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ANEXO D

REQUISITOS TECNICOS DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE SERVICE DESK

1. Os REQUISITOS TECNICOS DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE SERVICE DESK devera observar o disposto na
Tabela 42.

Tabela 42 —- REQUISITOS TECNICOS DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE SERVICE DESK

FUNCIONALIDADE PAGINA

Exportar banco de dados do Sistema para arquivo em formato texto para importa¢ao via SQLLOADER, em
Sistema de Gerenciamento de Banco de dados (SGBD)

Permitir o encaminhamento/escalonamento automatico e manual das solicitacdes de servicos e incidentes por

assunto

Permitir a parametrizacdo e customizacdo de indicadores de niveis servicos (ANS’s)

Permitir a defini¢@o de niveis de prioridades diferentes para usuarios e grupos de usudrios

Possuir base de conhecimento integrada, acessivel através da Web aos técnicos e usuarios.

IApresentar o historico de todos os problemas e solu¢des encontrados para cada chamado aberto

Permitir a abertura de ordens de servigo, consultas de chamado e acesso a base de conhecimentos via Web

Possibilitar a verificagdo da abertura de mais de um chamado para 0 mesmo usuario ou equipamento, evitando a

criacdo de chamados em duplicidade

Realizar pesquisa de satisfacdo de usuarios on-line

Gerar automaticamente e-mails de alerta, para reiteragdo de chamados técnicos abertos

Enviar automaticamente, na abertura e encerramento do chamado, e-mail ao usuario com os detalhes de sua

solicitagdo e a sua situagdo de atendimento

Permitir anexar arquivos (Ex. .doc, .jpg, .pdf, .xIs) aos chamados

Permitir controlar e gerenciar incidentes, abrangendo funcionalidades tipicas da area de manutengéo tais como:

abertura de tickets, requisigdes de servigos, alocagdo de recursos, registro de equipamentos e softwares, inspecdo de
rocedimentos de atendimento de campo e encerramento de incidentes

Permitir a criag@o e associacdo de novas tabelas e campos ao sistema

Suportar a entrada do texto livre para o registro de descrigdes e de resolu¢do dos incidentes

Permitir atribuir a um usudrio ou grupo de usudrios especifico, o acesso a abertura, modificagdo e fechamento de

registros de incidentes

Automatizar a classificacdo e a gravacao de incidentes

Permitir inserir prioridade, impacto, e indicadores de urgéncia para os registros de incidentes

Permitir a monitoragdo e rastreamento dos incidentes

Suportar o roteamento automatizado (alerta) dos incidentes a equipe de suporte

Permitir a produgdo de relatorios gerenciais dos historicos de registros de incidentes

Permitir a analise de dados dos incidentes e das chamadas, para identificar tendéncias

Possuir relatorios de incidentes ndo resolvidos

Fornecer um registro historico seguro de todas as alteragdes de incidentes e atividades resolvidas

Ter funcionalidade de busca para incidentes resolvidos

Permitir € manter os relacionamentos entre os incidentes, erros conhecidos, e os registros de problemas

Permitir o fechamento de todos os incidentes quando o problema associado ou o erro conhecido € resolvido

Permitir a produgdo de relatorios de incidentes que podem ser usados para identificar qualquer degradag@o dos

servicos ou indisponibilidade dos mesmos

Permitir o acesso seguro e controlado a base de dados do gerenciamento da configuragdo para pesquisar, modificar

e extrair informagdes relacionadas a incidentes

Permitir o gerenciamento de incidentes, a notificac¢do e atribui¢do de prioridade e criticidade

Permitir a priorizagao, atribuicdo e escalac@o automaticas dos incidentes baseados na categorizag@o do registro

Permitir a escalag@o automatica dos incidentes baseados em usuarios afetados e intervalos de tempo pré-

determinados

Permitir a criagdo, a modificagdo, e o encerramento de registros de problemas

Permitir a geracdo automatica de data e hora para novos registros de problemas

Permitir a distribuicdo e atribuigdo de registros de problemas para grupos ou colaboradores de suporte

Possuir codigos de impacto e de urgéncia que possam ser atribuidos a registros de problemas

Permitir o rastreamento e monitoracdo do tratamento de problemas

Permitir o escalonamento de problemas depois que limites pré-definidos sejam atingidos

Fornecer dados historicos de problemas e erros conhecidos para serem utilizados pela equipe de suporte durante o
rocesso de investigagdo de um problema

Permitir a entrada de informagdes em forma de texto livre para a descrigdo de problemas e das atividades de

resolucdo dos mesmos

Permitir o acesso seguro e controlado das informagdes de gerenciamento de mudangas tais como altera¢des de
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agendamento e historico de mudangas

Permitir o acesso seguro e controlado a Configuration Management Database (CMDB) para pesquisar, modificar, e
extrair informagdes relacionadas ao gerenciamento de problemas

Permitir a integragdo com o CMDB para permitir atualizagdes de registros de problemas com informagdes de
configuracdo

Permitir a associagdo e a manutengao de relacionamentos entre registros de incidentes e de problemas

Permitir a automatizag@o de procedimentos de escalamento do gerenciamento de incidentes para o gerenciamento
de problemas

Permitir que a equipe de gerenciamento de problemas comunique informativos de estado e de progresso, assim
como as solugdes temporarias e de contorno para a equipe da Central de Servigos

Permitir alerta automatico para o gerente de problemas quando algum problema esta proximo de ultrapassar um
limite pré-definido

Prover a facilidade de elaborag@o e emissao de relatorios

Permitir o encerramento de erros conhecidos, de problemas e de incidentes quando uma mudanga relacionada a
estes ¢ implementada com sucesso

Permitir a comunicagdo das informagdes e dos agendamentos de mudangas que podem ser distribuidas para a
Central de Servigos e ao grupo de usuarios

Permitir o processo de gerenciamento de problemas mantendo a informagao historica, presente/corrente e futura
das mudangas

Prover relatdrios estatisticos atuais e historicos de atendimento por usuario, por unidade funcional e por
equipamento, a partir dos dados do cadastro de usuarios, tabela de unidades funcionais e inventario de
equipamentos da PF, que deverdo ser atualizados pela CONTRATADA

1.1. A coluna “PAGINA” devera ser preenchida com o niimero da pagina em que se encontra a descricdo da respectiva

funcionalidade no documento que descreve as caracteristicas do SGSD a ser utilizado.
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