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SERVICO PUBLICO FEDERAL
MJSP - POLICIA FEDERAL
GRUPO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO - GTIC/DPF/FIG/PR

ANEXO B

PLANO DE IMPLANTACAO DA SOLUCAO DE TIC
IMPLANTACAO DA SOLUCAO DE TIC

A implantacdo da solucgdo serd feita no interesse da Administracdo, em até dias a partir da
data de assinatura do contrato, de forma gradual e devera observar o cronograma da Tabela 40.

Tabela 40 —Cronograma de Implantacio da Solucdo de TIC

FASES ATIVIDADES RESPONSAVEL PRAZOS (até)
Al Publicagdo do Contrato PF -
A2 Reunido Preliminar PF/CONTRATADA! 2 dias apos Al
A3 Plano de Trabalho Preliminar CONTRATADA 5 dias apos A2
Ad AvahagaoNahdac;aq dp Plano de Trabalho PF 2 dias apés A3

Preliminar.
A5 Ajustes no Plano dp 'Trabalho Preliminar, CONTRATADA 5 dias apos A4
quando solicitado pela PF.
A6 Validacao do Plano de Trabalho Definitivo PF 2 dias apds AS
A7 Implantagao da Central de Servigos (CS) CONTRATADA 60 dias ap6s A4 ou A6
A8 Vistoria preliminar da Operagao PF 2 dias ap6s A7
A9 Ajustes na Operag:ao,P %uando solicitado pela CONTRATADA 5 dias apos A8
A10 Vistoria da Operagao PF 2 dias apos A9
Imediatamente apos
All Aceite Provisoério PF aprovagao em vistoria (A8 ou
A10)
Al2 Inicio da operacao da CS CONTRATADA 5 dias apos All
. .\ Em até 15 dias apds o inicio
Al3 Aceite Definitivo PF da operacio (A12)
Al4 Caderno Mensal de Servicos (CMS) CONTRATADA | Apresentados mensalmente,
apos o aceite definitivo.
AlS5 Encerramento dos Servigos CONTRATADA 3 meses antes do final do
contrato
1.2. Todos os custos relativos as fases de planejamento e implantagdo, descritas acima, deverao

estar contemplados nas propostas apresentadas pela CONTRATADA durante o processo licitatorio
realizado par a contratagdo da Solugdo de TIC objeto deste Termo de Referéncia.

1.2.1.

1.2.2.

FASE A1 — Publicacido do Contrato

1.2.1.1.
demais fases.

FASE A2 — Reuniio Preliminar
1.2.2.1.

Publicagdo do Contrato no D.O.U., a ser efetuado pela PF - marco inicial para as

A reunido preliminar devera ocorrer nas dependéncias da PF, na cidade em que

estiver localizada a sede da unidade participante. Nesta oportunidade deverdo ser discutidas
com a CONTRATADA as questdes envolvidas na implantacdo da Central de Servigos e dos
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demais niveis de suporte técnico, também estara em pauta o Plano de Trabalho Preliminar a ser
apresentado pela CONTRATADA.

1.2.2.2. Se necessario, serdo agendadas outras reunides com a participacdo de demais
unidades da PF, que podem ser realizadas na modalidade de videoconferéncia, com a utilizagao
da infraestrutura da PF.

FASE A3 — Plano de Trabalho Preliminar

1.2.3.1. Estrutura basica - A LICITANTE vencedora do certame deverd demonstrar que
dispde de condigdes de prestar os servigos, conforme especificagdes constantes no TERMO DE
REFERENCIA, com a apresentacao dos seguintes elementos:

1.2.3.1.1. O Plano de Trabalho Preliminar devera contemplar, no minimo, os seguintes
itens e atividades, podendo a CONTRATADA propor plano alternativo, desde que
contemple os quesitos relacionados:
a) Cronograma de atividades para a implantagdo da Central de Servicos (Service
Desk) para atender a PF;
b) Procedimentos especificos da CONTRATADA visando estabelecer os locais de
trabalho e prover os meios necessarios ao cumprimento deste Termo de Referéncia;
¢) Validacdo do método e ferramentas utilizadas no processo de acesso remoto a ser
utilizado pelo Suporte de 2° Nivel;
d) Definicao da forma de inventario e mapeamento dos ativos de TIC;
e) Mapeamento dos Processos de trabalho, Fluxo de trabalho, Normas Internas,
Exigéncias Legais e outras para estabelecimento de procedimentos e processos que
serdo adotados;
f) Treinamento das equipes da CONTRATADA conforme item 4.4.6.2 do Termo de
Referéncia e seus subitens;
g) Programa de Capacitacdo e Desenvolvimento prevendo treinamento inicial,
treinamento continuado, agdes de valorizagdo e motivagado profissionais;
h) Todas as customizacdes necessarias nos softwares de gestao, bases de dados e de
fluxo de trabalho de forma a atender plenamente as caracteristicas técnicas e
funcionalidades descritas no Termo de Referéncia;
i) Plano de transi¢do entre os atuais servigos prestados e os futuros, com a
desativagdo do sistema existente e entrada do novo, se for o caso;
j) Alimentacgdo/atualizagdo do Catalogo de Servigos de TIC;
k) Metodologia a ser adotada na realizagdo das pesquisas de satisfagdo dos usudrios
da Central de Servigos (Service Desk);
I) A CONTRATADA devera detalhar a forma da implantacao da pesquisa de
satisfagdo conforme critérios definidos no Termo de Referéncia;
m) Metodologia a ser adotada na adaptacao/customizagao do Sistema de Gestdo de
Service Desk (SGSD);
n) Programa de Monitoria, quanto aos procedimentos de monitoria, frequéncia,
rotinas e sistematica para feedback aos operadores de atendimento e dos técnicos
dos demais niveis de suporte;
0) Plano de Contingéncia - A CONTRATADA devera possuir rotina estruturada de
backup de dados, realizada de forma automatica, bem como estar preparada e
estruturada para situacdes de emergéncia, como falta de energia, falha de
equipamentos, incéndios e eventos assemelhados;
p) A CONTRATADA devera elaborar um Plano de Contingéncia dos servigos,
envolvendo componentes criticos, tais como URA, DAC, Central Telefonica, links,
instalagoes fisicas, servidores, entre outros ¢ de infraestrutura, tais como acidentes,
greves, interrupcao no fornecimento de energia, falha em servigo de telefonia,
deslizamentos, desmoronamentos, incéndios, problemas com dgua ou esgoto, entre
outras situacoes, de forma a garantir a continuidade dos atendimentos;
q) O Plano de Contingéncia devera ser apresentado resumidamente no Plano de
Trabalho Preliminar, e de forma completa no Plano de Trabalho Definitivo;
r) Perfil dos Profissionais - Relagdo dos profissionais que irdo integrar a equipe
minima a ser alocada nos diversos niveis de suporte, comprovando as exigéncias
constantes no Termo de Referéncia;
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s) Informagdes sobre a configuragdo de rede e da conectividade dos equipamentos

que serdo utilizados na prestacao dos servigos contratados;

t) Plano de adaptacdo e customizacdo das funcionalidades do Sistema de Gestao de

Service Desk (SGSD);

u) Plano de contingéncias dos servicos, envolvendo componentes criticos e de

infraestrutura, de forma a garantir a continuidade dos atendimentos;
1.2.3.1.2. Implantacdo da Estrutura de Atendimento - Durante essa fase, a
CONTRATADA, em conjunto com a PF, devera desenvolver os processos de
Gerenciamento de Incidentes e Problemas e torna-los aderentes as necessidades da PF,
visando atender aos niveis de servicos definidos, o que inclui:

a) Elaboragdo dos roteiros de atendimento;

b) Criagdo do processo / fluxo de atendimento;

¢) Elaboracao do catdlogo de servigos e critérios de categorizacao;

d) Criagdo do fluxo de atendimento de incidentes criticos, incluindo:

¢ Definicao dos critérios para categorizacao de incidentes criticos;
¢ Definicao do processo de notificacdo e escalada.

1.2.4. FASE A4 — Avaliacao/Validacao do Plano de Trabalho Preliminar
1.2.4.1. O GTIC da Superintendéncia contratante ira avaliar o plano de trabalho
preliminar, aprovando-o ou sugerindo ajustes pela CONTRATADA.

1.2.5. FASE AS — Ajustes no Plano de Trabalho Preliminar
1.2.5.1. Caso necessario, a CONTRATADA devera realizar os ajustes necessarios, no
prazo estipulado.

1.2.6. FASE A6 — Validacao do Plano de Trabalho Definitivo
1.2.6.1. O Plano de Trabalho Definitivo sera elaborado a partir da revisdo do Plano de
Trabalho Preliminar, e devera conter todos os topicos ja validados e conter informagdes mais
aprofundadas,

1.2.7. FASE A7 — Implantacao da Central de Servicos (SERVICE DESK)
1.2.7.1. A implantagdo sera realizada com base no cronograma de atividades, que devera

contemplar, no minimo, 0s seguintes eventos:

a) Levantamento dos processos da PF relativos aos atendimentos que serdo prestados na
Central de Servicos;

b) Montagem da Base de conhecimento informatizada que contemple o registro de todas
as solicitagcdes de usudrios da rede da infraestrutura de TIC da PF, bem como a respectiva
solu¢do dos problemas;

¢) Customizacao dos relatorios de acordo com os critérios definidos pelo GTIC da
superintendéncia contratante;

d) Fornecimento de material com a ampla descri¢ao dos sistemas, produtos e servigos da
PF, que servira de base para o treinamento da equipe de atendimento da CONTRATADA.
e) Apresentagdo da equipe alocada a operagao;

f) Treinamento dos profissionais da PF para operagao no Sistema Gerenciador de Service
Desk (SGSD);

g) Treinamento conforme item 4.4.6.2 do Termo de Referéncia e seus subitens;

h) Configuracao dos equipamentos de telefonia (URA, DAC, e demais itens);

i) Adaptacdes e customizagdes das funcionalidades do SGSD;

j) A apresentagdo da equipe alocada a operacao da Central de Servigos e demais niveis de
suporte devera ocorrer o prazo maximo de 5 (cinco) dias antes da data prevista para inicio
da operacao e devera conter os seguintes documentos:

¢ relagdo nominal de todos os funcionarios, com suas fungoes;

e carteiras de trabalho de todos os funcionarios devidamente assinadas;

¢ documentagdo que comprove a qualificacdo exigida para o cargo, no caso de
funcionarios que ndo compunham a equipe;
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¢ documento de sigilo de informacgdes da PF assinado por todos os prestadores
alocados para a execugdo do contrato.

1.2.8. FASE A8 — Vistoria preliminar da Operacao
1.2.8.1. A PF podera realizar visita ao local de implantagdo da Central de Servigos
(Service Desk), a fim de autorizar o processo de implantacao.

1.2.9. FASE A9 — Ajustes na Operacio
1.2.9.1. No caso de serem necessarios ajustes, a CONTRATADA dispora de prazo legal
para fazé-lo, submetendo-o novamente a aprovagao e/ou vistoria da PF.

1.2.10. FASE A10 - Vistoria da Operacio
1.2.10.1. A PF reserva-se o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao local de

implantacao da Central de Servigos, a fim de acompanhar o processo de implantagao.

1.2.10.2. No momento em que a CONTRATADA concluir o servigo de implantacao,
devera comunicar a PF, que podera realizar vistoria final, objetivando verificar o cumprimento
de todos os requisitos necessarios ao inicio da operagao.

1.2.11. FASE A11 — Aceite Provisorio
1.2.11.1. Verificado o cumprimento de todos os requisitos, a PF autorizard o inicio da
operacao.
1.2.11.2. Formalizagdo do fim da implantagdo e indicacdo de que a Central de Servigos

esta apta a entrar em funcionamento, sendo esta oficializada a PF por meio de documento
emitido pela CONTRATADA, e cujo teor deverd, consignar o cumprimento de todos os
requerimentos constantes do Plano de Trabalho Definitivo e do Termo de Referéncia, de forma
que o desenvolvimento dos trabalhos atenda ou supere os indices de desempenho e os niveis de
servicos detalhados.

1.2.12. FASE A12 — Inicio da Operacao

1.2.12.1. ApOs a autorizacao do inicio da operagdo, a CONTRATADA deverd iniciar suas
atividades na data estipulada.

1.2.13. FASE A13 - Aceite definitivo da implanta¢io da Central de Servicos

1.2.13.1. Verificado o cumprimento de todos os requisitos, a PF daré o aceite definitivo;
1.2.14. FASE A14 — Caderno Mensal de Servicos (CMS)

1.2.14.1. Base de conhecimento Informatizada

1.2.14.1.1. A Base de conhecimento informatizada devera conter um conjunto de
informacdes disponibilizadas como suporte ao atendimento e devera ser composta dos
seguintes elementos:

a) Roteiro de atendimento, com as questdes mais frequentes, contemplando o

relacionamento entre o chamado e o atendimento (exemplos: PROBLEMA e

SOLUCAO, DUVIDA E RESPOSTA);

b) Defini¢cdo dos assuntos, por unidades da PF;

¢) Definicao dos prazos de respostas, por assunto e nicleo de atendimento; e

d) Fluxos de tramitacdo das demandas.
1.2.14.1.2. A CONTRATADA sera responsavel pela elaboracao da Base de conhecimento
informatizada, com base nos levantamentos dos processos e informagdes coletadas na PF
durante o periodo de implantacao;
1.2.14.1.3. A Base de conhecimento informatizada devera estar integrada ao Sistema de
Gestao do Atendimento e ser utilizada exclusivamente para a prestagao dos servicos
contratados.

1.2.14.2. Relatorios Gerais

1.2.14.2.1. Durante o processo de implantagdo da Central de Servicos, os relatérios
deverdo ser customizados pela CONTRATADA de acordo com as necessidades técnicas e
operacionais da PF, observados nos subitens abaixo:
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a) O SGSD devera fornecer relatorios estatisticos especificos por tipos de
atendimentos, por item de configuracdo, por grau de severidade, por grau de
complexidade, por duragdo de chamadas, por atendente, bem como estatisticas dos
atendimentos diarios, semanal e mensal e em intervalos pré-definidos, conforme
critérios definidos pela PF, durante o processo de implantagao.

b) Os relatérios emitidos pelo SGSD deverao abranger toda a operacao (visao
macro), bem como detalhar uma demanda especifica (visdo micro).

¢) Os relatorios estatisticos com resumos diarios, semanais € mensais devem
permanecer armazenados e disponiveis para consulta em tempo real, cabendo a
Contratada a responsabilidade pelo dimensionamento do sistema de
armazenamento.

d) Os relatorios emitidos pelo SGSD devem ter interfaces amigaveis em portugués,
para que pessoas sem conhecimento de programag¢ao possam interpreta-los sem

dificuldades.

e) A geracgdo de relatorios estatisticos relativos ao atendimento prestado pela Central

de Servigos devera abordar, no minimo, os seguintes aspectos:
e.a) Dados de trafego:
e.a.a) Chamadas recebidas;
e.a.b) Chamadas atendidas;
e.a.c) Chamadas abandonadas;
e.a.d) Chamadas transbordadas;
e.a.e) Chamadas em fila de espera;
e.a.f) Chamadas transferidas;
e.a.g) Duracdo média das chamadas;
e.a.h) Chamadas atendidas por atendente;
e.a.i) Tempo de ocupacao por atendente;
e.a.j) Média de atendente por turno;
e.a.k) Relatorio de navegacao na URA, mostrando cada passo, por
objeto, da navegagao do usuario no menu de opgdes.
e.b) Dados de filas de espera:
e.b.a) Tempo de espera;
e.b.b) Distribuicao de esperas.
e.c) Dados dos operadores de atendimento durante o periodo de chamadas:
e.c.a) Quantidade de chamadas atendidas;
e.c.b) Total de tempo utilizado nos atendimentos em cada unidade da
PF;
e.c.c) Nome ou identificador tnico do operador.
f) Devera estar disponivel para andlise da PF, em tempo real, o desempenho do
fluxo (trafego) de ligacdes ativas e receptivas nos grupos de atendimento,
monitorando o volume de ligacdes, tempo de conversagdo, tempos médios de
atendimento, em espera e ligacdes abandonadas.
g) Devera ser visualizado, de forma grafica, o estado de cada um dos operadores de
atendimento, apresentando, minimamente, os seguintes estados: disponivel,
indisponivel, pausa, processamento retaguarda e em atendimento.

Relatorio Mensal da Central de Servigos e da Geréncia de Incidentes

1.2.14.3.1. A CONTRATADA devera encaminhar a PF, até o 5° (quinto) dia util de cada
més, Relatorio Mensal das atividades realizadas pela Central de Servigos.
1.2.14.3.2. O Relatorio Mensal devera conter, no minimo, as seguintes informagoes:

1.2.14.3.2.1. Resultado da apuragdo dos indicadores de Niveis de Servigos exigidos
apurados conforme — Caderno de Métricas e Niveis de Servicos deste de
Referéncia;

b

1.2.14.3.2.2. Volumetria, contendo, pelo menos, os seguintes registros de chamadas,

desdobradas por canal de atendimento (Central de Servigos):
1.2.14.3.2.2.1. Oferecidas pela rede publica;
a) Rejeitadas no PABX;
b) Desviadas para a URA;
¢) Atendidas pela URA;
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d) Abandonadas na URA;

e) Concluidas pela URA;

f) Roteadas para o operador;

g) Atendidas pelo operador;

h) Abandonadas na espera pelo operador;

i) Abandonadas durante o atendimento do operador;

j) Recebidas x Atendidas por hora (intervalos de 1 hora) e por dia,
segmentadas por assuntos.

1.2.14.3.2.2.2. Tempos de atendimento:

a) Tempo total de conversagao telefonica;

b) Tempo médio de atendimento, desdobradas por canal de atendimento
— telefonia, e-mail e registro via web ;

¢) Tempo médio de fila de espera para o atendimento na URA;

d) Tempo total, por més, em que o tempo de fila de espera para o
atendimento na URA ficou acima de dez segundos;

e) Tempo médio de espera para o atendimento humano;

f) Tempo total, por més, em que o tempo de fila de espera para o
atendimento humano ficou acima de dez segundos.

g) Tempo de espera em fila antes do abandono.

1.2.14.3.2.2.3. Produtividade da Operag¢ado, desdobradas por canal de
atendimento:

a) Quantidade de atendimentos realizados;

b) Quantidade de ocorréncias registradas;

¢) Quantidade de ocorréncias registradas corretamente;

d) Tempo total de pds-atendimento;

e) Quantidade de atendimentos telefonicos resolvidos no primeiro
contato;

f) Quantidade de mensagens recebidas no atendimento web, por tipo de
mensagem;

g) Quantidade de mensagens tratadas no atendimento web, em até 2
horas do seu recebimento;

h) Quantidade de mensagens respondidas pelo atendimento web, por
tipo de mensagem,;

i) Quantidade de mensagens respondidas pelo atendimento web no
primeiro contato;

j) Quantidade de ocorréncias repassadas para os demais niveis de
suporte (telefonica + web-atendimento);

k) Quantidade de registros pendentes no periodo por assuntos;

1) Quantidade de registros por assuntos — os 10 maiores — e respectivos
percentuais e TMA associado;

m) Percentual de Resolugao Diaria dos chamados pela Central de
Servigos, segmentado por assuntos.

1.2.14.3.2.2.4. Qualidade do atendimento, contendo, pelo menos, as seguintes
informacdes:

a) Numero de operadores de atendimento alocados na Central de
Servigos no més, desdobrado por nucleo de atendimento;

b) Total de Horas de operadores previstas para no més;

¢) Total de Horas de operadores trabalhadas no més;

d) Tempo logado dos operadores;

e) Tempo de pausa dos operadores;

f) Quantitativo de monitorias realizadas no més;

g) Resultado da pesquisa de satisfagdo do usuario, apresentando os
percentuais individuais, subtotais e a média mensal;

h) Ac¢des de melhorias a serem implementadas.

1.2.14.3.2.2.5. Produtividade dos demais niveis de Suporte (2° e 3° Niveis),
contendo pelo menos os seguintes indicadores:

a) Volume de ocorréncias registradas, por tipo de ocorréncia;
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b) Volume de ocorréncias recebidas da Central de Servigos, por tipo de

ocorréncia;

¢) Volume de ocorréncias repassadas, por destino e tipo de ocorréncia;

d) Tempo médio de resolucao;

e) Percentual de resolugdes dentro do prazo.
1.2.14.3.2.2.6. Produtividade dos Interlocutores de Area, contendo pelo
menos os seguintes indicadores:

a) Volume de ocorréncias recebidas, por tipo de ocorréncia;

b) Tempo médio de resolugao;

¢) Percentual de resolugdes dentro do prazo.
1.2.14.3.2.2.7. Servigos de Tecnologia, contendo pelo menos os seguintes
indicadores:

a) Total de horas trabalhadas;

b) Quantidade Total de solicitagdes de manutencdo registradas no

periodo;

¢) Quantidade Total de solicitagdes de manutengdo atendidas no prazo;

d) Quantidade Total de projetos previstos;

e) Quantidade Total de projetos implantados.
1.2.14.3.2.2.8. Todos os relatorios devem conter paginas numeradas e indice
remissivo.
1.2.14.3.2.2.9. Devera ser encaminhado anexo aos relatorios, em formato
digital e em arquivo compativel com o MS Office, a totalidade das
manifestagdes registradas no SGSD e a sua efetiva tramitagdo, tratadas na
Central de Servigos.

1.2.15. FASE A15 — Encerramento dos Servicos

1.2.15.1. O encerramento se refere ao processo de finalizagdo pela CONTRATADA da
prestacao dos servigos contratados. Devendo, a CONTRATADA, elaborar processo de repasse
integral e irrestrito dos conhecimentos e competéncias necessarias e suficientes para promover
a continuidade dos servicos, conforme item 4.4.7 - Requisitos para a Transi¢do Contratual deste
Termo de Referéncia.

1.2.15.2. A execucao do Plano de Encerramento devera ser finalizada em no minimo 30
(trinta) dias corridos anteriores ao término do contrato.

1.2.15.3. O Plano de Encerramento dos Servigos deve detalhar o processo de repasse dos
servigos, tratando, no minimo, dos seguintes topicos:

1.2.15.3.1. Identificagdo dos profissionais da CONTRATADA, seus pap¢éis,
responsabilidades, nivel de conhecimento e qualificagoes.

1.2.15.3.2. Cronograma detalhado identificando as tarefas, processos, recursos, marcos de
referéncia, inicio, periodo de tempo e data prevista para término.

1.2.15.3.3. Estruturas e atividades de gerenciamento da transi¢o, as regras propostas de
relacionamento da CONTRATADA com a PF e com a futura prestadora de servigos ou
servidores da PF.

1.2.15.3.4. Plano de gerenciamento de riscos, Plano de contingéncia e Plano de
acompanhamento do encerramento.

1.2.15.3.5. Descrigao de como se dara o repasse de seus processos, metodologias,
ferramentas e fluxo de atendimento.

1.2.15.3.6. Por ocasido do encerramento do Contrato, conforme previsto no Art.12 da IN
02, de 30 de abril de 2008, a CONTRATADA se compromete a promover a transi¢ao
contratual repassando a nova CONTRATADA e a PF a tecnologia, documentagao técnica
e metodologias de trabalho utilizadas sem perda de informacao, a fim de permitir a
continuagdo dos trabalhos sem perda de continuidade.

1.2.15.3.7. Lista de todos os recursos de software e hardware necessarios para o repasse
tecnologico.

Documento assinado eletronicamente por DENIR VALENCIO DE CAMPOS, Perito(a) Criminal Federal,
em 08/07/2021, as 11:26, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do
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Documento assinado eletronicamente por LIVIA MARIA BIZZOTTO CORREA, Agente de Policia
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12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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i
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Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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