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1.

Objetivo do Catalogo de Servicos

O objetivo deste catalogo é enumerar as categorias de chamado que podem ser
invocadas pelos usudrios da Susep em seu sistema de Central de Servicos de TI.

O Catdlogo de Servigos constitui o instrumento de classificagao das solicitagdes de
usuarios para fins de registro no SCS da Susep, para afericao de quantidades de USTs
consumidas mensalmente e gestdo contratual.

O catdlogo de servicos, por definicdo, € um documento vivo, que podera receber
novos servicos na medida em que tais servicos de Tl forem identificados como meio
de se criar valor ao negdcio da Susep. Analogamente, servigos podem sair do
catalogo ao longo da contratacdo, se for identificado como desnecessario, face sua
obsolescéncia ao ambiente da Susep.

Como o catdlogo esta organizado

A CGETI (Coordenacdo-Geral de Tecnologia da Informacao) possui 4 coordenacdes,
a saber:

I.  COSIS — Coordenagao de Suporte a Infraestrutura e Seguranga de Tl;
.  COINF - Coordenacdo de Sistemas Internos;
.  COMEC - Coordenacdo de Metodologias, Processos e Contratos; e
IV.  COSUP — Coordenacdo de Suporte Operacional de TI.

Cada coordenacgdo possui sua prépria area de atuacdo no contexto da Tl da Susep e
possui seu préprio catalogo de servicos. Portanto, o catalogo de servicos de Tl da
Susep sera apresentado “por coordenacao”.

Os servicos apresentados correspondem ao catalogo oferecido aos usuarios a partir
do inicio da execugdo da contratagdo de Service Desk para a autarquia.

O Catalogo de Servigos da COSIS.

As categorias de chamado a principio oferecidas aos usuarios da Susep e disponiveis
no SCS (Sistema de Central de Servigos) de competéncia da CGETI/COSIS sdo abaixo
enumeradas com seus respectivos valores em UST.
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#ID| Categorias de Chamados - COSIS usT
1 |Login de Rede Criacdo de Usuario 1,5
2 |Login de Rede Reset de Senha 1,5
3 |Login de Rede Erro/Falha 1,5
4 | Login de Rede Bloqueio de Usuario 1,5
5 |Login de Rede Desbloqueio de usuario 1,5

Compartilhamento ~
6 de Arquivos (Rede) Concessao de Acesso 1,5
Compartilhamento ~
7 de Arquivos (Rede) Revogacado de Acesso 1,5
3 Compartilhamento | Alteracdo de Permissdo ou de 15
de Arquivos (Rede) | Pasta !
Compartilhamento .
9 de Arquivos (Rede) Quota Excedida 1,5
10 |Backup/Restauragdo | Restaurar Backup 1,5
11 | Telefonia Celular Solicitar Aparelho 0,5
12 | Telefonia Celular Conflgur;.agao de acesso a e-mail 1,5
corporativo.
13 | Telefonia Celular Habilitar Roaming Internacional 0,5
14 | VPN Concessdo de Acesso 0,5
15 | VPN Revogacdo de Acesso 0,5
16 | Cabeamento Instalacdo de Ponto Novo 0,5
17 | Cabeamento Manutencgdo de Ponto de Rede 0,5
18 | Cabeamento Habilitacdo de Ponto de Rede 0,5
19 | Certificado Digital Emissdo 0,5
20 | Certificado Digital Renovagdo 0,5
21 | Certificado Digital Revogacdo 0,5
22 | E-mail Exclusdo de Conta 0,5
23 | E-mail Criagdo de Nova Conta 0,5
24 | E-mail Duvida de Usuario 0,5
25 | E-mail Erro/Falha 0,5
26 | Filtroweb Liberacdo de conteudo web 0,5
bloqueado
27 | FiltroWeb Bloqueio de conteudo web 0,5
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28 | AntiSpam Bloquear de e-mail(s) 0,5
indesejado(s)
29 | Antispam le?ragao de e-mail(s) 0,5
legitimo(s)
30 | Imprensa Nacional |Concessao de Acesso 0,5
31 |Imprensa Nacional |Geragdo de Certificado 0,5
32 | Imprensa Nacional |Reset de Senha 0,5
Essas categorias de chamado podem assim ser detalhadas:
#ID Categorias de Chamados - COSIS usT
1 Login de Rede | Criagdo de Usuario 1,5

Descritivo:

e Servico relacionado a criacdo de conta de usuarios na rede corporativa da
Susep (Active Directory).

Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

*  Tempo de atendimento < 4h (VIP: 2h);

* A solicitacdo foi aberta pelo Gestor Responsavel ou foi recebida
autorizagao deste por e-mail para criagao da conta?

* Foiinformado ao usuario que a senha inicial fora encaminhada por e-mail
ao Gestor?

* Usudrio conseguiu logar-se pela primeira vez?

Qualificagdo profissional especial: Certificacdo Profissional MCSA: Windows

Server 2012
#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
2 |Login de Rede ‘ Reset de Senha 1,5
Descritivo:
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Gerar nova senha de acesso a rede corporativa da Susep (Active
Directory).

Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);
* Tempo de atendimento < 4h (VIP: 2h);
e 0O chamado fora aberto pelo Superior imediato do Solicitante?

e Foram informados previamente ao usudrio quais os critérios (minusculas,
mailsculas, caracteres especiais etc) para a gera¢do de nova senha?
* Foi enviada nova senha para o e-mail do superior Imediato do solicitante?

Qualificagdo profissional especial: Certificacdo Profissional MCSA: Windows

Server 2012
#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
3 |Login de Rede Erro/Falha 1,5
Descritivo:

Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

*  Tempo de atendimento < 4h (VIP: 2h);

* Foi confirmado se previamente ao fechamento do chamado, usuario
conseguiu logar-se normalmente?

Qualificagdo profissional especial: Certificacdo Profissional MCSA: Windows

Server 2012
#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
4 |Login de Rede ‘ Bloqueio de Usudrio 1,5
Descritivo:
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Servigo relacionado ao cancelamento de conta de usudrios na rede corporativa
da Susep (Active Directory)

Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

* Tempo de atendimento < 4h (VIP: 2h);

e O chamado fora aberto por Gestor Responsavel ou foi anexado ao
chamado documento oficial origindrio da Corpe em caso de bloqueio
(vacancia, aposentadoria, cessao etc.) em se tratando de servidor da
Susep?

Qualificagdo profissional especial: Certificacdo Profissional MCSA: Windows

Server 2012
#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
5 | Login de Rede ‘ Desbloqueio de usuario 1,5
Descritivo:

Servico relacionado ao desbloqueio de conta de usuarios na rede corporativa da
Susep (Active Directory) Critérios de qualidade e desempenho:

Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

Tempo de atendimento < 4h (VIP: 2h);

O chamado fora aberto por Gestor Responsdvel ou foi anexado ao
chamado documento oficial origindrio da Corpe em caso de reversao de
licenga em se tratando de servidor da Susep?

e Central de Servico confirmou se usudrio conseguiu logar-se
normalmente?

Qualificagdo profissional especial: Certificacdo Profissional MCSA: Windows
Server 2012

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
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Compartilhamento ~
6 P . Concessdo de Acesso 1,5
de Arquivos (Rede)
Descritivo:

Servico relacionado ao permissionamento de acesso aos dados armazenados nos
servidores de arquivo da Susep.

Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

*  Tempo de atendimento < 4h (VIP: 2h);

* A solicitagdao foi aberta pelo gestor responsavel ou foi recebida
autorizacdo deste por E-mail para concessdo de acesso?

Qualificagdo profissional especial: Certificacdo Profissional MCSA: Windows
Server 2012

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
Compartilhamento ~
7 de Arquivos (Rede) Revogacdo de Acesso 1,5
Descritivo:

Servico relacionado a retirada de permissionamento de acesso aos dados
armazenados nos servidores de arquivo da Susep.

Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

* Tempo de atendimento < 4h (VIP: 2h);

* Foi verificado pelo atendente quem é o gestor responsavel pelo recurso?

* A solicitacdo foi aberta pelo gestor responsdvel ou foi recebida
autorizacdo deste por E-mail para revogacao de acesso?

Qualificagdo profissional especial: Certificacdo Profissional MCSA: Windows
Server 2012.
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#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
8 szr,zf;;?\i/lg:?l;iz:)) Alteragdo de Permissdo ou de Pasta 1,5
Descritivo:

Servico relacionado a alteracdo de permissionamento de acesso aos dados
armazenados nos servidores de arquivo da Susep.

Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

*  Tempo de atendimento < 4h (VIP: 2h);

* A solicitagdao foi aberta pelo gestor responsavel ou foi recebida
autorizagao deste por E-mail para alteragao de acesso?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
Compartilhamento .
9 de Arquivos (Rede) Quota Excedida 1,5
Descritivo:

Servico relacionado ao armazenamento de dados da Susep com a devida
administracdo de quotas e diretorios.

Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

* Tempo de atendimento < 4h (VIP: 2h);

* A solicitacdo foi aberta pelo gestor responsavel ou foi recebida
autorizacdo deste por E-mail para eventual alteracdo de quota?

* Foi enviado ao gestor responsavel relatério sobre eventual ocupacdo
desnecessaria (imagens, video, arquivos duplicados etc) ?

Qualificagdo profissional especial: Certificacdo Profissional MCSA: Windows
Server 2012.
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#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
10 | Backup/Restauracdo | Restaurar Backup 1,5
Descritivo:

Servico relacionado a restauracdo de copia de seguranca de arquivos
armazenados em servidores de Rede da Susep.

Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

*  Tempo de atendimento < 4h (VIP: 2h);

* A solicitacdo foi aberta pelo gestor responsavel ou foi recebida
autorizacdo deste para restauracdo de Backup?

e Ao final do processo, foi verificado se o usuario conseguiu acessar o (s)
arquivo (s) e/ou pasta (s).

Qualificagdo profissional especial: Certificacdo Profissional MCSA: Windows

Server 2012.
#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
11 | Telefonia Celular ‘ Solicitar Aparelho 0,5
Descritivo:

Solicitacao de telefone celular funcional.

Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

* Tempo de atendimento < 1h 30 min (VIP: 45 minutos);

e Central de Servico verificou se o solicitante é ocupante de cargo DAS-4
ou superior?

* Termo de Entrega do Aparelho escaneado foi anexado ao chamado,
antes do fechamento da solicitacao?

e Central de Servico confirmou com o usuario se o equipamento esta
funcionando normalmente?
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Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT

12 |Telefonia Celular ‘ Configuragdo de acesso a e-mail corporativo. 1,5

Descritivo:

Configurar no aparelho celular funcional o e-mail corporativo da Susep.

Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);
*  Tempo de atendimento < 4h (VIP: 2h);
* Central de Servigo confirmou com o usudrio se o mesmo esta

enviando/recebendo e-mails pelo aparelho?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT

13 | Telefonia Celular ‘ Habilitar Roaming Internacional 0,5

Descritivo:
Habilitacdo de servico de itinerancia em celulares funcionais.

Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);
* Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Central de Servico anexou ao chamado evidéncia de que o servico fora
habilitado?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.
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#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
14 | VPN ‘ Concessdo de Acesso 0,5
Descritivo:

Habilitar usudrio da Susep (somente servidores) ao acesso remoto, via internet,
a rede interna da Susep.

Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

e  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

* Foi verificado se o solicitante é Servidor da Susep

e Asolicitacdo foi aberta pelo superior imediato ou foi recebida autorizacdo
deste por E-mail para acesso a VPN?

* Foiinformado ao usuario sobre a existéncia de manual de Instalacdo da
VPN (Virtual Private Network) na intranet?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
15 |VPN ‘ Revogacdo de Acesso 0,5

Descritivo:

Revogacdo de habilitagdo de usuario da Susep ao acesso remoto, via internet, a
rede interna da Susep.

Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);
*  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);
e Asolicitacdo foi aberta pelo superior imediato ou foi recebida autorizacdo

deste por E-mail para blogueio do acesso VPN?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT

10
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‘ 16 ‘ Cabeamento ‘ Instalagdo de Ponto Novo 0,5 ‘
Descritivo:

Solicitagao de instalagdo de ponto de Légica nas dependéncias da Susep;

Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

*  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

* A solicitagdo foi aberta pelo Gestor Responsdvel ou foi recebida
autorizacdo deste por E-mail?

e Apo0s ainstalagdo, usuario confirmou se acessa a rede normalmente?

e Qualificagdo profissional especial: Nao ha.

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT

17

Cabeamento ‘ Manutencdo de Ponto de Rede 0,5

Descritivo:

Manutencdo de ponto de Logica nas dependéncias da Susep, em caso de
mau funcionamento;

Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30 minutos;
e Tempo de atendimento < 2h;

* Apds a manutengdo, usuario confirmou se acessa a rede normalmente?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID

Categoria de Chamado - COSIS usT

18

Cabeamento ‘ Habilitacdo de Ponto de Rede 0,5

Descritivo:

11
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Solicitagao de habilitagao de ponto de Logica ja existente nas dependéncias da
Susep.

Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

e  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

* A solicitacdo foi aberta pelo Gestor Responsavel ou foi recebida
autorizagao deste por E-mail?

* Apo0s a habilitacdo, usuario confirmou se acessa a rede normalmente?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
19 | Certificado Digital ‘ Emissdo 0,5

Descritivo:

e Solicitacdo de Certificado Digital A3 padrdo ICP Brasil.
Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

e Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

* Na abertura do chamado, foi verificado se o solicitante possui Token
Criptografico?

* Previamente ao fechamento do chamado, usuario confirmou se
certificado fora emitido?

* Foiinformado ao solicitante da existéncia de um manual de utilizacdo na
intranet da Susep?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
20 | Certificado Digital ‘ Renovagao 0,5

12



A
5* SUSEP -
%’ Supstendance

Anexo | - Catalogo de Servicos
Projeto: Helpdesk Processo: 15414.608644/2017-11

Descritivo:

* Solicitacdo de renovacdo de Certificado Digital A3 padrao ICP Brasil.
Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

e Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

* Na abertura do chamado, foi verificado se o solicitante possui Token
Criptografico?

* Foiinformado ao solicitante da existéncia de um manual de utilizacdo na
intranet da Susep?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
21 | Certificado Digital ‘ Revogacao 0,5

Descritivo:

Solicitacdo de revogacao de Certificado Digital A3 padrao ICP Brasil.
Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

e  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

* Foi recebido no e-mail do solicitante a confirmagao de revogagao pela
Autoridade Certificadora contratada pela Susep?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT

22 | E-mail ‘ Exclusdo de Conta 0,5

13
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Descritivo:

Exclusdo de Conta de Correio Eletrénico corporativo.

Critérios de qualidade e desempenho:

Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

A solicitacdo foi aberta pelo Gestor Responsavel ou foi recebida
autorizacdo deste por E-mail para exclusdo da conta?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID

Categoria de Chamado - COSIS

usT

23

E-mail

‘ Criacdo de Nova Conta

0,5

Descrit

ivo:

Criacdo de Conta de Correio Eletronico corporativo.

Critérios de qualidade e desempenho:

Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

A solicitacdo foi aberta pelo Gestor do Recurso ou foi recebida
autorizagdo deste por E-mail para criagcdo da conta?

O nome a conta de e-mail seguiu regras de formagao do Governo

Federal?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID

Categoria de Chamado - COSIS

usT

24

E-mail

‘ Duvida de Usuario

0,5

Descriti

VvVo:

14
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e Auxiliar em Duvida sobre e-mail corporativo.
Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);
e  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

Foi consultada base de dados do SysAid antes de repassar a divida para
Equipe da Susep (392. Nivel)?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
25 | E-mail ‘Erro/Ftha 0,5

Descritivo:

* Proceder a triagem sobre problemas com e-mail.
Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30 minutos;
e Tempo de atendimento < 2h;

* Foi consultada base de dados do SysAid antes de repassar o problema
para Equipe da Susep (32. Nivel) ?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
26 | Filtro Web ‘ Liberagdo de conteudo web blogqueado 0,5

Descritivo:

e Solicitacdo de liberacao de conteudo legitimo.

Critérios de qualidade e desempenho:

15
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Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

Foi realizado teste de verificacdo para constatar se de fato houve
bloqueio de conteludo?

Em se constatando realmente de bloqueio de conteudo, foi anexado print
screen da tela ao chamado antes de repassa-lo para o 32. Nivel (Susep)?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID

Categoria de Chamado - COSIS usT

27 | Filtro Web ‘ Blogueio de contelido web 0,5

Descritivo:

Solicitacdo de Bloqueio de conteldo inadequado.

Critérios de qualidade e desempenho:

Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

A solicitacdo de bloqueio foi repassada a Coordenacdo Geral de Tl para
validagao?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID

Categoria de Chamado - COSIS usT

28 | AntiSpam ‘ Bloquear de e-mail (s) indesejado (s) 0,5

Descritivo:

Bloguear e-mails ndo solicitados tais com Spam, Fishing Scam etc.

Critérios de qualidade e desempenho:

Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);
Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

16
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No chamado consta anexo em pdf do suposto e-mail indesejado para
analise da Equipe de Terceiro Nivel (Susep)?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
29 | AntiSpam ‘ Liberacdo de e-mail (s) legitimo (s) 0,5

Descritivo:

Desbloquear e-mail legitimo para recebimento pelo solicitante.
Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);
e  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

Solicitante informou na descricdo do chamado corretamente o
remetente supostamente bloqueado?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT

30 | Imprensa Nacional ‘ Concessdo de Acesso 0,5

Descritivo:

e Obtencdo de Conta para acesso ao INCOM Web.
Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);
*  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

*  Foram informados pelo usuario no chamado login, CPF, nome completo
e e-mail funcional?

. Qualificacdo profissional especial: Ndo ha.

17
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#ID Categoria de Chamado - COSIS usT
31 | Imprensa Nacional ‘ Geracdo de Certificado 0,5
Descritivo:

e Solicitacdo de Certificado Al para acesso ao Sistema INCOM WEB.

Critérios de qualidade e desempenho:

Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);

Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Apods gestor do Sistema (32. Nivel — Susep) requisitar o certificado, foi
informado ao usuario para acessar o site https://incom.in.gov.br e

baixar o certificado?

* Previamente ao fechamento, usuario informou se acessou o sistema
INCOM WEB?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSIS usT

32 |Imprensa Nacional ‘ Reset de Senha 0,5

Descritivo:

. Gerar nova senha de acesso ao Sistema InconWeb.
Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30 minutos (VIP: 15 minutos);
*  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);
* O chamado fora aberto pelo Superior imediato do Solicitante?

e Foram informados previamente ao usuario quais os critérios (minusculas,
maiusculas, caracteres especiais etc) para a geracao de nova senha?
* Foienviada nova senha para o e-mail do superior Imediato do solicitante?
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Projeto: Helpdesk

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

4. O Catdlogo de Servicos da COINF.

As categorias de chamado a principio oferecidas aos usuarios da Susep e disponiveis

no SCS (Sistema de Central de Servigos) sdo abaixo enumeradas com seus

respectivos valores em UST.

#ID | Categorias de Chamados - COINF usT
; 1
1 Banco de Dados Duvidas / Sugestdes
0,5
2 Banco de Dados Permissdes
3 Sistemas da Susep Acesso / Permissdo 1
4 | Sistemas da Susep Atualizagdo de Dados 0,5
5 | Sistemas da Susep Duavidas 1
6 | Sistemas da Susep Extracdo de Dados 0,5
7 | Sistemas da Susep Manutenc3o Corretiva 0,5
. Manutencdo Evolutiva /
8 | Sistemas da Susep Adaptativa 0,5
9 | Sistemas da Susep Novo Desenvolvimento 0,5
10 | Sistemas da Susep Publlcagao de conteudo na 1
intranet
11 | Sistemas da Susep Publlc'agao de conteudo nos 1
portais da Susep
. Analise de Problemas e
12 | Sistemas da Susep Verificacdo de Erros 0,5
Gerenciamento de ~ .
13 Ambiente Implantagdo de Sistemas 1
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Projeto: Helpdesk Processo: 15414.608644/2017-11

14 Gerenciamento de Avaliacdo e execucdo de 0.5
Ambiente scripts de banco de dados !

15 Gerenciamento de Criagcdo / Configuracdo de 0.5
Ambiente Job de banco de dados !

16 Gerenciamento de Criagcdo / Configuracdo de 0.5
Ambiente Job executavel !
Geréncia de Concessdo / revogacdo de

17 : < 1
Configuragdo acessos
Geréncia de Criacdo / exclusdo de

18 ) ~ o 1
Configuragdo repositério

19 Gere.nC|a d? Criacdo / exclusdo de usuario 1
Configuracao

20 | Suporte ao Mercado FIP/SAPIEMS 0,5

21 | Suporte ao Mercado Envio de Arquivos 0,5

#1D Categorias de Chamados - COINF usT
1 |Banco de Dados Duvidas / Sugestdes 1

Descritivo: Responder duvidas gerais dos usuarios relacionadas ao banco de
dados da Susep.

e Consultar fontes de informacao, base de conhecimento, sistemas e banco
de dados
e Responder ao usuario

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de Resposta < 30 min

e Tempo de Resposta VIP < 15 min

e  Tempo de atendimento < 3h 30 min

e  Tempo de atendimento VIP < 1h 45 min
e Duvidas respondidas adequadamente?
e Base de conhecimento atualizada?
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Qualificagdo profissional especial: Conhecimentos de administracdo de banco
de dados (cursos MS20462 e MS20461, MS20764 e MS20761 ou equivalente.

#ID Categorias de Chamados - COINF usT

2 | Banco de Dados Permissdes 0,5

Descritivo: Conceder permissao de acesso a banco de dados

e Consultar fontes de informacao, base de conhecimento, banco de dados

e Verificar e instruir o chamado corretamente

* Consultar gestores

* O usudrio possui termo de responsabilidade assinado?
e Obter aprovacao do gestor

e Encaminhar chamado para o 32 nivel

Critérios de qualidade e desempenho:

e  Tempo de Resposta < 30 min

*  Tempo de atendimento < 3h 30 min

e Chamado possui aprovacado prévia do gestor do recurso e do chefe?
* Usudrio possui termo de responsabilidade assinado?

Qualificacdo profissional especial: Ndo ha (Téc.Tl s/qualificacdo especial).

#1D Categorias de Chamados - COINF uSsT

3 | Sistemas da Susep Acesso / Permissdo 1

Descritivo:  Conceder ou revogar permissao de acesso de usuario a sistema.

e Consultar fontes de informacdo, base de conhecimento
* Verificar e instruir o chamado corretamente

e Consultar gestores

e Obter aprovacao do gestor

e Acessar sistema(s) de permissionamento

* Conceder permissdes

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de Resposta < 30 min
e Tempo de Resposta VIP < 15 min
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*  Tempo de atendimento < 3h 30 min

*  Tempo de atendimento VIP < 1h 45 min

e Chamado possui aprovagado prévia do gestor?
* Permissdes concedidas corretamente?

Qualificacdo profissional especial: Ndo ha (Téc.Tl s/qualificacdo especial).

#1D Categorias de Chamados - COINF usT

4 | Sistemas da Susep Atualizacdo de Dados 0,5

Descritivo: Executar script para atualizar dados de sistema em banco de dados

* Consultar fontes de informagdo/base de conhecimento.
e Consultar gestores

e Obter aprovacdo do gestor

* Verificar e instruir o chamado corretamente

* Encaminhar chamado para o 32 nivel

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de Resposta < 30 min

e Tempo de Resposta VIP < 15 min

* Tempo de atendimento < 3h 30 min

*  Tempo de atendimento VIP < 1h 45 min

e Chamado possui aprovagado prévia do gestor?

Qualificacdo profissional especial: Ndo ha (Téc.Tl s/qualificacdo especial)..

#ID Categorias de Chamados - COINF usT

5 |Sistemas da Susep Duvidas/ Sugest&es 1

Descritivo: Responder duvidas dos usuarios sobre os sistemas.

e Consultar fontes de informacdo/ base de conhecimento.
* Responder ao usuario.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de Resposta < 30 min
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e  Tempo de Resposta VIP < 15 min

*  Tempo de atendimento < 3h 30 min

* Tempo de atendimento VIP < 1h 45 min
* Duvidas respondidas adequadamente?
e Base de conhecimento atualizada?

Qualificacdo profissional especial: Ndo ha (Téc.Tl s/qualificacdo especial).

#ID Categorias de Chamados - COINF usT

6 |Sistemas da Susep Extracdo de dados 0,5

Descritivo: Gerar e executar script para obter informacdes direto das bases de
dados

e Consultar fontes de informacgdo/ base de conhecimento
e Obter aprovacdo do gestor

e Verificar e instruir chamado corretamente

* Encaminhar chamado para o 32 nivel

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de Resposta < 30 min

e  Tempo de Resposta VIP < 15 min

*  Tempo de atendimento < 3h 30 min

*  Tempo de atendimento VIP < 1h 45 min

e Chamado possui aprovacao prévia do gestor?

Qualificacdo profissional especial: Ndo ha (Téc.Tl s/qualificacdo especial).

#1D Categorias de Chamados - COINF uSsT

7 | Sistemas da Susep Manutencdo Corretiva 0,5

Descritivo: Instruir e encaminhar ao 32 nivel as solicitacdes de manutencao
corretiva em sistemas

e Consultar sistema.
e Consultar gestores
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e Obter aprovacao do gestor

e Obter aprovacao do Gestor do Sistema

* Verificar e instruir chamado corretamente
* Encaminhar chamado para o 32 nivel.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de Resposta < 30 min

e Tempo de atendimento < 3h 30 min

* Chamado possui aprovagao prévia do gestor da area e do gestor do
sistema?

Qualificacdo profissional especial: Ndo ha (Téc.Tl s/qualificacdo especial).

#1D Categorias de Chamados - COINF usT
8 | Sistemas da Susep Zﬂdaanpliz(i?vzao Evolutiva / 0,5

Descritivo: Instruir e encaminhar ao 32 nivel as solicitacdes de manutencao
evolutiva e adaptativa em sistemas

* Consultar sistema.

e Consultar gestores

e Obter aprovacao do gestor

e Obter aprovacao do gestor do sistema

e Verificar e instruir chamado corretamente
* Encaminhar chamado para o 32 nivel.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de Resposta < 30 min

e  Tempo de atendimento < 3h 30 min

* Chamado possui aprovagao prévia do gestor da area e do gestor do
sistema?

Qualificacdo profissional especial: Ndo ha (Téc.Tl s/qualificacdo especial).
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#ID Categorias de Chamados - COINF usT
9 | Sistemas da Susep Novo Desenvolvimento 0,5

Descritivo: Instruir e encaminhar para o 32 nivel as solicitacbes para
desenvolvimento de novo sistema

e Consultar sistema.

* Consultar gestores

e Obter aprovacao do gestor

e Obter aprovacao do gestor do sistema

e Verificar e instruir chamado corretamente
e Encaminhar chamado para o 32 nivel.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de Resposta < 30 min
e  Tempo de atendimento < 3h 30 min
e Chamado possui aprovagado prévia do gestor?

Qualificacdo profissional especial: Ndo ha (Téc.Tl s/qualificacdo especial).

#ID Categorias de Chamados - COINF usT
Publicacdo de conteudo na
10 | Sistemas da Susep intranet 1

Descritivo: Publicar conteldo na Intranet da Susep

e Consultar sistema.

e Consultar gestores

e Obter aprovacao do gestor

e Verificar e instruir chamado corretamente

e Realizar publicacdo

* Encaminhar chamado para solicitante validar (???)

Critérios de qualidade e desempenho:
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e Tempo de Resposta < 30 min

e  Tempo de Resposta VIP < 15 min

e  Tempo de atendimento < 4h

*  Tempo de atendimento VIP < 2h

e Chamado possui aprovacao prévia do gestor?
* Conteudo publicado corretamente?

Qualificagdo profissional especial: Téc.TI

#1D Categorias de Chamados - COINF usT

11

Publicagdo de conteudo nos
Sistemas da Susep Portais da Susep 1

Descritivo: Publicar conteldo no Portal da Susep

e Consultar sistema.

e Consultar gestores

e Obter aprovacao do gestor

e Verificar e instruir chamado corretamente

e Realizar publicacdo

* Encaminhar chamado para solicitante validar (??7?)

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de Resposta < 30 min

e Tempo de Resposta VIP < 15 min

e Tempo de atendimento < 4h

*  Tempo de atendimento VIP < 2h

e Chamado possui aprovagado prévia do gestor?
e Conteudo publicado corretamente?

Qualificagao profissional especial: Téc.Tl

#ID Categorias de Chamados - COINF usT
Andlise e Verificacdo de
12 | Sistemas da Susep Problema 0,5
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Descritivo: Instruir e encaminhar chamado relativo a Analise e Verificacdo de
Problemas de sistema para o 32 nivel

e Consultar sistema.

e Obter aprovacao do gestor

e Obter aprovacao do Gestor do sistema

e Verificar e instruir chamado corretamente

* Encaminhar chamado ao analista de Tl responsavel pelo sistema.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de Resposta < 30 min

e  Tempo de Resposta VIP < 15 min

*  Tempo de atendimento < 3h 30 min

*  Tempo de atendimento VIP < 1h 45 min

e Chamado possui aprovacgado prévia do gestor?

Qualificagcdo profissional especial: Téc.Tl s/qualificacdo especial

#1D Categorias de Chamados - COINF usT

Gerenciamento de Implantacdo de Sistemas
Ambiente

13

Descritivo: Verificar se todos os requisitos necessarios para a implantacdo do
sistema foram cumpridos

e Consultar fonte de informac¢do/base de conhecimento
e Consultar sistema.

e Verificar e instruir chamado corretamente

e Verificar se roteiro de implantacdo esta de acordo

e Encaminhar chamado ao 32 nivel

Critérios de qualidade e desempenho:

e  Tempo de Resposta < 30 min
e  Tempo de atendimento < 4h
* Roteiro de implantacdo estava correto?

Qualificagdo profissional especial: Conhecimentos de 1IS, administracdo de
banco de dados (curso OD10972B ou 2576A ou equivalente, Windows .
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#ID Categorias de Chamados - COINF usT
Gerenciamento de Execucdo de scripts de
14 banco de dados 0,5

Ambiente

Descritivo: Instruir e encaminhar os chamados de Execucdo de scripts em banco
de dados para o 32 nivel

e Consultar fontes de informacao, base de conhecimento, sistemas e
banco de dados

e Verificar e instruir chamado corretamente
e Encaminhar chamado para o 32 nivel

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de Resposta < 30 min

e  Tempo de Resposta VIP < 15 min

e  Tempo de atendimento < 3h 30 min

*  Tempo de atendimento VIP < 1h 45 min

Qualificacdo profissional especial: Ndo ha (Téc.Tl s/qualificacdo especial).

#1D Categorias de Chamados - COINF uSsT
. Criagdo / Configuragdo de
15 Gerenciamento de Job de b de dad 05
Ambiente ob de banco de dados ]

Descritivo: Instruir e encaminhar chamado de Configuracdo de job no servidor
de banco de dados para o 32 nivel

e Consultar fontes de informacao, base de conhecimento, sistemas e
banco de dados

e Verificar e instruir chamado corretamente
e Encaminhar chamado para o 32 nivel

Critérios de qualidade e desempenho:
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e Tempo de Resposta < 30 min

e  Tempo de Resposta VIP < 15 min

e  Tempo de atendimento < 3h 30 min

* Tempo de atendimento VIP < 1h 45 min

Qualificacdo profissional especial: Ndo ha (Téc.Tl s/qualificacdo especial).

#1D Categorias de Chamados - COINF usT
. Criagdo / Configuragdo de
16 Gerenciamento de Job vel 05
Ambiente ob executdve )

Descritivo: Instruir e encaminhar chamado de Configuracdo de job executavel
para o 32 nivel

e Consultar fontes de informacao, base de conhecimento
e Verificar e instruir chamado corretamente

e Obter aprovacao do gestor

* Encaminhar chamado para o 32 nivel

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de Resposta < 30 min

e Tempo de Resposta VIP < 15 min

*  Tempo de atendimento < 3h 30 min

* Tempo de atendimento VIP < 1h 45 min

Qualificacdo profissional especial: Ndo ha (Téc.Tl s/qualificacdo especial).

#ID Categorias de Chamados - COINF usT
. Concessido / revogacido de
17 Geréncia de 1
Configuracao acessos

Descritivo: Conceder acesso a repositorio do SVN.

e Consultar fontes de informacao, base de conhecimento
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e Verificar e instruir chamado corretamente
e Obter aprovacao do gestor
e Conceder acessos

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de Resposta < 30 min

e Tempo de atendimento<4 h

e Chamado possui aprovacdo prévia do chefe?
* Permissdes concedidas corretamente?

Qualificagcdo profissional especial: Conhecimentos de SVN / Téc.TI

#ID Categorias de Chamados - COINF usT
o Criacdo / exclusdo de
Geréncia de .
18 Confi ~ repositdrio 1l
onfiguragdo

Descritivo: Criacdo e/ou exclusdo de repositério do SVN.

e Consultar fontes de informacdo, base de conhecimento
e Verificar e instruir chamado corretamente

e Chamado possui aprovacdo prévia do do chefe?

e Criar/excluir repositorios

Critérios de qualidade e desempenho:

e  Tempo de Resposta < 30 min

e Tempo de atendimento<4 h

e Chamado possui aprovacgado prévia do gestor?

* Repositério criado / excluido com as devidas permissdes ?

Qualificacdo profissional especial: Conhecimentos de SVN / Téc.TI

#ID Categorias de Chamados - COINF usT
o Criacdo / exclusdo de
Geréncia de )
19 Confi ~ usudrios 1l
onfiguragdo
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Descritivo: Criacdo e/ou exclusdo de usuarios no SVN.

e Consultar fontes de informacao, base de conhecimento
e Verificar e instruir chamado corretamente

e Obter aprovacao do gestor

e Criar / Excluir usuarios

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de Resposta < 30 min

e Tempo de atendimento<4 h

e Chamado possui aprovacao prévia do gestor?

e Criacdo / Exclusdo de usudrios foi feita corretamente?

Qualificacdo profissional especial: Conhecimentos de SVN / Téc.Tl s/qualificacdo
especial.

#ID Categorias de Chamados - COINF usT

20 | Suporte ao mercado | FIP/SAPIEMS 0,5

Descritivo: Instruir e responder ou encaminhar as solicitacdes de suporte ao
mercado relacionados ao sistema FIP/SAPIEMS.

e Consultar fontes de informacao, base de conhecimento, sistemas e
banco de dados

¢ Verificar e instruir chamado corretamente

e Orientar mercado ou encaminhar chamado ao setor competente ou 32
nivel

Critérios de qualidade e desempenho:

e  Tempo de Resposta < 30 min
* Tempo de atendimento < 3 h 30 min

Qualificagdo profissional especial: Téc.Tl s/qualificacdo especial.

#ID Categorias de Chamados - COINF usT
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21 | Suporte ao mercado | Envio de Arquivos 1

Descritivo: Instruir e responder ou encaminhar as solicitacdes de suporte ao
mercado relacionados ao sistema Envio de Arquivos.

e Consultar fontes de informacdo, base de conhecimento, sistemas e
banco de dados
e Verificar e instruir chamado corretamente

e Orientar mercado ou encaminhar chamado ao setor competente ou 32
nivel

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de Resposta < 30 min
e Tempo de atendimento < 3 h 30 min
Qualificacdo profissional especial: Téc.Tl s/qualificacdo especial.

5. O Catalogo de Servigos da COSUP.

As categorias de chamado a principio oferecidas aos usuarios da Susep e disponiveis
no SCS (Sistema de Central de Servicos) sdo abaixo enumeradas com seus
respectivos dados:

¢ Valor em UST;

e Breve descritivo das atividades;

e Os critérios de desempenho e qualidade que caracterizam o perfeito
atendimento de chamados da categoria; e

e Qualificagdo profissional especial, se necessaria.

#ID Categorias de Chamados - COSUP usT

1 | Equipamentos §upr|mentos para 1
impressoras
2 | Equipamentos Entrega/instalacdo Token 1,5
. . o Computador ou

3 | Equipamentos Entrega/instalacio notebook 2,5
4 | Equipamentos Entrega/instalacdo Outros 2,5
5 | Equipamentos Recolhimento 2,5
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Projeto: Helpdesk

. e Computador ou
6 | Equipamentos Substituicdo notebook 3
7 | Equipamentos Substituicdo Outros 2
8 | Equipamentos Mudanca de localizagdo 2
9 | Equipamentos Manutengao Impressora 1,5
10 | Equipamentos Manutengio Estacdo de trabalho 2,5
11 | Equipamentos Manutencio Notebook 2,5
12 | Equipamentos Manutengao Monitor 2
13 | Equipamentos Manutengdo Teclado 1,5
14 | Equipamentos Manutencio Mouse 1,5
15 | Equipamentos Manutengdo Estabilizador 2
16 | Equipamentos Manutengao Outros 2
17 |Software Instalar 1
18 | Software Desinstalar 1
19 | Software Atualizar 1
20 | Admin.Usuario HOD Serpro/Senha-rede Concessdo de acesso 0,5
21 | Admin.Usuario HOD Serpro/Senha-rede Revogacdo de acesso 0,5
22 | Admin.Usuario HOD Serpro/Senha-rede Problemas de acesso 0,5
23 | Admin.Usuario HOD Serpro/Senha-rede Reset de senha 0,5
24 | Admin.Usuario HOD Serpro/Sisbacen Concessdo de acesso 0,5
25 | Admin.Usuario HOD Serpro/Sisbacen Problemas de acesso 0,5
26 | Admin.Usuario HOD Serpro/Sisbacen Reset de Senha 0,5
Orientacdo ao
27 . Impressoras 0,5
Usuario
Orientagdo ao .
28 . Windows 0,5
Usuario
Orientagdo ao
29 (. Notebooks 0,5
Usuario
Orientacdo ao
30 . Computador 0,5
Usuario
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Orientaca
31 | rlentacdoao Scanner 0,5
Usuario
32 Orle’nt.agao a0 Outros 0,5
Usuario
Orientacdo ao
33 .. Token 0,5
Usuario
34 | Orientaggo ao Certificado Digital 0,5
Usuario
Orientagdo ao
35 . Software 0,5
Usuario
36 | Tl Crlagao.de Base de 5
Conhecimento
37 |7 Aplicar conformidade a 1,5
notebooks
38 |7 Desfazimento de 1
computador
39 [TI Desfazimento de notebook 1
40 | 71 Desfammento de outros 0,5
equipamentos
a1 |7 Transfe'renua d‘e 2
conhecimento a sucessora
47 | Landesk Distribuir/remover software 45
no parque
43 (Tl Suporte a eventos 4,5
Criagdo/alteracdo de
4T formularios do Sysaid 6,5
Detalhamento:
#ID Categorias de Chamados - COSUP usT
1 | Equipamentos 'Suprlmentos para 1
impressoras

Descritivo:

e Substituir toner, unidade de imagem ou outro consumivel de impressora
ou multifuncional.

e Providenciar a reposicdo do estoque, no caso de equipamento de
terceiros.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
e  Tempo de atendimento < 3h (VIP: 1h);
* Foi solicitada reposigao junto a prestadora Outsourcing?
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* Foi substituido o consumivel?
* Foi feito um teste de impressao?
* Item de configuracdo atrelado ao chamado?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT

2 | Equipamentos ‘ Entrega/instalacdo ‘Token 1,5

Descritivo:

* Habilitar usuario a assinar digitalmente usando o token.
0 Instalar driver de token;
0 Instalar cadeia de certificados raiz e intermediario;
0 Verificar o reconhecimento do token pela instalacao;
0 Testar o validade do certificado através do token.

Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30min;

e  Tempo de atendimento < 2h;

e Certificado acessivel pelo token no SEI?

* Item de configuracdo atrelado ao chamado?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
. . o Computador ou
3 | Equipamentos Entrega/instalacdo notebook 2,5
Descritivo:

* Entregar desktop ou notebook a usuario
0 Formatar/preparar equipamento;
0 Elaborar documentacao;
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0 Entregar equipamento;
0 Colher assinaturas;
0 Distribuir documentagao.

Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30min;

e Tempo de atendimento < 4h;

e Equipamento testado?

* Equipamento entregue?

* TBP’s assinadas?

* TBP’s distribuidas?

* |tem de configuragao atrelado ao chamado?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT

4 | Equipamentos ‘ Entrega/instalacdo ‘ Outros 2,5

Descritivo:

e Entregar equipamento a usuario
0 Elaborar documentacao;
0 Entregar equipamento;
0 Colher assinaturas;
0 Distribuir documentacdo.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;
* Tempo de atendimento < 4h;
* Equipamento testado?

* Equipamento entregue?

* TBP’s assinadas?

e TBP’s distribuidas?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.
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#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
5 | Equipamentos ‘ Recolhimento ‘ 2,5
Descritivo:

* Recolher equipamento de usuario
0 Elaborar documentacao;
0 Recolher equipamento;
0 Colher assinaturas;
0 Distribuir documentacdo.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;

e Tempo de atendimento < 4h;

e Equipamento recolhido?

* TBP’s assinadas?

* TBP’s distribuidas?

* |tem de configuragao atrelado ao chamado?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
6 | Equipamentos Substituicdo Eg:;f,zzakdor ou 3
Descritivo:

* Entregar um equipamento e recolher o do usudrio. Conjungao das
categorias #3 e #5.

Critérios de qualidade e desempenho:

e  Tempo de resposta < 30min;
e  Tempo de atendimento < 4h;
* Equipamento entregue?

e Equipamento testado?
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* Equipamento recolhido?

* TBP’s assinadas?

* TBP’s distribuidas?

* Item de configuracdo atrelado ao chamado?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT

7 | Equipamentos ‘ Substituicao ‘ Outros 2

Descritivo:

* Entregar um equipamento e recolher o do usudrio. Conjungao das
categorias #4 e #5.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;

* Tempo de atendimento < 4h;

* Equipamento entregue?

* Equipamento testado?

e Equipamento recolhido?

* TBP’s assinadas?

e TBP’s distribuidas?

* |tem de configuragao atrelado ao chamado?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT

8 | Equipamentos ‘ Mudancga de localizagdo ‘ 2

Descritivo:
* Movimentar um equipamento de TI.

Critérios de qualidade e desempenho:

38



A
5* SUSEP -
%’ Supstendance

Anexo | - Catalogo de Servicos
Projeto: Helpdesk Processo: 15414.608644/2017-11

e Tempo de resposta < 30min;

e Tempo de atendimento < 3h;

* Equipamento movimentado?

* TBP’s assinadas?

* TBP’s distribuidas?

* Item de configuracdo atrelado ao chamado?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT

9 | Equipamentos ‘ Manutengdo ‘ Impressora 1,5

Descritivo:

» Diagnosticar e resolver incidente em impressora ou multifuncinal.
0 Invocar contratada se equipamento de terceiros

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
*  Tempo de atendimento < 3h (VIP: 1h30min);

* Houve tentativa de solugdo interna?
* Equipamento funcional?
* |tem de configuragao atrelado ao chamado?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT

10 | Equipamentos Manuteng¢do Estagdo de trabalho 2,5

Descritivo:

» Diagnosticar e resolver incidente em estagao de trabalho
0 Invocar garantia se preciso.
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Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
*  Tempo de atendimento < 3h (VIP: 1h30min);

* Houve tentativa de solucdo interna?
e Equipamento funcional?
* |tem de configuragao atrelado ao chamado?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

* Diagnosticar e resolver incidente em monitor de video
0 Invocar garantia se preciso.
0 Substituir equipamento, se preciso (#7)

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
11 | Equipamentos ‘ Manutencio ‘ Notebook 2,5
Descritivo:
e Diagnosticar e resolver incidente em notebooks
0 Invocar garantia se preciso.
Critérios de qualidade e desempenho:
e Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
* Tempo de atendimento < 3h (VIP: 1h30min);
* Houve tentativa de solugdo interna?
e Equipamento funcional?
* Item de configuracdo atrelado ao chamado?
Qualificagao profissional especial: Ndo ha.
#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
12 | Equipamentos ‘ Manutengao ‘ Monitor 2
Descritivo:
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Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
*  Tempo de atendimento < 3h (VIP: 1h30min);

* Houve tentativa de solucdo interna?
e Equipamento funcional?
* |tem de configuragao atrelado ao chamado?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

e Diagnosticar e resolver incidente mouse
0 Invocar garantia se preciso.
0 Substituir equipamento, se preciso (#7)

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
13 | Equipamentos ‘ Manutencgdo ‘Teclado 1,5
Descritivo:
* Diagnosticar e resolver incidente em teclado
0 Invocar garantia se preciso.
0 Substituir equipamento, se preciso (#7)
Critérios de qualidade e desempenho:
*  Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
*  Tempo de atendimento < 3h (VIP: 1h);
e Equipamento funcional?
* Item de configuracdo atrelado ao chamado?
#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
14 | Equipamentos ‘ Manutencio ‘ Mouse 1,5
Descritivo:
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* Tempo de atendimento < 3h (VIP: 1h);
* Equipamento funcional?
* |tem de configuragao atrelado ao chamado?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

e Diagnosticar e resolver incidente em equipamento
0 Invocar garantia se preciso.
0 Substituir equipamento, se preciso (#7)

Critérios de qualidade e desempenho:

e  Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
15 | Equipamentos ‘ Manutenc¢do ‘ Estabilizador 2
Descritivo:
* Diagnosticar e resolver incidente em estabilizador
0 Invocar garantia se preciso.
0 Substituir equipamento, se preciso (#7)
Critérios de qualidade e desempenho:
e Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
e  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);
* Equipamento funcional?
* |tem de configuragao atrelado ao chamado?
Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.
#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
16 | Equipamentos ‘ Manutengao ‘ Outros 2
Descritivo:
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e Tempo de atendimento < 3h (VIP: 2h);

* Houve tentativa de solugdo interna?

* Equipamento funcional?

* Item de configuracdo atrelado ao chamado?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT

17 | Software ‘ Instalar ‘ 1

Descritivo:

e Instalar software solicitado por usuario.
Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
*  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Software instalado?

* Item de configuracdo atrelado ao chamado?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT

18 | Software ‘ Desinstalar ‘ 1

Descritivo:

* Desinstalar software solicitado por usuario.
Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
*  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Software desinstalado?

* |tem de configuragao atrelado ao chamado?
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Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
19 | Software ‘ Atualizar ‘ 1
Descritivo:
* Atualizar software solicitado por usuario.
Critérios de qualidade e desempenho:
e Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
*  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);
e Software atualizado?
* |tem de configuragao atrelado ao chamado?
Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.
#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
20 | Admin.Usuario ‘ HOD Serpro/Senha-rede ‘ Concessdo de acesso 0,5
Descritivo:
e Conceder ao usudrio acesso a rede Serpro.
Critérios de qualidade e desempenho:
* Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
*  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);
* Acesso concedido?
Qualificagao profissional especial: Ndo ha.
#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
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‘ 21 ‘Admin.Usuério ‘ HOD Serpro/Senha-rede ‘ Revogacgdo de acesso 0,5
Descritivo:

* Revogar acesso de usuario a rede Serpro.
Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
e  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Acesso revogado?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT

22 | Admin.Usudrio ‘ HOD Serpro/Senha-rede ‘ Problemas de acesso 0,5

Descritivo:
* Diagnosticar e restabelecer acesso de usuario a rede Serpro.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
*  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Acesso restabelecido?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT

23 | Admin.Usuario ‘ HOD Serpro/Senha-rede ‘ Reset de senha 0,5

Descritivo:
* Resetar senha de acesso de usuario a rede Serpro.
Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
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e Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);
¢ Senha resetada?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
24 | Admin.Usudrio ‘ HOD Serpro/Sisbacen ‘ Concessdo de acesso 0,5
Descritivo:
* Conceder a usudrio acesso a sistema Sisbacen.
Critérios de qualidade e desempenho:
e Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
e  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);
* Acesso concedido?
Qualificagao profissional especial: Ndo ha.
#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
25 | Admin.Usuario ‘ HOD Serpro/Sisbacen ‘ Problemas de acesso 0,5
Descritivo:
* Diagnosticar e restabelecer acesso a sistema Sisbacen.
Critérios de qualidade e desempenho:
* Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
*  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);
* Acesso restabelecido?
Qualificagao profissional especial: Ndo ha.
#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
26 | Admin.Usuario ‘ HOD Serpro/Sisbacen ‘ Reset de Senha 0,5
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Descritivo:

e Resetar senha de acesso a sistema Sisbacen.

Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
e  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Acesso restabelecido?

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
27 Orie,nt.agéo ao Impressoras 0,5
Usuario
Descritivo:

e Prestarinformacdo de suporte sobre impressoras, multifuncionais e
sistema de impressao.

Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
*  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Informacgdo prestada e problema do usuario resolvido?
* Item de configuracdo atrelado ao chamado?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
28 Orie,nt.agéo a0 Windows 0,5
Usuario
Descritivo:

e Prestarinformacdo de suporte sobre sistema operacional Windows,
Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
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e Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Informacgdo prestada e problema do usuario resolvido?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
29 Orie’nt.agéo a0 Notebooks 0,5
Usuario
Descritivo:

e Prestar informacdo de suporte sobre notebooks.
Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
* Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Informacdo prestada e problema do usuario resolvido?
* Item de configuracdo atrelado ao chamado?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
30 Orielnt'agéo a0 Computador 0,5
Usuario
Descritivo:

* Prestar informacdo de suporte sobre desktops.

Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
* Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Informacgdo prestada e problema do usuario resolvido?
* Item de configuracdo atrelado ao chamado?
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Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
31 Orie’nt.a(_;éo a0 Scanner 0,5
Usuario
Descritivo:

e Prestarinformacdo de suporte sobre scanners e digitalizacdo de
imagens.

Critérios de qualidade e desempenho:

*  Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
*  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Informacgdo prestada e problema do usuario resolvido?
* |tem de configuragao atrelado ao chamado?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
32 Orie’nt.a(_;éo a0 Outros 0,5
Usuario
Descritivo:

* Prestar informacdo de suporte sobre outros equipamentos.
Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
*  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Informacgdo prestada e problema do usuario resolvido?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

49



A
5* SUSEP -
%’ Supstendance

Anexo | - Catalogo de Servicos

Projeto: Helpdesk Processo: 15414.608644/2017-11
#ID Categoria de Chamado — COSUP usT
33 Orie’nt.a(_;éo a0 Token 0,5
Usuario
Descritivo:

e Prestar informacdo de suporte sobre tokens.

Critérios de qualidade e desempenho:

e  Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
* Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Informacgdo prestada e problema do usuario resolvido?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado — COSUP usT
34 | Orientacdo ao Certificado Digital 0,5
Usuario
Descritivo:

e Prestarinformacdo de suporte sobre certificados digitais.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
* Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Informacgdo prestada e problema do usuario resolvido?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado — COSUP usT
35 Orie’nt.a(_;éo a0 Software 0,5
Usuario
Descritivo:

e Prestar informacao de suporte sobre o software informado.
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Critérios de qualidade e desempenho:

* Tempo de resposta < 30min (VIP: 15 min);
*  Tempo de atendimento < 2h (VIP: 1h);

e Informacdo prestada e problema do usuario resolvido?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

As proximas categorias de chamado serao invocadas pela prépria
equipe de Tl para o Service Desk

#ID Categoria de Chamado — COSUP usT
Criacdo de Base de
36 T Conhecimento 3
Descritivo:

* Criagao dos elementos de conhecimento sobre a categoria de chamado
informada. Mediante este chamado, a prestadora agendara reunido com
o 39N para transferéncia de conhecimento sobre o atendimento a
chamados da categoria informada. Com as informacgGes, a contratada
desenhara o fluxo de trabalho correspondente ao atendimento utilizando
o Bizagi, descrevera detalhadamente as atividades no mesmo software,
e também como ele, gera os roteiros de atendimento. O 3°N valida as
informacodes, que sdo gravadas em meio versionado e disponibilizadas no
SCS.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;

*  Tempo de atendimento < 5h;

e Desenho de processo feito?

» Atividades detalhadamente descritas?

* Roteiros gerados?

e Versdo homologada por 32N?

e Versao gravada em SVN?

* Fluxos e roteiros gravados na base de conhecimento do SCS?
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Qualificagao profissional especial:

e Certificacdo BPM;
¢ Conhecimentos em BPMN;
* Experiéncia com software Bizagi.

#ID Categoria de Chamado — COSUP usT
37 |7 Aplicar conformidade a 15
notebooks !
Descritivo:

e Certificar que instalacdo de notebook esta em conformidade com
padrao da Susep.
0 Verificar antivirus;
0 Agentes Sysaid e Landesk;
0 Protecdo de HD;
0 Versao correta do Office.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;

* Tempo de atendimento < 2h;

* Agente Sysaid instalado?

e Agente Landesk instalado?

* Office 2007 removido?

e Office 2013 instalado?

* Antivirus ESET removido?

e Antivirus Symantec instalado e configurado?
e HD protegido, se notebook de fiscal?

* Equipamento no dominio “Susepbr”?

* Notebook entregue ao usuario?

* Item de configuracdo atrelado ao chamado?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.
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#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
38 |7 Desfazimento de 1
computador
Descritivo:

* Recolher computador e todos os seus periféricos e cabos.

e Formatar o computador (wipe format);

e Avaliar o estado equipamento (SLTI);

e Registrar os dados patrimoniais do equipamento na planilha de
desfazimento;

* Movimentar equipamento para ambiente préprio

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;

e Tempo de atendimento < 4h;

e Agrupados: gabinete, teclado, mouse e monitor?
* Equipamento avaliado?

e Computador formatado (wipe format)?

e Computador levado a sala de desfazimento?

e Planilha SLTI preenchida?

* Item de configuracdo atrelado ao chamado?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT

39 |TI ‘ Desfazimento de notebook ‘ 1

Descritivo:

* Recolher notebook e todos os seus acessorios (maleta, carregador,
mouse, cabo de aco, etc).

e Formatar o notebook (wipe format);

e Avaliar o estado equipamento (SLTI);

* Registrar os dados patrimoniais do equipamento na planilha de
desfazimento;
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* Movimentar equipamento para ambiente proprio
Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;

* Tempo de atendimento < 4h;

* Agrupados: notebook e seus acessérios?

* Equipamento avaliado?

* Notebook formatado (wipe format)?

* Notebook levado a sala de desfazimento?

e Planilha SLTI preenchida?

* |tem de configuragao atrelado ao chamado?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
20 |71 Desfazimento de outros 0,5
equipamentos

Descritivo:

e Identificar o equipamento

e Avaliar o estado equipamento (SLTI);

e Registrar os dados patrimoniais do equipamento na planilha de
desfazimento;

* Movimentar equipamento para ambiente préprio

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;

e Tempo de atendimento < 4h;

e Equipamento avaliado?

* Planilha SLTI preenchida?

* Equipamento levado a sala de desfazimento?
* |tem de configuragao atrelado ao chamado?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.
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#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
a1 |7 Transfe.réncia d‘e 2
conhecimento a sucessora

Descritivo:

* Transferir a empresa sucessora conhecimento sobre atendimento de
chamados da categoria indicada.

Critérios de qualidade e desempenho:

e  Tempo de resposta < 30min;

* Tempo de atendimento < 4h;

e Susep, contratada e sucessora reunidos?

* Registros da base de conhecimento apresentados a sucessora?
* Duvidas resolvidas?

Qualificagao profissional especial: Ndo ha.

#I1D Categoria de Chamado - COSUP UST
42 | Landesk Distribuir/remover software 45
no parque
Descritivo:

e Distribuir ou remover software indicado nos endpoints especificados
conforme a politica informada.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;

* Tempo de atendimento < 6h;

* Pacote de distribuigdo criado no Landesk?

e Tarefa agendada criada no Landesk?

* Teste realizado em conjunto controlado de estagdes?
* Distribuigcdo do software iniciada?
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Qualificagdo profissional especial: Técnico com experiéncia em Landesk

Management Suite.
#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
43 (Tl ‘ Suporte a eventos ‘ 4,5
Descritivo:

* Apoiar e prestar suporte presencial de microinformatica em reunides,
palestras, workshops e outros eventos oficiais da Susep, mediante
solicitacdo do Gestor do Contrato com antecedéncia minima de 24 h.
Técnico deverd estar disponivel por, no maximo, 4 horas.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;
e Tempo de atendimento < 4h;
e Técnico este disponivel no local?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categoria de Chamado - COSUP usT
Criagdo/Alteracdo de
4T formularios do Sysaid 6,5

Descritivo:

* Configurar o Sysaid para apresentar o formulario especificado nas
categorias de chamado indicadas.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;

e  Tempo de atendimento < 8h;

* Houve interagao com demandante para confirmar os requisitos?

* O demandante homologou o formulario realizado em ambiente de
homologacao?

e O formulario homologado foi disponibilizado em producdo?
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Qualificagao profissional especial: Especialista em Sysaid.

6. O Catalogo de Servigos da COMEC.

As categorias de chamado a principio oferecidas aos usuarios da Susep e disponiveis
no SCS (Sistema de Central de Servicos) para questoes afetas a COMEC sdo abaixo
enumeradas com seus respectivos valores em UST.

#1D Categorias de Chamados - COMEC usT
Envio de
1 Dados FIP Prazo de entrega 0,5
Descritivo:

e Informar consulente do prazo, observando o tipo de entidade;

e Consultar Base de conhecimento;

¢ No caso de auséncia de informacdes, encaminhar consulta ao setor
competente.

Critérios de qualidade e desempenho:
e Tempo de resposta < 30min;

e Tempo de atendimento <4h;
¢ Consulente informado do prazo?
e Base de conhecimento consolidada?

Qualificagdo profissional especial: Nao ha.

#ID Categorias de Chamados - COMEC UST
Envio de N
2 Dados FIP Erro no programa/criticas 0,5
Descritivo:

e Consultar relatério de erros;
¢ Consultar base de conhecimento;
¢ OQOrientar o consulente ou encaminhar dudvida.
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Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;

e Tempo de atendimento <4h;

e Consulente informado do diagndstico/solugdo?
* Base de conhecimento consolidada?

Qualificagdo profissional especial: Nao ha.

#ID Categorias de Chamados - COMEC usT
Envio de Estado da carga/recarga
& Dados FIP Protocolos 0.5
Descritivo:

e Consultar mapa de cargas;
e Reenviar protocolos;
e QOrientar o consulente ou encaminhar duvida.

Critérios de qualidade e desempenho:

¢ Tempo de resposta < 30min;

e Tempo de atendimento <4h;

e Consulente informado do estado da carga/recarga?
* Protocolo encaminhado (se for o caso)?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#1D Categorias de Chamados - COMEC usT
4 Envio de FIP Problemas na Transmissdo 0,5
Dados
Descritivo:

e Consultar base de conhecimento;
¢ Orientar o consulente ou encaminhar duvida.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;
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e Tempo de atendimento <4h;
* Consulente informado do estado da recepgdo do FIP?
* Base de conhecimento atualizada?

Qualificagdo profissional especial: Nao ha.

#ID Categorias de Chamados - COMEC usT
5 | Enviode FIP ESTATISTICO Prazo de entrega 0,5
Dados
Descritivo:

¢ Consultar Base de conhecimento;

¢ Informar consulente do prazo, observando o tipo de entidade;

e No caso de auséncia de informacdes, encaminhar consulta ao setor
competente.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;

e  Tempo de atendimento <4h;

e Consulente informado do prazo?

* Base de conhecimento consolidada?

Qualificagdo profissional especial: Nao ha.

#1D Categorias de Chamados - COMEC usT
Envio de . N
6 Dados FIP ESTATISTICO Erro no programa/criticas 0,5
Descritivo:

e Consultar relatério de erros;
e Consultar base de conhecimento;
e QOrientar o consulente ou encaminhar duvida.

Critérios de qualidade e desempenho:
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e Tempo de resposta < 30min;

e Tempo de atendimento <4h;

e Consulente informado do diagndstico/solugéo?
* Base de conhecimento consolidada?

Qualificagao profissional especial: Nao ha.

#1D Categorias de Chamados - COMEC usT
Envio de .
7 Dados FIP ESTATISTICO Estado da carga/recarga 0,5
Descritivo:

e Consultar mapa de cargas;
e Reenviar protocolos;
¢ Orientar o consulente ou encaminhar duvida.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;

e Tempo de atendimento <4h;

e Consulente informado do estado da carga/recarga?
* Protocolo encaminhado (se for o caso)?

Qualificagdo profissional especial: Nao ha.

#ID Categorias de Chamados - COMEC usT
8 Envio de FIP ESTATISTICO Problemas na Transmissdo 0,5
Dados
Descritivo:

e Consultar base de conhecimento;
¢ Orientar o consulente ou encaminhar duvida.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;
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e Tempo de atendimento <4h;
» Consulente informado do estado da recep¢do do FIP ESTATISTICO?
e Base de conhecimento atualizada?

Qualificagdo profissional especial: Nao ha.

#ID Categorias de Chamados - COMEC usT
Envio de . '
9 Dados Seguro Garantia Problema na carga / envio 0,5
Descritivo:

e Consultar Blob;
e Consultar base de conhecimento;
e Orientar o consulente ou encaminhar duvida.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;

e Tempo de atendimento <4h;

e Consulente informado do diagndstico/solugdo?
*  Base de conhecimento atualizada?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#1D Categorias de Chamados - COMEC usT
10 Envio de Seguro Garantia Duvida Preenchimento / 0,5
Dados prazo
Descritivo:

e Consultar base de conhecimento;
¢ Orientar o consulente ou encaminhar duvida.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;
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¢ Tempo de atendimento <4h;
* Consulente orientado ou consulta encaminhada?
¢ Base de conhecimento atualizada?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

#ID Categorias de Chamados - COMEC usT
11 Consulta i Seguro Garantia Prolb'lemas com consulta a 0,5
Informacdes apodlice
Descritivo:

e Conferir padrdao do nimero;
¢ Consultar em base interna;

*  QOrientar o consulente ou encaminhar duvida.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;

e  Tempo de atendimento <4h;

* Consulente orientado ou consulta encaminhada?
* Base de conhecimento atualizada?

Qualificagao profissional especial: Nao ha.

#1D Categorias de Chamados - COMEC usT
12 Consulta i SES Prazo p?ra divulgacdo de 0,5
Informacdes novo més
Descritivo:

e Consultar base de conhecimento;

e Orientar o consulente ou encaminhar duvida.

Critérios de qualidade e desempenho:
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¢ Tempo de resposta < 30min;

¢ Tempo de atendimento <4h;

* Consulente orientado ou consulta encaminhada?
* Base de conhecimento atualizada?

Qualificagdo profissional especial: Nao ha.

#ID Categorias de Chamados - COMEC usT
13 Consulta i SES Duvida sobre resultados / 0,5
Informacdes valores
Descritivo:

e Consultar base de conhecimento;
e QOrientar o consulente ou encaminhar duvida.

Critérios de qualidade e desempenho:

¢ Tempo de resposta < 30min;

¢ Tempo de atendimento <4h;

* Consulente orientado ou consulta encaminhada?
* Base de conhecimento atualizada?

Qualificagao profissional especial: Nao ha.

#1D Categorias de Chamados - COMEC usT
Envio d 522 Prazo para entrega
14 nvio ge (Auto/Rural/Compreensivo/DPEM/tabua/registros | / divulgagdo do 0,5
Dados L
contabeis) SCD
Descritivo:

¢ Identificar anexo e tipo de duvida;
¢  Consultar base de conhecimento;
*  QOrientar o consulente ou encaminhar duvida.

Critérios de qualidade e desempenho:
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e Tempo de resposta < 30min;

e Tempo de atendimento <4h;

* Consulente orientado ou consulta encaminhada?
* Base de conhecimento atualizada?

Qualificagao profissional especial: Nao ha.

#ID Categorias de Chamados - COMEC usT
Envio de 522 Problemas na
15 Dados (Autc,v/RL.JraI/Compreen5|vo/DPEM/tabua/reglstros Transmisso 0,5
contabeis)
Descritivo:
e |dentificar anexo e tipo de duvida;
e Consultar base de conhecimento e/ou sistema;
e QOrientar o consulente ou encaminhar duvida.
Critérios de qualidade e desempenho:
e Tempo de resposta < 30min;
¢ Tempo de atendimento <4h;
e Consulente informado do estado da recepc¢ao da carga?
¢ Base de conhecimento atualizada?
Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.
#ID Categorias de Chamados - COMEC usT
Envio de 522 Duvida
16 Dados (Autc’o/RgraI/CompreenS|vo/DPEM/tabua/reglstros Preenchimento 0,5
contabeis)
Descritivo:

e Identificar anexo e tipo de duvida;
e Consultar base de conhecimento;
e Orientar o consulente ou encaminhar duvida.

64



A
5* SUSEP -
%’ Supstendance

Anexo | - Catalogo de Servicos
Projeto: Helpdesk Processo: 15414.608644/2017-11

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;

e Tempo de atendimento <4h;

* Duvida esclarecida?

* Base de conhecimento atualizada?

Qualificagdo profissional especial: Nao ha.

#ID Categorias de Chamados - COMEC usT
Envio de 522 Erro no programa/
17 Dados (Autc,v/RL.JraI/Compreen5|vo/DPEM/tabua/reglstros SCD (Criticas) 0,5
contabeis)

Descritivo:

e |dentificar anexo e tipo de duvida;
e  Consultar base de conhecimento;
e Orientar o consulente ou encaminhar duvida.

Critérios de qualidade e desempenho:

e Tempo de resposta < 30min;
e  Tempo de atendimento <4h;
e Duvida esclarecida?

¢ Base de conhecimento atualizada?

Qualificagdo profissional especial: Ndo ha.

7. Fonte das informacgoes.

Os dados foram enviados pelos coordenadores das coordenacgdes citadas em e-mail
de 20/04/2017 e 19/05/2017, destinado ao integrante técnico da Equipe de
Planejamento.

Rio de Janeiro, 22 de maio de 2017.
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Assinaturas

Responsaveis pelo provimento de informagdes das coordenagdes da CGETI:

Pela CGETI/COSIS, seu coordenador Paulo Roberto Schenkel de Carvalho

Pela CGETI/COINF, sua coordenadora Carla Dila Lessa Mendes

Pela CGETI/COMEC, seu coordenador Daniel da Silva Duarte

Pela CGETI/COSUP, seu coordenador Leandro Martins das Neves

Responsavel pela aglutinagao de todos os dados e redagao deste documento:

Integrante Técnico da Equipe de Planejamento da Contratagao, servidor Leandro
Martins das Neves
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