Diretoria/Unidade/Geréncia Responsavel: DTIC/UGSTI/GCES

Descricao:

Central de Servicos para atendimento, registros, distribuicdo e acompanhamento de chamados

Detalhamento:

Este SERVICO caracteriza-se pelo processo de atendimento de chamados dos clientes, apoiado por um sistema
de informacOes que permite o registro e acompanhamento destes.

Este SERVICO caracteriza-se com as seguintes modalidades:

® SAC - Servico de Atendimento aos clientes para os Servigos disponibilizados pela MTI;
® Servico que podera ser disponibilizado/comercializado para os Clientes que necessitem de uma
solucdo para atendimento e registro das suas demandas.

Os elementos que compde o Servico sao:

e |Infraestrutura WEB para registro dos chamados — GLPI — solu¢do web Open-source para registro de
chamados;

Catalogo de Servicos;

Equipe técnica especializada de atendimento e suporte dos servigos contratados;

Disponibilidade dos servigos em regime integral;

Politicas de seguranca e perfis de usuario;

Treinamento basico de utilizacdo da ferramenta.

® SAC - Servico de atendimento ao cliente para registro e acompanhamento dos chamados.

Excluido:

e (Capacitacdo dos usuarios do SAC apds treinamento inicial;

e Elaboracdo do catdlogo de servigos;

e Definicdo de SLA;

e Infraestrutura para hospedagem da aplicagdo, bancos de dados e outras que venham a ser
necessarias;

e Disponibilizacao de gravacao de registro de chamados por voz.

Servico Final:

Servigos de Central de Atendimento disponibilizado.

SLA:

e Disponibilidade do servico 100% ao més para registro de chamados;
e Tempo para disponibilizar o uso do Servico é conforme estabelecido em contrato.

Pré-requisito:

Formalizacdo da demanda junto a MTI caracterizando as necessidades do cliente;
Processos de atendimento de demandas definidos;

Catalogo de Servicos do cliente elaborado;

Disponibilidade de infraestrutura de telefonia e internet;

Disponibilidade de infraestrutura de TIC para suportar a aplicagao;

e Disponibilidade de pessoal para resolucao dos chamados registrados.

Responsabilidades:




Cliente

MTI

Estabelecer contrato comercial assinado entre as partes, incluindo o acordo do Nivel de Servico,
antes do inicio da prestacao de servigos;
Prover a MTI de todos os dados e informagGes necessdrios a consecugao do servigo, dentro dos
prazos e condi¢des definidos na negociacdo do servico;

, acompanhar e validar sua execucdo, além de atestar as altera¢des e/ou
implementacdes;
Comunicar, de imediato, via SAC, a ocorréncia de qualquer anormalidade na operagdo do servico.

Estabelecer contrato comercial assinado entre as partes, incluindo o acordo do Nivel de Servico,
antes do inicio da prestacdo de servigos;

Comunicar ao cliente, com a antecedéncia possivel ou de acordo com o contrato de Nivel de Servico,
qualquer anormalidade na prestacdo do servigo ou paralisagdo para manutencao.

Manter a prestacgao do servico conforme acordado em contrato;

Atender os chamados de “requisi¢cdo”, incidentes e problemas por meio do SAC dentro dos niveis de
servico acordados.

Modalidade:

Descri¢ao do Item Métrica

Manutencgdo da solugdo de central de servico Sistema mantido

Projeto de Customizacao dos Servicos Projeto especifico




