TIPOS DE SERVICOS

Os servicos serac prestados em atendimento aos usuarios dos servicos de TIC nas
dependéncias do Edificio Sede de Tribunal Regional Eleitoral de Pernambuco, com equipe da
Central de Servicos da STIC.

As tarefas de suporte técnico podem ser classificadas em trés tipos:
Rotineiras ~ tarefas de periodicidade previamente definida para execucgao.

Suporte - tarefas de atendimento a usudrios e execucdo de servicos de TIC que regueiram
atendimento imediato e/ou pessoal de plantdo que, mesmo tendo caracteristicas rotineiras ndo
possuem periodicidade de execucdo estabelecida, sendo executdveis mediante as solicitacbes
de usuéarios, ou por demandas de correcdes e atualizacdes tecnoldgicas.

Demanda - tarefas previstas para serem realizadas mediante agendamento, e que dependem
de emissac de Ordem de Servico especifica. Nao exigem pessocal pré-alocado e presumem o
registro prévio de sua necessidade, fazendo com que a contratada tenha prazo para realocacado
de pessoal para atendimento a tarefa.

Pela natureza da atuacdo da Central de Servicos, os atendimentos de requisicdo e incidentes
caracterizam-se como de SUPORTE, pois dependem dos chamados registrados pelos usuéarios
internos dos servicos, ou de demandas superiores recebidas pela STIC, sem periodicidade
definida.

O Faturamento serd contabilizado por meio de Unidade de Servicos Técnico — UST, com valor
previamente fixado, no qual dependendo da complexidade serd aplicada a equivaléncia de
UST, conforme tabela abaixo.

Complexidade da Atividade Equivaléncia de UST
Baixa 1,0UST
Intermediaria 2,0 UST
Mediana 3,0 UsT
Alta 6,0 UST




TAREFA: REC
- Quadro estimativo -

TIPO: SUPORTE
Custo Unitario em UST 0,5
Previsédo de Consumo Anual 12.600
Custo Final Previsto em UST 6.300

Tarefa/Demanda: | Objetivo:
Ponto Unico de contato instalado nas dependéncias do TRE-PE para execucdo de

Operacéo da atividades de recebimento, registro, andlise, diagndstico, suporte técnico remoto e
Central de encerramento de solicitacbes (incidentes e requisicbes) de usuarios internos de TIC,
Servicos por meio da utilizacao de sistema de gestdo de atendimento, fornecido pelo Tribunal.

Registro das solicitacdes e realizacdo do atendimento de competéncia da equipe de
primeiro nivel em conformidade com a solicitacdo feita pelo cliente e de acordo com
os padrbes estabelecidos na base de conhecimento da Central de Servicos da STIC.

LISTA DE ATIVIDADES

Item | Complexi- Atividade Formulagdo | Esforco
dade (*) do Custo Total

Realizar atendimento padronizado das liga¢des telefénicas e/ou e-
mails para registrar as solicitagdes em conformidade com rotinas de
trabalho definidas na base de conhecimento. Bem como efetuar
01 B triagem e classificar as solicitagdes. Concluir e fechar o chamado N/A N/A
constante no catdlogo de servicos da Central de Servicos.
Encaminhar chamado para outras areas de atendimento quando o
servigo ndo estiver no catalogo de servigos.

CUSTO FINAL PARA CADA TAREFA 0,5
(*) Baixa. Intermedidria. Mediana. Alta.

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE QUALIDADE EXIGIDOS

1. Obedecer as condicdes previstas no Acordo de Nivel de Servico existente no contrato

2. Registrar os atendimentos aos chamados e dar solucdo dentro do padréo estabelecido na Base de
Conhecimento

3. Repasse do chamado para o 22 nivel, nas situacdes previstas, ou em chamados sem classificacdo no
Catélogo de Servicos

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. O atendimento da equipe da Central de Servicos deverd ser realizado dentro do horario das
unidades do TRE-PE. Exceto nos dias de Sessdo Plendria, em calendario divulgado com
antecedéncia, quando a atividade especifica de assisténcia finalizara somente ao término da sessao
ou evento. Também, previsto durante o periodo eleitoral, plantdes para o atendimento nos finais de
semana e feriados em regime de escala de revezamento, a ser providenciada pela CONTRATADA.

2. O ndo atendimento serd comprovado por meio das ferramentas de registro de chamados,
documentacdes, relatérios, indicadores, logs e comunicacdes.

3. Quando existir pendéncias que necessitem de informacdes complementares, ou alguma excecdo, a
demanda poderd ser suspensa apds registro no histérico e acordo com a area fiscalizadora.

4. Devem-se negociar prazos para chamados que comprovadamente nao possam ser resolvidos
dentro dos limites contratuais.

5. Manter as metas definidas para o processo de “Atendimento”, em particular em relacao a satisfacao
dos usuarios dos servicos de TIC.

6. A previsdo do consumo anual em UST para a execucdo das tarefas contempla todo o periodo de
atendimento da Central de Servicos, tais como:

e Expediente ordinario do TRE-PE, definido em normativo especifico do TRE-PE;

e Acompanhamento das Sessdes Plendrias até o término das sessdes;

e Plantbes Extraordinarios das Sessfes Plenarias;

e Plantbes Extraordinarios de finais de semana e feriados em Eleicdes Suplementares, mutirées
itinerantes, Plebiscitos e Referendos;

e Periodo Eleitoral (incluindo finais de semana e feriados), definido em normativo do TRE-PE.




TAREFA: AO1
- Quadro estimativo -

TIPO: SUPORTE
Custo Unitario em UST 0,5

Previsao de Consumo Anual 11.340

Custo Final Previsto em UST 5670
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Resoluc&o dos Atendimento de 19nivel. Prestar suporte técnico remoto ou presencial na area de
chamados de suporte |TIC, resolvendo os chamados de baixa complexidade, apos classificagdo, via
a usudrios. sistema de controle adotado pelo CONTRATANTE, dentro dos parémetros

Baixa complexidade |definidos para cada atendimento, conforme Catalogo de Servigos.
LISTA DE ATIVIDADES

Item | Complexidade Atividade Formulagdo | Esforco
(*) do Custo Total
01 B Receber solicitagdo classificada e identificar prioridade. 0,1x8B 0,1

Executar as rotinas de suporte conforme prioridade, tempo e
02 B percentual previstos contratualmente, utilizando as

. o . - .. 0,3xB 0,3
informagdes contidas na documentagdo técnica
disponibilizada pela CONTRATANTE.
Concluir e fechar o chamado, registrando os atendimentos
realizados.
03 B Caso a solugdo do problema ndo seja atingida, registrar os 0,1x8B 0,1

atendimentos realizados e repassar o chamado para segundo
nivel de atendimento, com a unidade responsavel pela
demanda na STIC.

CUSTO FINAL PARA CADA TAREFA 0,5
(*) Baixa. Intermedidria. Mediana. Alta.

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE QUALIDADE EXIGIDOS

1. Obedecer as condicbes previstas no Acordo de Nivel de Servico existente no contrato

2. Registrar os atendimentos aos chamados e dar solucdo dentro do padréo estabelecido na Base de
Conhecimento

3. Repasse do chamado para o 22 nivel, nas situacdes previstas, ou em chamados sem classificacdo no
Catalogo de Servicos

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Esta tarefa segue 0s mesmos pressupostos e tem as mesmas restricées que a tarefa de Registro e
Classificacdo (REC), ja definida, uma vez que sdo atividades realizadas conjuntamente, a depender
da classificacdo no Catélogo de Servicos




TAREFA: A02
- Quadro estimativo -

TIPO: SUPORTE
Custo Unitario em UST 1,5
Previsao de Consumo Anual 1160
Custo Final Previsto em UST 1740
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Resoluc&o dos Atendimento de 19nivel. Prestar suporte técnico remoto ou presencial na area de
chamados de suporte |TIC, resolvendo os chamados de média complexidade, apds classificacdo, via
a usudrios. sistema de controle adotado pelo CONTRATANTE, dentro dos parémetros

Média complexidade |definidos para cada atendimento, conforme Catdlogo de Servigos.
LISTA DE ATIVIDADES

Item | Complexidade Atividade Formulagdo | Esforco
(*) do Custo Total
01 B Receber solicitagdo classificada e identificar prioridade. 0,1x8B 0,1

Executar as rotinas de suporte conforme prioridade, tempo e
percentual previstos contratualmente, utilizando as
informagdes contidas na documentagdo técnica
disponibilizada pela CONTRATANTE.

02 I 0,5x1 1,0

Buscar solucgdes alternativas para os incidentes, com busca de
03 | informagdes em sites especializados ou orientagdo de| 0,15 x| 0,3
unidades de 22 nivel da STIC

Concluir e fechar o chamado, registrando os atendimentos
realizados.

03 B Caso a solugdo do problema ndo seja atingida, registrar os 0,1x8B 0,1
atendimentos realizados e repassar o chamado para segundo
nivel de atendimento, com a unidade responsavel pela
demanda na STIC.

CUSTO FINAL PARA CADA TAREFA 1,5
(*) Baixa. Intermediaria. Mediana. Alta.

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE QUALIDADE EXIGIDOS

1. Obedecer as condicbes previstas no Acordo de Nivel de Servico existente no contrato

2. Registrar os atendimentos aos chamados e dar solucao dentro do padrao estabelecido na Base de
Conhecimento

3. Repasse do chamado para o 22 nivel, nas situacées previstas, ou em chamados sem classificacdo no
Catédlogo de Servicos

PRESSUPOSTOS E RESTRIGOES

1. Esta tarefa segue 0s mesmos pressupostos e tem as mesmas restricées que a tarefa de Registro e
Classificacao (REC), j& definida, uma vez que sdo atividades realizadas conjuntamente, a depender
da classificacdo no Catélogo de Servicos




TAREFA: AO3
- Quadro estimativo -

TIPO: SUPORTE
Custo Unitario em UST 3
Previsao de Consumo Anual 100
Custo Final Previsto em UST 300
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Resoluc&o dos Atendimento de 19nivel. Prestar suporte técnico remoto ou presencial na area de
chamados de suporte |TIC, resolvendo os chamados de complexidade alta, apds autorizacdo da equipe
a usudrios. de segundo nivel, via sistema de controle adotado pelo CONTRATANTE, dentro
Alta complexidade dos parametros definidos para cada atendimento, conforme Catélogo de
Servicos.
LISTA DE ATIVIDADES
Item | Complexidade Atividade Formulagdo | Esforco
(*) do Custo Total
01 B Receber solicitagdo classificada e identificar prioridade. 0,1x8B 0,1

Executar as rotinas de suporte conforme prioridade, tempo e
percentual previstos contratualmente, utilizando as
informacdes contidas na documentagdo técnica
disponibilizada pela CONTRATANTE.

02 M 0,9 x M 2,7

Buscar solugdes alternativas para os incidentes, com busca de
03 I informagdes em sites especializados ou orientagcdo de| 0,05 x| 0,1
unidades de 22 nivel da STIC

Concluir e fechar o chamado, registrando os atendimentos
realizados.

03 B Caso a solugdo do problema ndo seja atingida, registrar os 0,1x8B 0,1
atendimentos realizados e repassar o chamado para segundo
nivel de atendimento, com a unidade responsavel pela
demanda na STIC.

CUSTO FINAL PARA CADA TAREFA 3,0
(*) Baixa. Intermediaria. Mediana. Alta.

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE QUALIDADE EXIGIDOS

1. Obedecer as condicdes previstas no Acordo de Nivel de Servico existente no contrato

2. Registrar os atendimentos aos chamados e dar solucdo dentro do padrdo estabelecido na Base de
Conhecimento

3. Repasse do chamado para o 22 nivel, nas situacdes previstas, ou em situacdes sem classificacdo no
Catélogo de Servicos

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. O atendimento serd comprovado apds o aceite da unidade de 2°nivel responsavel pelo envio da
tarefa.

2. Esta tarefa segue 0s mesmos pressupostos e tem as mesmas restricbes que a tarefa de Registro e
Classificacao (REC), j& definida, uma vez que sdo atividades realizadas concomitantemente, a
depender da classificacdo no Catélogo de Servicos




TAREFA: SO1
- Quadro estimativo -

TIPO: SUPORTE
Custo Unitario em UST 6
Previsédo de Consumo Anual 150
Custo Final Previsto em UST 900

Tarefa/Demanda: Objetivo: ) . : )
Plantées de suporte a |Atendimento de 1°nivel. Prestar suporte técnico presencial na area de TIC,

usuérios em Sessdes |resoivendo os chamados de complexidade média, em dias e horérios
Média complexidade |determinados das SessOes ordinarias e extraordindrias do TRE-PE, por
convocacao da CONTRATANTE, a todos os membros titulares, membros
auxiliares, servidores e colaboradores que estdo participando.

LISTA DE ATIVIDADES

Item | Complexidade Atividade Formulagdo | Esforco
(*) do Custo Total

Prestar atendimento técnico a transmissdo, oferecendo
orienta¢do e suporte a aplicativos, tais como OBS e ZOOM.
01 | Solucionar incidentes durante a Sess3o Plendria, tais como| 2 horas x | 4,0
troca ou ajustes de microcomputadores, notebook,
impressoras, estabilizadores por defeito ou falha.

Executar as rotinas de assisténcia técnica aos usuarios
presentes para realizarem atividades em softwares e sistemas
disponibilizados pelo TRE-PE ou de uso corriqueiro,
executando atividades de suporte a sistemas e equipamentos,
02 B prestando informagdes e sanando duvidas sobre sistemas, | 2 horas x B 2,0
softwares instalados nos microcomputadores e notebooks,
impressoras multifuncionais, rede wireless e cabeada
utilizando as informagdes contidas na documentagdo técnica
disponibilizada pela CONTRATANTE.

CUSTO FINAL PARA CADA TAREFA 6,0
(*) Baixa. Intermediaria. Mediana. Alta.

RESULTADOS ESPERADOS E NiVEIS DE QUALIDADE EXIGIDOS
1. Obedecer as condicdes previstas no Acordo de Nivel de Servico existente no contrato
PRESSUPOSTOS E RESTRIGOES

1. O atendimento serd comprovado apds o aceite da unidade responsédvel pelo envio da tarefa.

2. A equipe de colaboradores que atenderd aos Eventos e as Sessdes deverd permanecer em tempo
integral no recinto em que as atividades estdo ocorrendo, durante todo o periodo de sua realizacao.

3. Os registros dos atendimentos durante as Sessfes e ou Eventos nao deverdo constar na lista para
faturamento, uma vez que a atividade de Assisténcia Técnica cobrird os atendimentos associados.

4. O atendimento da equipe da Central de Servicos devera ser realizado em calendario divulgado com
antecedéncia. A atividade especifica de assisténcia finalizara somente ao término da Sessao ou
Evento. Também ¢é previsto durante o periodo eleitoral, plantdes para o atendimento em finais de
semana e feriados, em regime de escala de revezamento, a ser providenciada pela CONTRATADA.

5. As Sessdes ou Eventos poderdo ser realizadas nos periodos matutino, vespertino e noturno.

6. O ndo atendimento serd comprovado por meio das ferramentas de registro de chamados,
documentacoes, relatérios, indicadores, logs e comunicagdes.

7. Devem-se negociar prazos para chamados que comprovadamente ndo possam ser resolvidos
dentro dos limites contratuais.

8. A previsdo do consumo anual em UST para a execucdo das tarefas contempla todo o periodo de
atendimento da Central de Servicos, tais como:
«  Expediente ordinario do TRE-PE, definido em normativo especifico do TRE-PE;
» Plantdes Extraordinarios das Sessdes Plendrias;
« Plantbes Extraordinarios de finais de semana e feriados em Eleicdes Suplementares, mutirfées

itinerantes, Plebiscitos e Referendos;

»  Periodo Eleitoral (incluindo finais de semana e feriados), definido em normativo do TRE-PE.




TAREFA: S02
- Quadro estimativo -

TIPO: SUPORTE
Custo Unitario em UST 4
Previsao de Consumo Anual 50
Custo Final Previsto em UST 200
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Plantdes de suporte a |Atendimento de 1°nivel. Prestar suporte técnico presencial na area de TIC,
Transmissao de resolvendo os chamados de complexidade média, em dias e hordrios
Eventos. determinados de Eventos promovidos pelo TRE-PE, por convocacédo da

Média complexidade |CONTRATANTE, a todos os membros titulares, membros auxiliares, servidores e
colaboradores que estao participando.

LISTA DE ATIVIDADES

Item | Complexidade Atividade Formulagdo | Esforco
(*) do Custo Total

Prestar atendimento técnico a transmissdo, oferecendo
orienta¢do e suporte a aplicativos, tais como OBS e ZOOM.
Solucionar requisi¢des e incidentes durante a transmissdo de
eventos, no tocante ao contetdo virtual

CUSTO FINAL PARA CADA TAREFA 4,0
(*) Baixa. Intermedidria. Mediana. Alta.

01 B 4x8B 4,0

RESULTADOS ESPERADOS E NiVEIS DE QUALIDADE EXIGIDOS
1. Obedecer as condicdes previstas no Acordo de Nivel de Servico existente no contrato
PRESSUPOSTOS E RESTRIGOES

1. O atendimento serd comprovado apds o aceite da unidade responsdvel pelo envio da tarefa.

2. A equipe de colaboradores que atenderd aos Eventos deverd acompanhar em tempo integral o
Evento que estd ocorrendo, durante todo o periodo de sua realizacdo.

3. Os registros dos atendimentos durante os Eventos poderdo constar na lista para faturamento, uma
vez que a atividade de Assisténcia Técnica nao cobrird os atendimentos associados.

4. O atendimento da equipe da Central de Servicos devera ser realizado em calendario divulgado com
antecedéncia. A atividade especifica de assisténcia finalizard somente ao término do Evento.

5. Os Eventos poderdo ser realizadas nos periodos matutino, vespertino e noturno.

6. O ndo atendimento serd comprovado por meio das ferramentas de registro de chamados,
documentacdes, relatérios, indicadores, logs e comunicacdes.

7. Devem-se negociar prazos para chamados que comprovadamente ndo possam ser resolvidos
dentro dos limites contratuais.

8. A previsdo do consumo anual em UST para a execucdo das tarefas contempla todo o periodo de
atendimento da Central de Servicos, tais como:
- Expediente ordinario do TRE-PE, definido em normativo especifico do TRE-PE;
* Plantdes Extraordinarios das Sessdes Plenérias;
e Plantées Extraordindrios de finais de semana e feriados em Eleicdes Suplementares, mutirées

itinerantes, Plebiscitos e Referendos;

»  Periodo Eleitoral (incluindo finais de semana e feriados), definido em normativo do TRE-PE.
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