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PROCESSO n° 08335.018484/2010-53

~ ANEXOla
CATALOGO DE SERVIGOS

1 INTRODUCAO

Esse Anexo contém o CATALOGO DE SERVICOS, a definigéo e forma de calculo do indi-
ce de avaliagao da qualidade e desempenho dos servicos prestados pela CONTRATADA.

O servico foi dividido em seis categorias:

* Esclarecimento de Duvidas — Atividades de apoio ao usuario na utilizacido dos
itens de configuracao disponiveis para apoiar seu trabalho.

* Manutencgao de Acesso — Servicos que visam a configuragcdo das permissdes de
acesso a recursos do ambiente da rede de computadores ou de sistema corporati-
vos disponiveis para o usuario.

* Ambiente de Trabalho — Servicos que mantém em perfeito funcionamento os itens
de configuragao disponiveis ao usuario.

* Equipamento — abrangendo a instalagdo, manutencéo e configuragao dos diver-
sos equipamentos disponiveis no ambiente de TI da CONTRATANTE.

» Servigo Geral — Outros servigos que necessitam de expertise em Tl, normalmente
utilizados esporadicamente para apoiar atividades temporarias.

* Servigos Administrativos — Atividades que a CONTRATADA deve executar para
cumprir exigéncias do contrato bem como de seu gerenciamento.

2 REGRA DE FORMAGAO DO NOME DO SERVIGO/INDICE

Visando a padronizagdo dos nomes do servigo e do indicador sera adotado o seguinte lei-
aute:

MMMCCNNN para servigo e IMMMCCNNN para indicador, onde:
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a) | — Valor fixo | para diferenciar servigo de indicador
b) SSD - Indica o contrato no caso “Servigo de Service Desk”

¢) CC - Indica as categorias do servigo
1 AT — Ambiente de Trabalho
2 ED - Esclarecimento de Duvidas
3 EQ - Equipamento
4 MA — Manutencéo de Acesso
5 SG — Servico Geral

d) NNN — Indica numero sequencial do nome

3 ESCLARECIMENTO DE DUVIDAS

3.1 SSDEDO001 - Esclarecimentos de duvidas em aplicativos do CONTRATANTE

3.1.1 Objetivo
Esclarecer duvidas dos usuarios com relagdo ao uso de aplicativos desenvolvidos
ou customizados do CONTRATANTE.

3.1.2 Atividades correlatas

Auxilio remoto e/ou presencial ao usuario na utilizagdo de ambiente grafico, siste-

mas web ou emuladores de terminais utilizados para acesso a aplicativos corporati-
vos do CONTRATANTE.

Esclarecimento sobre os processos envolvidos na utilizagdo do sistema.

Informar contato com gestor do sistema.

3.1.3 Como medir

Utilizar os dados contidos no SGSD para contar as ocorréncias do SSDEDO0O01: to-
tal e aqueles com tempo de atendimento menor e igual 20 min.
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A periodicidade de apuragao do indice sera mensal.

3.1.4 Valor de referéncia

Em 90% dos casos de ocorréncia desse servico o tempo de atendimento deve ser
menor ou igual a 20 min.

3.1.5 Féormula

ISSDED00] = Quantidade de SSDED001 com tempo de atendimento <20 min
Quantidade de SSDED001

100

3.1.6 Faixa Métrica para Glosas

Pontuacéao
ISSDEDO001 >=90% 0
80%< =ISSDEDO001 <90% 5
ISSDEDO001 <80% 10

3.2 SSDEDO002 - Esclarecimentos de duvidas em aplicativos comuns
3.2.1 Objetivo

Esclarecer duvidas dos usuarios com relacdo ao uso de aplicativos comuns do
CONTRATANTE de modo a auxiliar em seu trabalho.

3.2.2 Atividades correlatas

Auxilio remoto e/ou presencial ao usuario na utilizagcao de aplicativos comuns como
MS Office, BrOffice, Adobe Acrobat Reader, Compactador de Arquivos 7-Zip, pro-
gramas de gravacao de midias oticas, drivers de periféricos, antivirus Symantec e
ClamWin, Internet Explorer, Firefox, Thunderbird, Java Runtime, Google Earth, co-
municadores instantaneos Pidgin e Spark, PDFCreator, Picasa, VNC, Softphone
Zoiper Free e outros aplicativos corporativos ou de interesse do CONTRATANTE.

3.2.3 Como medir

Utilizar os dados contidos no SGSD para contar as ocorréncias do SSDEDO002: to-
tal e aqueles com tempo de atendimento menor e igual 20 min.
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A periodicidade de apuragao do indice sera mensal.
3.2.4 Valor de referéncia

Em 90% dos casos de ocorréncia desse servico o tempo de atendimento deve ser
menor ou igual a 20 min.

3.2.5 Féormula

ISSDED002 = Quantidade de SSDED002 comtempo de atendimento<20min

100
Quantidade de SSDED002

3.2.6 Faixa Métrica para Glosas

Pontuacéao
ISSDEDO002 >=90% 0
80%< =ISSDEDO002 <90% 5
ISSDEDO002 <80% 10

3.3 SSDEDO003 - Esclarecimentos de duvidas no uso de equipamento
3.3.1 Objetivo

Esclarecer duvidas do usuario com relagao ao uso de equipamentos e periféricos.
3.3.2 Atividades correlatas

Auxilio remoto e/ou presencial na utilizagdo de equipamentos como computadores,
impressoras, scanner, data show e outros instalados no CONTRATANTE.

3.3.3 Como medir

Utilizar os dados contidos no SGSD para contar as ocorréncias do SSDEDO003: to-
tal e aqueles com tempo de atendimento menor e igual 20 min.

A periodicidade de apuragao do indice sera mensal.
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3.3.4 Valor de referéncia

Em 90% dos casos de ocorréncia desse servico o tempo de atendimento deve ser
menor ou igual a 20 min.

3.3.5 Formula

ISSDED003 = Quantidade de SSDED003 com tempo de atendimento <20 min_

100
Quantidade SSDED003

3.3.6 Faixa Métrica para Glosas

Pontuacéao
ISSDEDO003 >=90% 0
80%< =ISSDEDO003 <90% 5
ISSDEDO003 <80% 10

4 MANUTENGAO DE ACESSO

4.1 SSDMA001 — Manutenc¢ao de Identidade na Rede
4.1.1 Objetivo
Criagao e manutencéao de identidade de acesso a rede local e aplicativos.
4.1.2 Atividades correlatas
Criagao de identidade de acesso a rede.
Criacao de conta de acesso aos Aplicativos Corporativos.
Manutencéo de conta de acesso a rede.
Manutencao de conta de acesso aos Aplicativos Corporativos.
4.1.3 Como medir

Utilizar os dados contidos no SGSD para contar as ocorréncias do SSDMAO001: to-
tal e aqueles com tempo de atendimento menor e igual 40 min.
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A periodicidade de apuragao do indice sera mensal.
4.1.4 Valor de referéncia

Em 90% dos casos de ocorréncia desse servico o tempo de atendimento deve ser
menor ou igual a 40 min.

4.1.5 Formula

ISSDMAO0] = Quantidade de SSDMA001 comtempo de atendimento <40 min_

100
Quantidade de SSDMA001

4.1.6 Faixa Métrica para Glosas

Pontuacéao
ISSDMAO001 >=90% 0
80%< =ISSDMAO001 <90% 5
ISSDMAO001 <80% 10

4.2 SSDMAO002 - Configuragdo do Ambiente de Trabalho
4.2.1 Objetivo
Configuragdao do ambiente operacional de trabalho do usuario
4.2.2 Atividades correlatas
Configuragao de perfil de acesso do usuario.
Configurar grupos a qual o usuario pertence.
Configurar pastas compartilhadas.
Configurar impressora default.
Configurar acesso a internet, incluido o proxy, e demais configuragées do TCP/IP.

Configurar cliente de e-mail incluindo a utilizagao de catalogo de enderecos
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Configurar nome dominio do computador.
Configurar enderego IP e demais configuragbes TCP/IP.
4.2.3 Como medir

Utilizar os dados contidos no SGSD para contar as ocorréncias do SSDMAO002: to-
tal e aqueles com tempo de atendimento menor e igual 1 h.

A periodicidade de apuragao do indice sera mensal.
4.2.4 Valor de referéncia

Em 90% dos casos de ocorréncia desse servigo o tempo de atendimento deve ser
menor ou igual a 1 h.

4.2.5 Formula

ISSDMA002 = Quantidade de SSDMA002 com tempo de atendimento <1h

100
Quantidade SSDMA002

4.2.6 Faixa Métrica para Glosas

Pontuacao
ISSDMAO002 >=90% 0
80%< =ISSDMAO002 <90% 5
ISSDMAO002 <80% 10

5 AMBIENTE DE TRABALHO

5.1 SSDAT001 - Solicitacdao sobre Sistema Operacional
5.1.1 Objetivo

Manter funcionando o sistema operacional e os programas basicos instalados para
a sustentacado do ambiente do usuario.

5.1.2 Atividades correlatas

Instalacao, configuragao, reinstalacéo de sistema operacional.
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Formatar sistema de arquivo.

Aplicacado de corregdes dos fabricantes do sistema operacional e programas basi-
cos instalado no ambiente do usuario.

Instalacao de drivers para novo equipamento e periféricos.
Mapear pastas de rede a qual o usuario pode ter acesso.
Diagnostico e otimizagao do sistema operacional.

5.1.3 Como medir

Utilizar os dados contidos no SGSD para contar as ocorréncias do SSDAT001: total
e aqueles com tempo de atendimento menor e igual 24 h.

A periodicidade de apuragao do indice sera mensal.
5.1.4 Valor de referéncia

Em 80% dos casos de ocorréncia desse servigo o tempo de atendimento deve ser
menor ou igual a 24 h.

5.1.5 Formula

Quantidade de SSDAT001 comtempo de atendimento<24h
Quantidade de SSDAT001

ISSDAT001 =

100

5.1.6 Faixa Métrica para Glosas

Pontuacéao
ISSDATO001 >=80% 0
70%< =ISSDAT001 <80% 5
ISSDAT001 <70% 10
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5.2 SSDAT002 - Solicitacao sobre Aplicativo
5.2.1 Objetivo

Manter instalado e atualizados os aplicativos comuns e corporativos do ambiente
do usuario.

5.2.2 Atividades correlatas
Instalar programa aplicativos comuns e corporativos.
Reinstalar programa aplicativos comuns e corporativos.
Atualizar programa aplicativos comuns e corporativos.
5.2.3 Como medir

Utilizar os dados contidos no SGSD para contar as ocorréncias do SSDAT002: total
e aqueles com tempo de atendimento menor e igual 24 h.

A periodicidade de apuragao do indice sera mensal.
5.2.4 Valor de referéncia

Em 90% dos casos de ocorréncia desse servico o tempo de atendimento deve ser
menor ou igual a 24 h.

5.2.5 Formula

Quantidade de SSDAT002 com tempo de atendimento <24 h 1

00
Quantidade de SSDAT002

ISSDAT002=

5.2.6 Faixa Métrica para Glosas

Pontuacéao
ISSDAT002 >=90% 0
80%< =ISSDAT002 <90% 5
ISSDAT002 <80% 10
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5.3 SSDAT003 - Solicitagcao sobre Cabeamento
5.3.1 Objetivo

Manter acesso fisico do ambiente do usuario com a rede de computadores.
5.3.2 Atividades correlatas

Fazer manobras na estrutura passiva da rede: Patch panels, patch cord, etc.
5.3.3 Como medir

Utilizar os dados contidos no SGSD para contar as ocorréncias do SSDAT003: total
e aqueles com tempo de atendimento menor e igual 24 h.

A periodicidade de apuragao do indice sera mensal.
5.3.4 Valor de referéncia

Em 90% dos casos de ocorréncia desse servigo o tempo de atendimento deve ser
menor ou igual a 24 h.

5.3.5 Féormula

Quantidade de SSDAT003 com tempo de atendimento<24 h

100
Quantidade de SSDAT003

ISSDAT003 =

5.3.6 Faixa Métrica para Glosas

Pontuacéao
ISSDAT003 >=90% 0
80%< =ISSDAT003 <90% 5
ISSDAT003 <80% 10

5.4 SSDAT004 - Solicitacao sobre Recuperagao de Dado
5.4.1 Objetivo

Auxiliar o usuario na recuperacao de seu ambiente de trabalho.
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5.4.2 Atividades correlatas
Execucao de aplicativos de recuperagao de arquivos.
Restaurar copia de seguranca de arquivos.
Copia e recuperacgao de area de trabalho.

5.4.3 Como medir

Utilizar os dados contidos no SGSD para contar as ocorréncias do SSDAT004: total
e aqueles com tempo de atendimento menor e igual 24 h.

A periodicidade de apuragao do indice sera mensal.
5.4.4 Valor de referéncia

Em 80% dos casos de ocorréncia desse servico o tempo de atendimento deve ser
menor ou igual a 24 h.

5.4.5 Formula

Quantidade de SSDAT004 com tempo de atendimento<24h

ISSDAT004 =
Quantidade de SSDAT004

100

5.4.6 Faixa Métrica para Glosas

Pontuacéao
ISSDAT004 >=80% 0
70%< =ISSDAT004 <80% 5
ISSDAT004 <70% 10

6 EQUIPAMENTO

6.1 SEDEQO001 - Instalagao e Configuragao de Equipamento
6.1.1 Objetivo

Instalar e configurar equipamentos em ambientes de usuarios.
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6.1.2 Atividades correlatas

Instalagdo e configuragdo de computador, scanner, periférico, expansao, impresso-
ras, datashow, equipamentos de rede e outros.

6.1.3 Como medir

Utilizar os dados contidos no SGSD para contar as ocorréncias do SEDEQO001: to-
tal e aqueles com tempo de atendimento menor e igual 24 h.

A periodicidade de apuragao do indice sera mensal.
6.1.4 Valor de referéncia

Em 80% dos casos de ocorréncia desse servico o tempo de atendimento deve ser
menor ou igual a 24 h.

6.1.5 Formula

00

ISEDEQO0] = Quantidade de SEDEQOO] comtempo deatendimento <24 h 1
Quantidade de SEDEQ001

6.1.6 Faixa Métrica para Glosas

Pontuacao
ISEDEQO01 >=80% 0
70%< =ISEDEQO001 <80% 5
ISEDEQO001 <70% 10

6.2 ISEDEQO002 - Solicitagdao sobre Movimentagao de Equipamento
6.2.1 Objetivo

Apoiar o usuario quando na necessidade de movimentagdo de seu ambiente de tra-
balho, desligando e religando os itens de configuracao disponibilizado para ele.

6.2.2 Atividades correlatas

Movimentacdo de equipamentos como computadores, impressoras, scanner, data
show e outros.
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Fazer copia de segurancga dos dados e/ou configuragéo, desligar equipamento, au-
xiliar na embalagem e religar no destino.

Se o0 equipamento for sensivel, supervisionar o transporte.
6.2.3 Como medir

Utilizar os dados contidos no SGSD para contar as ocorréncias do SEDEQO002: to-
tal e aqueles com tempo de atendimento menor e igual 24 h.

A periodicidade de apuragao do indice sera mensal.
6.2.4 Valor de referéncia

Em 80% dos casos de ocorréncia desse servico o tempo de atendimento deve ser
menor ou igual a 24 h.

6.2.5 Férmula

Quantidade de SEDEQ002 com tempo de atendimento <24 h

100
Quantidade de SEDEQ001

ISEDEQ002 =

6.2.6 Faixa Métrica para Glosas

Pontuacéao
ISEDEQO03 >=80% 0
70%< =ISEDEQO003 <80% 5
ISEDEQO03 <70% 10

6.3 SEDEQO03 - Solicitagcao sobre Manutengao de Equipamento
6.3.1 Objetivo

Recuperar o estado de normalidade de equipamento instalado no CONTRATANTE
que estiver total ou parcialmente inoperante.
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6.3.2 Atividades correlatas

Identificacido e reparo de equipamentos como computadores, scanner, data show e
outros.

Efetuar manutencao preventiva em equipamentos quando indicada.

Informar o CONTRATANTE da necessidade de solicitar conserto de equipamentos
que encontrar-se coberto por contrato de garantia.

Informar o CONTRATANTE da necessidade de aquisi¢cao de partes/pecas para efe-
tivar a manutencao do equipamento.

Implementar solugéo de contorno de modo a permitir o usuario exercer suas ativi-
dades, mesmo que parcialmente, até a solugao definitiva.

Substituicao de toner e cartucho.
6.3.3 Como medir

Utilizar os dados contidos no SGSD para contar as ocorréncias do SEDEQO003: to-
tal e aqueles com tempo de atendimento menor e igual 8 h.

A periodicidade de apuragao do indice sera mensal.
6.3.4 Valor de referéncia

Em 90% dos casos de ocorréncia desse servigo o tempo de atendimento deve ser
menor ou igual a 8 h.

6.3.5 Férmula

Quantidade de SEDEQ003 comtempo de atendimento<8h

ISEDEQ003= 100
S Q Quantidade de SEDEQ003
6.3.6 Faixa Métrica para Glosas
Faixa Pontuacéao
ISEDEQO03 >=90% 0
80%< =ISEDEQO003 <90% 5
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| ISEDEQO003 <80% 10 |

7 SERVICOS GERAIS

7.1 SEDSG001 — Solicitagao sobre Adequacao de Ambiente
7.1.1 Objetivo

Apoiar o usuario na instalacéo e desinstalagdo de itens de configuragdo em ambi-
entes coletivos ou temporarios.

7.1.2 Atividades correlatas

Montar e desmontar estrutura de equipamentos e programas de video conferéncia
e treinamento.

7.1.3 Como medir

Utilizar os dados contidos no SGSD para contar as ocorréncias do SEDSG001: to-
tal e aqueles com tempo de atendimento menor e igual 24 h.

A periodicidade de apuragao do indice sera mensal.
7.1.4 Valor de referéncia

Em 95% dos casos de ocorréncia desse servigo o tempo de atendimento deve ser
menor ou igual a 24 h.

7.1.5 Formula

Quantidade de SEDSG001 com tempo de atendimento<24 h
ISEDSGO001 = 100
Quantidade de SEDSG001

7.1.6 Faixa Métrica para Glosas

Pontuagao
ISEDSG001 >=95% 0
90%< =ISEDSG001 <95% 15
ISEDSG001 <90% 30
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7.2 SEDSGO002 - Solicitacao sobre Operacao em Ambiente
7.2.1 Objetivo

Apoiar o usuario na operagao de itens de configuragdo em ambientes coletivos ou
temporarios.

7.2.2 Atividades correlatas
Operacéo de computadores em ambiente de eventos.
7.2.3 Como medir

Utilizar os dados contidos no SGSD para contar as ocorréncias do SEDSG002: to-
tal e aqueles com tempo de atendimento menor e igual 1 h.

A periodicidade de apuragao do indice sera mensal.
7.2.4 Valor de referéncia

Em 95% dos casos de ocorréncia desse servico o tempo de atendimento deve ser
menor ou igual a 1 h.

7.2.5 Formula

Quantidade de SEDSG002 comtempo de atendimento<1h

ISEDSG002=
Quantidade de SEDSG002

100

7.2.6 Faixa Métrica para Glosas

Pontuacéao
ISEDSG002 >=95% 0
90%< =ISEDSG002 <95% 15
ISEDSG002 <90% 30
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