitoramento durante o evento.

Para aprovacdo da atividade a Ordem de Servigco deverd ser submetida para
aprovacgao e posteriormente ao ser finalizada devera ser submetida para processo
de faturamento mensal dos servicos. Para cada Ordem de Servico solicitada pela
ITAIPU, & CONTRATADA realizara a previsao de horas necessarias e 0 prazo maximo
para esse atendimento. A CONTRATADA tera prazo de 8 horas para retornar com a
estimativa de horas necessarias de servico para atender a demanda. As horas serao
abatidas do pacote de horas.

As Ordens de Servico abertas para esta modalidade, dever&o ser faturadas como no

minimo 4 horas de atendimento do pacote de horas.

4  COMPROVACAO DE REQUISITOS DE QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

A CONTRATADA devera apresentar comprovagdo dos requisitos profissionais para

cada cargo, conforme segue:

4.1

SERVICOS DE ATENDIMENTO DE SUPORTE REMOTO

4.1.1 Técnico de Suporte Remoto

a)

Possuir curso de nivel Superior/Tecnologo (completo ou cursando) na area de

Tecnologia da Informacéo;
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b)
c)

d)

f)

9)

h)

)

K)

Possuir certificacdo em ITIL FOUNDATION;

Possuir conhecimento bésico em redes TCP/IP, sistema operacional Windows 10,
Linux, MacOS, aplicacbes Web, correio eletrénico, antivirus, aplicativos de
automacdo de escritério Microsoft Office e navegadores;

Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano em atividade de suporte remoto para
USuarios;

Possuir conhecimento sobre instalacdo de programas e configuracdo de estacgdes
de trabalho;

Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano de atuacdo em infraestrutura de TIC ou
suporte a usuarios;

Conhecimento bésico do idioma espanhol;

Conhecimento de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem
escrita quanto na oral;

Capacidade de agir com calma, tolerancia e profissionalismo frente a situacdes
que fujam aos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

Facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos estabelecidos;

Comprometimento com a misséo e diretrizes de atendimento.

4.2  SERVICOS DE ATENDIMENTO DE SUPORTE LOCAL E PROJETIZADOS

4.2.1 Técnico de Suporte Local

a)

b)

f)

9)

Possuir curso de nivel Superior/Tecnélogo (completo ou cursando) na area de
Tecnologia da Informacéo;

Possuir conhecimento em redes TCP/IP, sistema operacional Windows 10, Linux,
MacOS, aplicagdes Web, correio eletrdnico, antivirus, aplicativos de automagéo de
escritorio Microsoft Office e navegadores;

Possuir certificacdo em ITIL FOUNDATION;

Curso técnico de manutencao de hardware de microcomputadores;

Curso técnico em redes TCP/IP (no caso de curso incompleto na area de
tecnologia);

Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano em atividade de suporte local para
usuarios;

Possuir conhecimento sobre instalacdo e configuracdo de estacBes de trabalho,

impressoras, scanner, plotter e outros periféricos;
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h)

)
K)

Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano de atuagdo em infraestrutura de TIC ou
suporte a usuarios;

Conhecimento basico do idioma espanhol;

Conhecimento de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem
escrita quanto na oral;

Capacidade de agir com calma, tolerancia e profissionalismo frente a situagfes
que fujam aos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

Facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos estabelecidos;

Comprometimento com a misséo e diretrizes de atendimento.

4.3  SERVICOS DE SUPERVISAO DA CENTRAL DE SERVICOS

4.3.1 Supervisor da Central de Servigos

a)

b)

c)
d)

e)

f)

9)

h)

i)

)
K)

Possuir curso de Superior/Tecnologo Completo na area de Tecnologia da
Informacéo;

Possuir experiéncia minima comprovada de 03 (trés) anos como Supervisor de
Service Desk;

Possuir certificacdo em ITIL FOUNDATION;

Possuir conhecimento avancado do Sistema Operacional Windows 10 ou superior e
aplicativos de automacéao de escritorio Microsoft Office e navegadores;

Possuir conhecimentos basicos de redes TCP/IP, aplicacbes Web, correio
eletrénico, antivirus, Intranet/Internet e impressao remota;

Possuir conhecimentos avancados em dispositivos mdveis e seus sistemas
operacionais (Android, 10S e outros);

Possuir habilidade em relagfes interpessoais, comunicagdo, facilidade de
interacdo e argumentacao;

Ter fluidez verbal, boa redacdo e conhecimento dos idiomas espanhol e portugués;
Ter iniciativa e dinamismo;

Possuir capacidade de gestéo e trabalho em equipe;

Possuir facilidade de aprender e sintetizar;

Ter capacidade de realizar capacitag6es e orientagfes para equipe de trabalho;
Possuir capacidade de organizacao, lideranca e técnicas de negociacao;

Possuir capacidade analitica e interpretativa, agilidade na busca de solucdes,
estabilidade emocional, cumprimento de normas, compromisso e capacidade de

escutar.
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4.4  SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO

4.4.1 Atendente Telefénico

0) Possuir ensino médio completo;

p) Possuir conhecimento em técnicas de relacionamento e atendimento ao publico;

g) Conhecimento basico do idioma espanhol;

r) Conhecimento de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

s) Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses como telefonista ou atendimento de
telemarketing;

t) Ter capacidade de expressar-se com clareza, objetividade, de agir com calma,
tolerancia e profissionalismo frente a situacées que fujam aos procedimentos e
rotinas normais de trabalho, adaptando-se as normas e aos regulamentos
estabelecidos, com descricdo, sigilo e ética profissional no desempenho das

atividades.

4.5 COMPROVACAO DE EXPERIENCIA PROFISSIONAL

A comprovacdo da experiéncia profissional se dara mediante o envio a ITAIPU da
copia da(s) pagina(s) da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (pagina “contrato de
trabalho” ou por meio de declaracdo emitida por pessoa juridica, que demonstrem a

experiéncia necessaria para atender os itens 4.1.1, 4.2.1 e 4.3.1.

Observagédo: O curso “ITIL FOUNDATION”, devera ser ministrado por instituicdo devidamente
credenciada. A ITAIPU exigira a apresentacdo dos certificados de conclusdo do curso dos
técnicos de atendimento remoto, atendimento local e supervisdo designados para este
contrato, em até 90 (noventa) dias contados a partir da emissao da OIS. No caso de admissao
de técnicos durante a vigéncia contratual, este prazo contar4d a partir da data de

inicio indicada no cracha, emitido pela ITAIPU do referido admitido/terceiro.

5 AMBIENTE OPERACIONAL

5.1 PLATAFORMA DE SOFTWARE
A CONTRATADA prestara suporte técnico aos softwares nas versdes atualmente em uso
e em versoes superiores que a ITAIPU venha a adotar durante a vigéncia do Contrato, devendo

a CONTRATADA prover aos profissionais da sua equipe capacitacdo necessaria a correta

Pregéo Eletronico Nacional NF 1708-20 - Service Desk - Aditamento 5 19



HE
A& A ITAIPU

BINACIONAL Anexo | - Especificagdes Técnicas

prestacdo do servigo de suporte técnico nas novas versdes, podendo haver concomiténcia de
versdes em uso.

O suporte técnico ao uso de software a ser prestado pela CONTRATADA ndo se
confunde com os contratos de manutencado e suporte de software que a ITAIPU mantém com
os fabricantes, fornecedores ou representantes devidamente credenciados pelo fabricante dos
softwares relacionados nesta Especificagdo Técnica. Estes contratos garantem a atualizacdo
de versdes e a correcdes de falhas dos softwares, devendo a CONTRATADA prestar o servico
de suporte técnico ao seu uso contemplando instalagédo, configuracdo, diagnéstico e solucdo
de problemas relacionados ao uso.

A ITAIPU utiliza atualmente um conjunto de softwares de infraestrutura de estacfes de
trabalho em constante atualizacdo, inclusive para controle remoto, gerenciamento de
atualizacdes, distribuicdo de software e inventario de hardware e software. Neste sentido, a
ITAIPU, a seu critério, podera substituir os softwares em uso por quaisquer outros que
disponibilizem as mesmas funcionalidades, funcionalidades equivalentes ou que agreguem
novas funcionalidades relativas ao gerenciamento e automacdo de estacfes de trabalho. A
CONTRATADA devera utilizar estes softwares, ou quaisquer outros que a ITAIPU venha a
adotar durante a vigéncia do Contrato, para a execucdo das suas atividades.

A seguir é apresentada uma relacdo de softwares utilizados pela ITAIPU para fins
informativos. A ITAIPU podera adotar quaisquer outros softwares durante a vigéncia do

Contrato devendo a CONTRATADA prestar suporte técnico a estes.

Tabela 7
Matriz Basica - Windows (Imagem SO)
Funcgéo Software Descricao
Sistema Windows 7/10 Sistema  operacional  Microsoft =~ Windows
Operacional | Professional 32/64 bits |Professional
Cliente SSH para acesso a aplicacbes
UNIX (Putty) ) )
Natural/Adabas em ambiente Unix
Lotus Notes Cliente de correio eletronico Lotus Notes
Clientes de SAP Logon Cliente SAP para utilizacdo do ERP My SAP
aplicagdes IB Aplicacdo para unificar todas as comunicacdes,
) permitindo reunir as mensagens instanténeas de
Cisco Jabber . o )
voz e video, as conferéncias e mesmo a partilha
de documentos do ambiente de trabalho.
Escritério Office Standard 2003 7 |Suite de escritério da Microsoft composta por
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2007 / 2010 / 2016

aplicagbes de processamento de texto (Word),
planilha de célculo (Excel) e apresentactes

(PowerPoint)

7-zip

Compactador/Descompactador de arquivos (7z,
ZIP, GZIP, BZIP2, TAR, RAR, etc).

PDF Creator

Software para impressdo de documentos em
formato PDF

Acrobat Reader

Software para visualizar e compartilhar

documentos eletrénicos em formato PDF

OpenOffice/LibreOffice

Suite de escritério Software Livre composta por
aplicacbes de processamento de texto, planilha
de calculo, apresentacdes, ferramentas para

desenho vetorial e base de dados.

Internet Explorer

Navegador Web da Microsoft

Navegadores | Google Chrome Navegador Web da Google
Mozilla Firefox Navegador Web da Mozilla
] Plugin Web Browser para reprodugcdo de
Flash Player Active X L
animagoes
Java Virtual Machine Maquina Virtual Java
Plugin ) Pacote complementar da suite office para abrir,
File Format Converter ] ] ]
editar e salvar arquivos do Office 2007.
Citrix XenApp Plugin nativo para acesso a aplicagdes via Citrix
) Remote Desktop Protocol para acesso via
Microsoft RDP ) )
Terminal Services
Ferramentas Solugcdo de gestdo remota que permite o
de Acesso controle remoto de estagdes de trabalho,
Remoto Tivoli Remote Control |execucdo de comandos e  aplicacdes,

transferéncia de arquivos, sessdo de chat e

supervisao remota.

Visualizadores

Autodesk Design Review

Visualizador de arquivos Autocad (DWG, DWF,
etc)

Software para gerenciamento de projetos

GanttProject ) .

(compativel com MS-Project)
Office 200772010 | Visualizador de arquivos Office - versdo 2007 ou
Viewer posterior
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Nero Express / Roxio|O&M - Software para gravar CD e DVD

Creator

Codecs para reproduzir videos de diversos

Multimidia K-Lite Mega Codec Pack
formatos
) ) Player do Windows para arquivos de éaudio e
Windows Media Player . o
video para vérios formatos
Tabela 8

Softwares Adicionais (Provavel)

Corel Draw / Inskape

Software para criacdo e edicdo de imagens vetoriais

Adobe Photoshop /7 Gimp

Software para edicéo de fotos e imagens

Google Earth

Visualizador geogréfico

Blender Ferramenta para criacdo de animacdes 3D
Bizage Editor de diagramas de fluxogramas
OpenProject Software para gerenciamento de projetos
FreeMind Software para criacdo de mapas mentais

Dicionério Aurélio

Dicionério da lingua portuguesa

Produtos Autodesk

Ferramenta para desenhos CAD

SW OCR Software para reconhecimento éptico de caracteres
Produtos ESRI Sistema de Informacéo geografica
SW ENVI Software de geoprocessamento

5.2 PLATAFORMA DE HARDWARE

A plataforma computacional da ITAIPU €& composta por estagBes de trabalho

(workstations, desktops, notebooks, maquinas virtuais e similares), impressoras, scanners,

plotters, projetores, cameras, dispositivos moveis (smartphones, tablets e dispositivos

similares), terminais VolP e equipamentos de videoconferéncia, conforme quadro a seguir. As

estacdes de trabalho sdo predominantemente padrédo INTEL.

Sao realizadas aquisicbes periodicas de novos equipamentos para substituicdo dos

existentes, conforme critérios de obsolescéncia estabelecidos pela ITAIPU.

A infraestrutura de hardware de TIC da ITAIPU tem as dimensdes aproximadas

especificadas a seguir:

Tabela 9
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EQUIPAMENTOS

Workstations

Estacdes de trabalho (microcomputador)
Notebooks

Tablets

Projetores

Scanners

Nobreaks

Impressoras laser
Impressoras jato de tinta
Impressoras matricial
Plotters

Smartphones

Telefones IPs

Salas/Cameras de videoconferéncia

Impressoras Ilha de Impressdo (Outsourcing)

TOTAL

6 INFRAESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO SERVICE DESK

QUANTIDADE
APROXIMADA DE
EQUIPAMENTOS
328
2.000
400
95
44
36
100
104
20
18
18
301
3.000
37
138
6.639

6.1  INSTALACOES FISICAS, ESTACOES DE TRABALHO, TELEFONIA E CAPACIDADE DOS

PROFISSIONAIS

Na tabela 10, estdo dimensionados o0s espacos fisicos e a infraestrutura necessarios,

disponibilizados pela ITAIPU, onde serdo acomodados os técnicos de Atendimento de suporte

remoto, local e telefonistas.

Tabela 10
Suporte Remoto - Usina Hidrelétrica de Itaipu
Instalacbes Fisicas Espaco fisico dimensionado para 08 (oito) posicdes de
atendimento.
Estac6es de Trabalho 1 (um) PC para cada posicdo de atendimento
Telefone 1 (um) ramal com telefone Hands Free, para cada posicao
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de atendimento

Suporte Local - Usina Hidrelétrica de Itaipu

Instalacdes Fisicas Espaco fisico dimensionado para 9 (nove) posicbes de

atendimento

Estac6es de Trabalho 9 (nove) PC’s

1 (uma) impressora

Telefone 4 (quatro) ramais com telefones Hands Free

Suporte Local - Centro Executivo

Instalac6es Fisicas Espagco fisico dimensionado para 3(trés) posicdes de
atendimento

Estacbes de Trabalho 3 (trés) PC’s

1 (uma) impressora

Telefone 2 (dois) ramais com telefones Hands Free

Suporte Local - Usina Hidrelétrica de Itiapu - Edificio de Producéo

Instalaces Fisicas Espago fisico dimensionado para 3(trés) posicdes de

atendimento

Estac6es de Trabalho 3 (trés) PC’s para uso compartilhado

1 (uma) impressora

Telefone 2 (dois) ramais com telefone Hands Free

Telefonista - Usina Hidrelétrica de Itaipu

Instalaces Fisicas Espaco fisico dimensionado para 4(quatro) posicbes de

atendimento

EstacOes de Trabalho 4 (quatro) PC’s

Telefone 4 (quatro) ramais com telefone Hands Free

A disponibilizacdo de numero adicional dos itens relacionados estara sujeita a
disponibilidade, oportunidade e conveniéncia da ITAIPU, ndo podendo esse ser motivo para a
CONTRATADA alegar restricbes de acesso, impossibilidade de execucdo dos servigos, ou
qualquer outro que venha a interferir na execugéo dos servigos.

A CONTRATADA poderé dispor de maior quantidade dos recursos listados na Tabela 10,

as suas custas, se previamente aprovado pelo Gestor do Contrato.

6.2  SISTEMA DE TELEFONIA
O Sistema de Gestédo do Service Desk tem as seguintes caracteristicas:
a) Cisco Unified Contact Center Express (UCCX);
b) Contact Center 250;
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c) 4 (quatro) Posi¢cdes de Atendimento.

6.3  SOLUCAO DE SOFTWARE PARA SERVICE DESK

A solucdo atual de software para registro de solicitacbes de servico e base de

conhecimento disponibilizada é o Control Desk, desenvolvido pela empresa IBM Software.

A ITAIPU poderd, a seu critério, alterar os sistemas de Gestdo de servicos, Gestdo de

Telefonia e Gestdo de Atendimento, devendo,

profissionais da CONTRATADA.

neste caso prover a capacitacdo dos

As instalacbes fisicas, solugdo de telefonia, solu¢do de software para Service Desk e

para Base de Conhecimento, e 0s mobilidrios necessarios a execucdo dos servicos serao

disponibilizados por ITAIPU.

6.4  LOCAIS DE PRESTACAO DOS SERVICOS

A CONTRATADA deverd prestar os servigos de acordo com os enderecos abaixo:

Tabela 11

SERVICOS DE ATENDIMENTO DE
SUPORTE REMOTO

Usina Hidrelétrica de ITAIPU

Avenida Tancredo Neves, 6731, Foz do lguagu-PR

SERVICO DE ATENDIMENTO
TELEFONICO

Usina Hidrelétrica de ITAIPU
Avenida Tancredo Neves, 6731, Foz do lguagu-PR

SERVICO DE ATENDIMENTO DE
SUPORTE LOCAL

Usina Hidrelétrica de ITAIPU

Avenida Tancredo Neves, 6731, Foz do lguagu-PR

Edificio da Producao

Avenida Tancredo Neves, 6731, Foz do lguagu-PR
(Distante 5,5Km da Barreira de Controle)
Ecomuseu de ITAIPU

Avenida Tancredo Neves, 6001, Foz do lguagu-PR
Reflgio Biolégico Bela Vista
Rua K, 62, Vila C, Foz do lguacu-PR

Centro Executivo

Avenida Silvio Américo Sasdelli, 800, Vila A, Foz do
Iguacgu-PR

Escritorio de Cascavel

Rua  Paraguai, 605, Alto  Alegre, Cascavel-PR
Escritério de Guaira
Av. Barao do Rio Branco, 787 Guaira-PR, CEP: 85.890-000.
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Escritorio de Santa Helena

Av. Brasil S/N° - Faixa Amarela - Santa Helena-PR.
Escritorio de Sao Paulo
Rua Ferreira de Aradjo, 741 - Pinheiros - CEP: 05428-002-

Sao Paulo-SP.

6.5 CALENDARIO

a)

b)

A ITAIPU possui um calendario proprio de feriados. Esse calendario sera
disponibilizado & CONTRATADA para ser observado pela equipe da CONTRATADA de
acordo com o local de prestacédo de servico;

No inicio de cada ano a CONTRATADA e a ITAIPU, deveréo estipular o calendario
de atendimento por parte da CONTRATADA durante os feriados, nos locais de
execucao dos servicos de acordo com o calendario préprio de feriados da ITAIPU;
Para o Servico de Atendimento de suporte remoto a CONTRATADA devera
organizar as equipes de forma a manter sempre disponivel os servigos para todos

os locais descritos no item 6.4 - Locais de Prestacdo dos Servicos.

6.6  HORARIO DE FUNCIONAMENTO

a)

b)

Tabela 12

O horario de trabalho da Usina Hidrelétrica de ITAIPU é das 7h30min até
17h30min. Existem variacdes de horario de acordo com o local de execugédo dos
servigos, originadas por fusos horérios diferenciados;

Em situacdes especiais, podera haver necessidade de alteracdo do horario de
atendimento do horario de trabalho para adaptacédo aos fusos horarios do Brasil e
Paraguai. Essas alteracdes serdo realizadas e comunicadas com antecedéncia pela
ITAIPU;

O funcionamento da Central de Atendimento de Informética deve obedecer aos

seguintes horarios:

Local Servico Dias da semana Horario

Usina Hidrelétrica Servigo de Atendimento de Segunda a Sexta-feira 7h as 24h
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de ITAIPU

Suporte Remoto (Nivel 1)

Sabados, Domingos e
Feriados 7h as 19h

Usina Hidrelétrica
de ITAIPU

Centro Executivo

Servigos de Atendimento de )
Segunda a Sexta-feira 7h as 17h
Suporte Local (Nivel 2)

) ) o ) ) ) 7h as 19h
Usina Hidrelétrica Servigo de Atendimento Segunda a sexta-feira
de ITAIPU Telefonico
7 CONDICOES PARA PRESTACAO DO SERVICO

7.1

TRANSPORTE

a) A CONTRATADA devera responsabilizar-se pela presenga assidua e pontual dos

empregados nos locais de trabalho, devendo para isso, disponibilizar transporte

para o local de execucéo dos servicos;

b) O transporte dos empregados da CONTRATADA obedecera ao disposto abaixo:

Cumprimento rigoroso das normas contidas no Cédigo de Transito e demais
normas do CONTRAN;

. O veiculo deverd estar, obrigatoriamente, habilitado, em conformidade com a

lei de transito vigente e com todos os itens de seguranca em perfeito
funcionamento;

O veiculo devera possuir ar condicionado, apresentar boa aparéncia (lataria e
revestimento dos bancos sem avarias), mecéanica, suspensdo, entre outros, em
perfeito estado de funcionamento, com o objetivo de oferecer seguranca e
conforto aos empregados da CONTRATADA, bem como, primar pela qualidade e

pontualidade do transporte;

. O veiculo devera ser apresentado pela CONTRATADA, para efeito de vistoria,

com antecedéncia de 3 (trés) dias Uteis a data estabelecida para inicio dos

Servigos;
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v. Caso o veiculo de transporte de empregados seja locado, a CONTRATADA
encaminhara a ITAIPU, antes do inicio dos servicos, cOpia do contrato de
locacdo registrado em cartorio;

vi. Otimizar o uso de veiculo para o transporte de pessoas, materiais, com o0
objetivo de controlar e minimizar a emissdo de poluentes;

vii. Apresentar semestralmente a ITAIPU, laudo/declaracdo de manutencdo, dos
veiculos de transporte de passageiros e materiais, elaborado por empresa
especializada, para atestar o perfeito funcionamento dos itens de seguranca,
freios, pneus, sistema de iluminagéo, assentos, ar condicionado e mecéanica. O
laudo deve atestar também se os niveis de emissdo de gases e 0s ruidos
provocados estdo de acordo com as Resolugcdes do CONAMA N° 415/2009 e
418/20009.

c) O transporte e deslocamento de empregados da CONTRATADA serdo de sua total
responsabilidade:

i. A CONTRATADA devera possuir veiculo para o transporte e para todo e qualquer
deslocamento dos seus empregados nas Instalacfes da ITAIPU;

ii. A Central de Atendimento de Informatica, localiza-se no interior da UHI, e ndo
ha transporte coletivo disponivel no interior da UHI, portanto todo o transporte
nos horarios de turno dos técnicos de suporte remoto de remoto sera de total
responsabilidade da CONTRATADA;

iii. O transporte dos técnicos de suporte local no interior da Usina Hidrelétrica de
ITAIPU, em deslocamentos necessarios ao atendimento de solicitacGes de
servico dos usuarios também sera de responsabilidade da CONTRATADA,
havendo neste caso a necessidade de um veiculo disponivel em tempo integral
para estes técnicos;

iv. O motorista do veiculo devera possuir habilitacdo vigente, de acordo com as
normas estabelecidas pelo Cédigo de Transito Brasileiro - CTB.

d) O transporte de equipamentos devera obedecer as normas estabelecidas pelo

Cébdigo de Trénsito Brasileiro - CTB.

7.2 UNIFORME PESSOAL
a) Todos os empregados da CONTRATADA deverdo usar uniformes especificados,
apresentar-se com boa aparéncia, limpos e portando ldentificacdo Funcional da
empresa quando em trabalho ou em transito pelas dependéncias da ITAIPU;
b) O uniforme fornecido deve ser sem 6nus para o empregado e adequado a cada
funcdo. A CONTRATADA deverd fornecer a cada um dos profissionais no minimo:
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f)

9)

h)

» 5 (cinco) camisas social ou do tipo polo (com a identificacdo visual da
CONTRATADA);

» 3 (trés) calcas social ou Saias;

» 1 (uma) blusa de frio/casaco ou jagueta.

Os uniformes deverdo ser aprovados previamente pela ITAIPU, sendo necessario o

uso de logotipos de identificacdo visual adotados pela CONTRATADA;

Deverdo ser fornecidos 1 (um) conjunto de uniforme no inicio do contrato e 1 (um)

conjunto de uniforme a cada ciclo de 1 (um) ano;

No caso de desgaste ou dano de uniformes, a CONTRATADA devera fornecer novo

conjunto, independentemente do prazo estabelecido no item acima;

A utilizacdo de uniformes desgastados ou danificados serd tratada como pendéncia

nas obrigacdes da CONTRATADA;

A CONTRATADA a qualquer tempo mediante solicitacdo do Gestor do Contrato

devera apresentar o comprovante de entrega dos uniformes aos seus empregados.

Os uniformes deverédo ser fornecidos aos empregados da CONTRATADA em até 60

(sessenta) dias da data indicada na Ordem de Inicio de Servicos.

7.3 MATERIAIS E EQUIPAMENTOS NECESSARIOS A EXECUCAO DOS SERVICOS

Sao considerados parte da solucdo e devem ser providos pela CONTRATADA os

seguintes itens:

a)

b)

Dispositivos de comunicacgéo, tais como celular ou radio (ambos homologados pela
ANATEL), para todos os profissionais do Servi¢o de Suporte Local;
Estojo de ferramentas para os profissionais do servigo de suporte local, contendo

todas as ferramentas necessarias a execucao dos servicos.

7.4 PLANO DE IMPLANTACAO

A CONTRATADA devera apresentar um Plano de Implantagdo dos Servigos para

avaliacdo e aprovacao da ITAIPU:

a)

b)

a CONTRATADA devera entregar o plano de implantacdo em até 5 (cinco) dias
Uteis contados a partir da data da assinatura do contrato;

o Plano de implantacdo devera conter um cronograma de atividades,
contemplando um periodo de transi¢do, cuja duracdo total ndo podera ultrapassar
30 dias, contados a partir da data estabelecida na OIS.

Durante o periodo de transicdo ndo havera aplicacdo de desconto por

descumprimento das metas de servicos.
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8 EQUIPE TECNICA, FORMACAO E TREINAMENTO CONTINUADO

a)

b)

Quando houver necessidade de substituicdo de um dos seus empregados, a
CONTRATADA devera adotar os mesmos requisitos profissionais definidos para o
cargo a ser preenchido, conforme descrito nesta Especificacdo Técnica.

A CONTRATADA mediante solicitacdo do Gestor do Contrato deverd fornecer
declaragdo que o quadro de empregados alocados ao contrato cumpre com 0s

requisitos desta Especificagdo Técnica.

8.1  TREINAMENTO DE INTEGRACAO COM A CONTRATADA

Este treinamento sera ministrado pela ITAIPU, para os profissionais alocados para a

prestacdo do servico contratado.

a)
b)
c)
d)
e)

Estrutura organizacional da ITAIPU;

Normas e procedimentos de seguranca da informacao da ITAIPU;
Portal da ITAIPU;

Portal da Intranet;

Principais Aplicacdes e suas funcionalidades.

8.2  CAPACITACAO DE NOVOS PROFISSIONAIS
A capacitacdo dos novos profissionais da CONTRATADA sera providenciada pela ITAIPU,

e sera realizada apés o processo de recrutamento e selecdo, sendo aplicada de acordo com 0s

perfis definidos a todos os profissionais. A carga horéria de capacitacédo é variavel, devendo

satisfazer os conteudos relativos a cada atividade, tendo como referéncia a carga horéaria

minima de 12 (doze) horas por profissional.

Os profissionais que serdo alocados as atividades de suporte remoto e suporte local

deverdo ser capacitados nos contelddos a seguir:

a)
b)
c)
d)
e)

f)
9)

Regras de comportamento;

Técnicas de atendimento;

Sigilo profissional;

Solucgéo de software do Service Desk;

Base de conhecimento, scripts, procedimentos e outros documentos inerentes as
atividades;

Catalogo de servicos de TI;

Busca de informacgdes na ITAIPU (portal, repositérios etc.).
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8.3  CAPACITACAO DOS NOVOS INTEGRANTES DA EQUIPE DA CONTRATADA
Quando houver necessidade de substituicdo de integrantes da equipe, a CONTRATADA
devera providenciar para os novos integrantes da equipe capacitacdo com o mesmo conteldo

da capacitacao de novos profissionais, item 8.2, ministrada pela ITAIPU.

8.4  TREINAMENTO CONTINUADO E RECICLAGEM

A cada periodo de 12 (doze) meses a partir do ultimo treinamento realizado a
CONTRATADA deveréa providenciar a atualizacdo de sua equipe de profissionais alocados ao
contrato. Os contetudos minimos a serem ministrados para os profissionais deverdo abranger
as solucdes de hardware, software e servicos utilizadas em ITAIPU, de acordo com a atividade

profissional do empregado admitido.

9 TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

A elaboracdo e manutencdo de documentacdo técnica da Central de Atendimento de
Informética, durante toda a execugéo do contrato, é obrigacdo da CONTRATADA, inclusive no
que se refere ao processo de Gerenciamento do Conhecimento.

Sao exemplos de registros de conhecimento a elaboragdo e manutencgdo de artigos de
conhecimento que estardo disponiveis para consulta a qualquer tempo. As demais
documentacdes deverdo ser mantidas conforme diretrizes definidas pela ITAIPU.

As acdes de transferéncias de conhecimento deverdo ser realizadas sem custos

adicionais para a ITAIPU.

10 CONDICOES GERAIS

a) Cumprir as Politicas, Normas, Padrbes e Procedimentos de TIC estabelecidos pela
ITAIPU;

b) Disponibilizar os técnicos para treinamentos que serdo previamente comunicados
pela ITAIPU, sem prejuizos na qualidade dos niveis de atendimento;

c) Utilizar os servigos telefonicos e de informatica somente no exercicio das
atividades objeto deste Contrato;

d) Responsabilizar-se pelos equipamentos e software que lhe tenham sido designados
para uso;

e) Apontar divergéncias e ndo conformidades relativas a hardware e software que

tenham sido identificadas durante o atendimento das solicitacdes de servico;

Pregéo Eletronico Nacional NF 1708-20 - Service Desk - Aditamento 5 31



HE
A& A ITAIPU

BINACIONAL Anexo | - Especificagdes Técnicas

f)

9)

h)

Trabalhar de modo cooperativo com a ITAIPU e com empresas externas, seguindo
os procedimentos e normas estabelecidas pela ITAIPU;

Registrar e comunicar ao gestor do Contrato as irregularidades e ocorréncias
relativas a execucédo deste Contrato;

A CONTRATADA devera obedecer a Norma Reguladora 17 (NR-17) do Ministério do
Trabalho e Emprego;

Os profissionais da equipe de suporte remoto e atendimento telefonico deverdo
cumprir carga horaria diaria de 6 (seis) horas de trabalho, respeitando a
Legislagdo Trabalhista - Portaria n° 9, de 30 de margo de 2007, do Ministério do
Trabalho e Emprego, publicada no DOU 02/04/07.

11 CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

A operacdo do Service Desk da ITAIPU é executada por duas empresas, sendo uma

contratada no Brasil e outra no Paraguai, de acordo com a legislacdo de cada pais, ambas com

iguais responsabilidades quanto a compromissos com a qualidade do atendimento e outras

exigéncias inerentes a funcdo de Service Desk.

11.1 EQUIPE ATUAL DE REFERENCIA PARA REALIZACAO DOS SERVICOS

Os numeros apresentados a seguir representam a situacdo atual dos servicos a serem

prestados pela empresa contratada no Brasil.

Tabela 13
Descricéo Localidade Quantidade minima Quantidade
de referéncia de total de
Profissionais Profissionais
Técnicos de 13 (treze)
Suporte Remoto Usina Hidrelétrica de Itaipu Considerando os dois 13 (treze)
(Nivel 1) periodos de seis horas
Usina Hidrelétrica de Itaipu 07 (sete)
Técnicos de Centro Executivo - Foz do 02 (dois)
Suporte Local Iguacu 10 (dez)
(Nivel 2) Edificio de Producao - UHI 01 (um)
Telefonistas Usina Hidrelétrica de Itaipu 04 (quatro) 04 (quatro)
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11.2 QUANTIDADE ESTIMADA E FLUXO DE SOLICITACOES DE SERVICO

Com base nos dados atuais, estima-se a quantidade de 3.700 acionamentos por més,

(considerando-se o horéario especificado neste documento), sendo 2.400 acionamentos por

meio de ligacBes telefdnicas e 1.300 por meio de correio eletrdnico, com tendéncia em

diminuir a quantidade de atendimentos nos periodos de recesso de fim de ano e férias, que

compreende os meses de dezembro, janeiro e fevereiro.

Atualmente, o servico de atendimento pelo suporte remoto resolve aproximadamente

60% das solicitacGes de servicos. Em contrapartida, o atendimento de suporte local resolve

aproximadamente 40% das solicitacfes de servico do més de referéncia, juntamente com

solicitacOes de servico pendentes do més anterior.

O restante é transferido para solugdo por outras equipes. Considera-se que pode haver

variacdo de 10% para mais ou para menos nas quantidades estimadas, sendo que essa variagdo

ndo implicard em pagamento e valor adicional &8 CONTRATADA.

Os servicos de suporte remoto e de suporte local apresentam um fluxo de demanda

linear de solicitacdes de servico ao longo do ano.

11.3 VOLUMETRIA DE ATENDIMENTO PELO SERVICE DESK

A tabela 14 descreve a quantidade estimada de solicitagdes de servico/més, baseando-

se nos ultimos 12 meses do contrato vigente (Marco 2019 a Fevereiro 2020):
Tabela 14

SOLICITACOES % %
MESES | DE SERVICOS ATE{'\E'%('\)"TE(';'TO ATENDIMENTO “TE'Ii'g'C'ﬁNTO ATENDIMENTO “TTEEL'\'EDF'('%",\E“%EO
ABERTAS REMOTO LOCAL
margo-19 3852 2585 67,11% 1393 36,16% 2561
abril-19 3410 2480 72.73% 1598 46,86% 2918
maio-19 2814 2072 73.63% 1357 48,22% 2362
junho-19 3190 2409 75.52% 2026 63,51% 1997
julho-19 4267 3457 81,02% 2153 50, 46% 2431
agosto-19 3777 3401 90,05% 2143 56, 74% 2489
Setelr‘;bm' 3887 3273 84,20% 2401 61,77% 2477
0““1‘3“" 4137 3393 82,02% 2384 57,63% 2846
”°Velrgbr°' 4238 3653 86,20% 2051 48, 40% 2405
dezelrgbro' 3264 2888 88,48% 1828 56,00% 1862
janeiro-20 4215 3680 87.31% 1358 32.22% 2541
fe"ezrg'ro’ 3219 2814 87,42% 1101 34,20% 1908

Pregéo Eletronico Nacional NF 1708-20 - Service Desk - Aditamento 5

33



[ 1]
A& A ITAIPU

BINACIONAL Anexo | - Especificagdes Técnicas

Nota: € importante notar que os numeros de solicitacbes de servico apresentadas
também incluem solicitacBes de servico abertas em meses anteriores, solicitacfes de servico
abandonadas sem resolucdo e solicitacdes de servigo que foram resolvidas por outras areas,

por isso a ndo exatiddo da soma de 100% entre atendimento remoto e local no mesmo més.

11.4 DIMENSIONAMENTO DA EQUIPE

A tabela a seguir demonstra as quantidades minimas de referéncia para cada tipo de

servico.
Tabela 15
) Horario de
Tipo de o . ) )
) Profissional Quant minima de referéncia funcionamento
Servico
13 (treze) 07h as 19h
(segunda a sexta-feira)
. . 19h as 24h
Atendimento | Técnicos de suporte ) )
(cinco dias da semana)
remoto remoto
01 (um) 07h as 18h
(Sabados, domingos e
feriados)
Atendimento | Técnicos de Suporte 07h as 17h
10 (dez) . )
Local Local (segunda a sexta-feira)
Atendimento ) 07h as 19h
. Telefonista 04 (quatro) . )
Telefdnico (segunda a sexta-feira)

12 INDICADORES DE ACORDO DE NiVEIS DE SERVICOS

12.1 PRIORIZACAO DAS INCIDENCIAS

A prioridade se define como a sequéncia das solicitacdes de servico que se devem
atender ou executar e se determina com base no impacto na organizacdo e na urgéncia da
solicitacdo. As condicdes de prioridade sdo definidas pela superintendéncia de informatica de
forma dinamica, sendo revisadas frequentemente. As prioridades sdo classificadas de 1 a 4,

sendo 1 a mais prioritaria e 4 a menos prioritéria.
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A apuracdo dos indicadores sera de responsabilidade da CONTRATADA e sera feita

mensalmente a partir de consultas as bases de dados da solucédo de software de Service Desk

da ITAIPU.

a)

b)

f)

A apuracdo dos indicadores relativos ao tempo para solucdo de solicitacbes de
servigo sera realizada, com base no horéario de funcionamento de cada servi¢o. No
calculo desses indicadores serdo desconsiderados os periodos em que as
solicitacbes de servico estiveram suspensas ou ndo estiveram sob a
responsabilidade da CONTRATADA. Para tanto, a suspensdo e a transferéncia de
solicitacbes de servico deverdo observar estritamente as condicbes e o0s
procedimentos estabelecidos pela ITAIPU;

O relatério com a apuracgdo dos indicadores devera ser entregue até o 3° dia util
do més subsequente da realizagcdo dos servigos;

A apuragdo dos indicadores considerard as solicitagbes de servico encerradas
durante o més para o qual se estiver apurando os indicadores;

A meta de servico exigida representa o parametro de valor: exato (=), limite
maximo (2) ou limite minimo (<), que deve ser alcancado pela CONTRATADA para
cada um dos indicadores;

Para o atendimento do primeiro nivel, os tempos serdo contados a partir do
primeiro contato do usuario, mesmo quando houver transferéncia da solicitacdo
entre areas e/ou grupos solucionadores;

Para atendimento de suporte local, os tempos serdo contados a partir do momento

em que a ordem de servico chegar a fila de atendimento desse grupo.

12.2 METAS DE SERVICOS

As metas de servicos sao instrumentos para medicdo do desempenho dos servicos

prestados e estdo descritas abaixo.

12.2.1 Servico de Atendimento de Suporte Remoto
Tabela 16
Unidade
Meta
Iltem Meta de Servico Formula de Calculo de .
) Exigida
Medida
1 Taxa de abandono (Total de ligacbes abandonadas/Total ” ;
b <
de ligacdes recebidas) x 100
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Ligacbes atendidas | (Total de ligacdes atendidas antes de 20
dentro do SLA (20 |segundos / Total de ligacGes atendidas) % > 90
Segundos) x 100
Tempo médio de|Somatério dos tempos de atendimento
atendimento das | das solicitacGes de servico resolvidas /
solicitactes de | Quantidade de solicitagbes de servico| Minutos <20
servico no primeiro | resolvidas
contato
(Total de solicitacdes de servigo abertas
Backlog vencidas / Total de solicitacdes de % <20
servigo abertas) x 100
(Total de solicitacbes de servico
Taxa de resolucéo no | resolvidas no primeiro contato / Total " 55
primeiro contato de solicitagbes de servico recebidas) x
100
indice de solicitacbes | (Total de solicitagbes de servigo
de servigo reabertas |reabertas / Total de solicitacbes de % <2
servico resolvidas) x 100%
Indice de pesquisa de | (Somatorio das respostas / Total de " 5 90
satisfacdo do cliente |pesquisas respondidas) x 100%
Indice de abertura|(Total de solicitacdes de servigo abertas
de solicitacdo de |a partir do correio eletronico em até 15
servico a partir do|minutos a partir da sua recepgcdo / " . 90
recebimento do | Total de solicitacBes de servico abertas
correio eletrénico® a partir do recebimento do correio
eletrdnico) x 100
Indice de abertura|(Total de solicitacdes de servigo abertas
de solicitacdes de|a partir das mensagens eletrdonicas em
servico a partir do|até 15 minutos desde sua recepcdo / " . 90
recebimento de | Total de solicitacdes de servico abertas
mensagens a partir do recebimento das mensagens
eletronicas’ eletrdnicas) x 100

3 . . ~ . . . A ~ . .
Para a abertura das solicitacGes de servico a partir do correio eletrénico, serdo considerados todos os correios
recebidos na conta cai9955br@itaipu.gov.br durante o més.

4 . . ~ . . , . ~ .
Para a abertura da solicitacdo de servigos a partir das mensagens moveis, serdao consideradas todas as mensagens
eletronicas recebidas durante o més a partir de aplicativo mavil utilizado oficialmente pela ITAIPU.
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12.2.2

As metas abaixo devem ser calculadas e atingidas para cada grupo de suporte local:

Servico de Atendimento de Suporte Local

Usina Hidrelétrica Itaipu (ME), Centro Executivo e Edificio de Producao.

Tabela 17
Unidade
Iltem Meta de Servico Formula de Calculo de M.efa
. Exigida
Ordens de servico de|(Total de ordens de servico de
prioridade 1 iniciadas|prioridade 1 iniciadas em menos de
1 |em 15 minutos 15 minutos / Total de ordens de % > 90
servico de prioridade 1 recebidas) x
100
Ordens de servico de|(Total de ordens de servico de
prioridade 2 iniciadas |prioridade 2 iniciadas em menos de
2 | em 30 minutos 30 minutos / Total de ordens de % > 90
servico de prioridade 2 recebidas) x
100
Ordens de servico de|(Total de ordens de servico de
prioridade 3 iniciadas |prioridade 3 iniciadas em menos de
3 | em 60 minutos 60 minutos / Total de ordens de % > 90
servigco de prioridade 3 recebidas) x
100
Ordens de servico de|(Total de ordens de servico de
prioridade 4 iniciadas|prioridade 4 iniciadas em menos de
4 | em 120 minutos 120 minutos / Total de ordens de % > 90
servigco de prioridade 4 recebidas) x
100
Ordens de servico de|(Total de ordens de servico de
prioridade 1 resolvidas |prioridade 1 resolvidas em menos de
5 | em 60 minutos 60 minutos / Total de ordens de % > 90
servigo de prioridade 1 resolvidas) x
100
Ordens de servico de|(Total de ordens de servico de
prioridade 2 resolvidas | prioridade 2 resolvidas em menos de
6 % > 90

em 120 minutos

120 minutos / Total de ordens de

servico de prioridade 2 resolvidas) x
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100

Ordens de servico de

prioridade 3 resolvidas

(Total

prioridade 3 resolvidas em menos de

de ordens de servico de

7 | em 240 minutos 240 minutos / Total de ordens de % > 90
servigo de prioridade 3 resolvidas) x
100
Ordens de servico de|(Total de ordens de servico de
prioridade 4 resolvidas | prioridade 4 resolvidas em menos de
8 | em 480 minutos 480 minutos / Total de ordens de % > 90
servigco de prioridade 4 resolvidas) x
100
Taxa de resolucdo pelo | (Total de ordens de servico resolvidas
suporte local sem pendéncia pelo suporte local /
9 % > 90
Total de ordens de servico recebidas
pelo Suporte Local) x 100
12.2.3 Servico de Atendimento Telefonico
Tabela 18
Item Meta de Servico Formula de Célculo Unidade de | Meta
Medida Exigida
(Total de chamadas telefonicas
indice de chamadas | atendidas em até 10 segundos,
telefbnicas atendidas em |através dos nameros pilotos da
1 até 10 segundos, através|ITAIPU/Total de chamadas % >90
dos numeros pilotos da|telefénicas atendidas através
ITAIPU dos numeros pilotos da ITAIPU)
x 100
Indice de chamadas|(Total de chamadas telefbnicas
) telefénicas abandonadas |abandonadas/Total de " <20
chamadas telefbnicas
recebidas) x 100
Tempo médio de|Somatério do tempo de
3 encaminhamento das | encaminhamento das Segundos <40
chamadas telefbnicas | chamadas telefénicas/Total de
recebidas chamadas telefbnicas
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‘ ‘ encaminhadas ‘ ‘ ‘

12.2.4 Servigos Projetizados
Tabela 19
) : ; Unidade de |Meta
Iltem Meta de Servico Formula de Célculo

Medida Exigida

(Total de horas de atraso na
indice de projetos | execugdo dos projetos / Total
atendidos fora do prazo |de horas acordadas para

execucao dos projetos) x 100

13 APURACAO DE METAS DE SERVICOS E CALCULOS DO VALOR MENSAL DOS SERVICOS

Mensalmente, a CONTRATADA elaborara a Planilha de Apuracdo de Metas de Servigos,
e o0 gestor do contrato da ITAIPU, verificarda o cumprimento das metas de servicos, e validara
o calculo do valor dos servigos a serem pagos.

O percentual do pagamento mensal para cada servico sera calculado somando o0s
Fatores de Pagamento Mensais de cada meta de servico. Em caso de atendimento pleno de
todas as metas de servico, 0 pagamento mensal sera de 100% do valor.

Para o servico de atendimento de suporte remoto deve ser calculado somando o
percentual do “Fator de Pagamento Mensal da Meta” de acordo com o indice atingido em

cada meta do servi¢co de atendimento de suporte remoto, de acordo com a tabela 20.

Tabela 20:
Meta de . Fator de Pagamento Mensal
Servico Indice Apurado da Meta
0,0% a 7,0% 11,111%
7,1% a 9,0% 8,333%
1 9,1% a 11,0% 5,555%
11,1% & 13,0% 2,777%
13,1% a 100,0% 0%
0,0% & 49,9% 0%
2 50,0% a 59,9% 2,777%
60,0% a 69,9% 5,555%
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70,0% a 79,9% 8,333%
80,0% a 100,0% 11,111%
0 & 20 minutos 11,111%
20,1 a 22 minutos 8,333%
22,1 a 24 minutos 5,555%
24,1 a 26 minutos 2,777%
acima de 26 minutos 0%

0,0% a 20,0% 11,111%
20,1% a 21,0% 8,333%
21,1% a 22,0% 5,555%
22,1% a 23,0% 2,777%
acima de 23,0% 0%

0,0% a 50,0% 0%

50,1% a 51,6% 2,777%
51,7% a 53,2% 5,555%
53,3% a 54,9% 8,333%
55,0% a 100,0% 11,111%
0,0% a 2,0% 11,111%
2,1% a 3,0% 8,333%
3,1% a 4,0% 5,555%
4,1% a 5,0% 2,777%
5,1% a 100,0% 0%

100,0% a 90,0% 11,111%
89,9% a 80,0% 8,333%
79,9% a 70,0% 5,555%
69,9% a 60,% 2,777%
59,9% a 0,0% 0%

0,0% a 80,0% 0%

80,1% a 83,3% 2,777%
83,4% a 86,6% 5,555%
86,7% a 89,9% 8,333%
90,0% a 100,0% 11,111%
0,0% a 80,0% 0%

80,1% a 83,3% 2,777%
83,4% a 86,6% 5,555%
86,7% a 89,9% 8,333%
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90,0% a 100,0%

11,111%

Para o servico de atendimento de suporte local deve ser calculado somando o

percentual do “Fator de Pagamento Mensal da Meta” de acordo com o indice atingido em

cada uma das metas do servico de atendimento de suporte local, para cada grupo de suporte

local, de acordo com a tabela 21.

Tabela 21

indice Apurado

Fator de Pagamento Mensal da Meta

0,0% a 80,0%

0%

80,1% a 83,3% 2,777%
83,4% a 86,6% 5,555%
86,7% a 89,9% 8,333%
90,0% a 100,0% 11,111%

Para os servicos de telefonia, o valor de pagamento deve ser somado o percentual do

“Fator de Pagamento Mensal da Meta” de acordo como o indice atingido em cada uma das

metas do servico de atendimento do servico telefbnico, para cada servico, de acordo com a

tabela 22.
Tabela 22
Meta de Fator de Pagamento Mensal
Servico indice Apurado da Meta
0,0% a 80,0% 0%
80,1% a 83,3% 8,333%
1 83,4% a 86,6% 16.666%
86,7% a 89,9% 25,0%
90,0% a 100,0% 33,333%
0,0% a 20,0% 33,333%
20,1% a 21,0% 25,0%
2 21,1% a 22,0% 16,666%
22,1% a 23,0% 8,333%
acima de 23,0% 0,0%
0,0% a 40,0% 33,333%
3 40,1% a 41,6% 25,0%
41,7% a 43,2% 16,666%
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43,3% a 44,9% 8,333%

acima de 45,0% 0,0%

Para os servicos projetizados, o valor de pagamento deve ser de acordo com o
percentual do “Fator de Pagamento Mensal da Meta” indicado pelo indice atingido na
respectiva meta dos servigos projetizados, para cada servico projetizado realizado e de

acordo com a tabela 23.

Tabela 23

indice Apurado Fator de Pagamento Mensal da Meta
0,0% a 10,0% 100%

10,1% a 13,3% 75,5%

13,4% a 16,6% 50,0%

16,7% a 20,0% 25,0%

20,1% a 100,0% 0,0%

Ndo ha previsdo de bbnus ou pagamentos adicionais para 0s casos em que a
CONTRATADA superar as metas previstas, ou caso seja necessaria a alocacao de maior numero
de profissionais para o alcance das metas. A superacdo de uma das metas ndo podera ser
utilizada para compensar o ndo atendimento de outras metas no mesmo periodo, assim como
0 ndo atendimento da mesma meta em outro periodo.

A CONTRATADA também devera encaminhar mensalmente o Relatério Mensal de

Técnicos por Servigo - Adendo A, para verificacdo de conformidade pela ITAIPU.

14 ADENDO
Adendo A - RELATORIO MENSAL DE TECNICOS POR SERVIGO
ADENDO A
RELATORIO MENSAL DE TECNICOS POR SERVICO

CONTRATO:

EMPRESA:

MES/ANO:

Servico de Atendimento Remoto
Quantidade Funcionario Localidade Més
1
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Servico de Atendimento de Suporte Local

Quantidade |Funcionario Localidade Més

1

2
3
4

Servico de Atendimento Telefonico

Quantidade |Funcionario Localidade Més

1

2
3
4

ASSINATURA DO REPRESENTANTE DA CONTRATADA

LOCAL, / /[
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