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OBJETIVO

Descrigado do objeto da contratagao.

1.1.1. Trata o presente processo da contratagdo de uma empresa especializada para a prestagcao de servigos de
Contact Center para atendimento deTecnologia de Informacgao (Tl) das demandas da Dataprev, utilizando a plataforma de
atendimento da DATAPREV com multicanalidade e relacionamento com os usuarios (omnichannel), compreendendo o
planejamento, implantagado e operagao dos servigos de atendimento técnico em Tl, por meio dos canais humanizados e/ou
automatizados de forma REMOTA e PRESENCIAL (Field Service), bem como servigo técnico especializado para implantagao
e melhorias nos canais de atendimento.

1.1.2. Esta contratacdo devera fornecer e implantar uma infraestrutura tecnoldgica segura para o suporte aos servigos de Tl
compativel com as necessidades da DATAPREV e seus clientes, seguindo as melhores praticas de mercado da biblioteca ITIL -
Information Technology Infrastructure Library (versdo 4 ou superior), COBIT, ISO/IEC 20.000 e a série de normas ISO/IEC
27.002, nos respectivos itens que tratam sobre Terceirizagdo e Suporte.

1.1.3.

1.1.4. A contratagédo do servigo em lote Unico justifica-se uma vez que os servigos sdo de mesma natureza e ndo devem estar
dissociados para a efetivagdo do modelo de atendimento, considerando que todos os itens estdo diretamente vinculados ao
prestador de servigo vencedor da licitagao.

1.1.5. A quantidade e a distribuigdo dos profissionais alocados sdo de inteira responsabilidade da CONTRATADA e deve
atender ao necessario para o cumprimento do objeto contratado de acordo com os niveis de servigos exigidos pela DATAPREV.

1.1.6.
1.1.7.

1.1.8. A contragdo deste servigo é focada em resultados, onde os servicos mensais de atendimento aos usuarios de TIC, em
todos os niveis, serdo avaliados quanto a qualidade e disponibilidade dos servigos entregues, com base nos niveis minimos de
servicos exigidos, com glosas especificas por ndo cumprimento dos resultados esperados ou de obrigagdes n&o
entregues/cumpridas.

1.1.9.

Esta contratagao sera realizada através da modalidade Pregao Eletronico.

A prestagao dos servigos devera observar os normativos e procedimentos internos da DATAPREV.

Os requisitos técnicos para esta contratagao estdo descritos neste termo de Referéncia e seus anexos.

Permitida a participagdo de Consorcios.

Itens e volumes estimados para contratagao

Estima-se para esta contratagdo o quantitativo de até 8.600.000 (oito milhdes e seiscentos mil) acionamentos durante a vigéncia do
contrato, distribuidos do item 1 ao 9, conforme a tabela abaixo.

Quantidade
Forma de ot Quantidade mensal estimada
Itens Descrigao Unidade ] estimada s =
Atendimento para o inicio da operagcao
para 60
meses
1 Atendimento telef9n|co - Horario Acionamento Remoto 449 350
Padrao 0
Atendimento telefénico - Horario .
1.1 Estendido (Por demanda) Acionamento Remoto 23.650
2 Atendimento URA CTI Acionamento Remoto 387.000
3 Atendimento por e-mail - Horario Acionamento Remoto 496.650
Padréo 0
Atendimento por e-mail - Horario .
3.1 Estendido (Por demanda) Acionamento Remoto 5.017 0
4 Atendimento por formularios Acionamento Remoto 2.095.877
eletronicos* - Horario Padrado 22.000
Atendimento por formularios
4.1 eletrénicos™ - Horario Estendido (Por | Acionamento Remoto 25.456
demanda) 0
5 Atendimento por apllcatlvo de Acionamento Remoto 788.333
mensageria 0
6 Atendimento por aplicativo por Acionamento Remoto 2.436.667
chatbot 0
7 Atendlmentq por chat~humano ) Acionamento Remoto 1.873.080
Horario Padrao 0




Atendimento por chat humano - .
7 Horario Estendido (Por demanda) Acionamento Remoto 18.920 0
SC* 2.500 42
RN* 2.500 42
RJ 16.100 0
8 Atendimento presencial ** DF* | Acionamento | Presencial 5.000 84
SP 2.500
CE 2.500
PB* 2.500 42
RJ* 3.000 25
9 Atendimento presencial VIP ** Acionamento Presencial
DF* 3.000 50
Estruturagao
10 Implantagdo da Central de Servigos * Servigo da Central de 1 1
Servigos
11 Implantagdo da URA Servigo Por demanda 1 0
12 Servigo técnico especializado hora Por demanda 25.000

Tabela 01: Itens para contratagdo

* Itens de contratagdo imediata. Os demais itens poderdo ser contratados sob demanda, dependendo da estratégia da DATAPREV.
** Os volumes descritos nos itens 8 e 9 estdo contemplados nos itens de 1 a 7, sendo estes os canais de entrada para o atendimento

presencial.
OBS : O horario de atendimento estendido e padrdo, devera ter como orientagéo os itens 1.3.2.11 e 1.3.2.11.1 deste referido Termo de
Referéncia.

1.2.1. A quantidade mensal estimada para o primeiro més de inicio da operagdo, apdés o periodo de implantagdo, podera

1.3.

variar em até 20% (vinte por cento).

1.2.1.1. Caso o volume real de acionamentos no inicio da operagéo supere os 20% (vinte por cento) do volume estimado
pela DATAPREYV néo serao considerados os indicadores de niveis minimos de servigo, no respectivo més.

1.2.2. Entende-se por acionamento, um encapsulamento de conjunto de interagdes, identificagcdo, cadastro, conversa, trocas
de mensagens, orientagdes e e-mails recebidos, referentes a um atendimento, independente de em quantos canais tenha ocorrido.

1.2.21. Somente os acionamentos, nos quais o usuario recebeu pelo menos uma orientagdo, constituem acionamentos
validos. Os acionamentos que contém somente as interagdes iniciais, de cadastro e saudagdes que ocorrem antes da
apresentagao de qualquer orientagdo ao usuario, nao constituem acionamentos validos.

1.2.3. As quantidades sao estimativas e nao constituem qualquer compromisso futuro para a DATAPREYV, de forma que os
pagamentos devidos a CONTRATADA dependeréo dos quantitativos de servigos efetivamente prestados.

1.2.4. Ter capacidade de atender a quantidade mensal estimada para inicio da operagdo conforme descrito na “Tabela 01 —
Itens para contratagdo”, deste Termo de Referéncia, assim como capacidade de atendimento ao crescimento, quando solicitado
pela DATAPREV.

Descrigado dos Servigos

1.3.1. Central de Servigos

A Central de Servigos contempla o planejamento, implantagao, gestdo e operagao dos servigos de atendimento e suporte técnico de TI
de 1° nivel e 2° nivel, por meio dos canais humanizados e/ou automatizados, a DATAPREV e aos seus usuarios e clientes de solugdes
de tecnologia da DATAPREYV, abrangendo a execugdo de rotinas periédicas, orientagdo e esclarecimento de duvidas, recebimento,
registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitagdes de forma remota e presencial.

1.3.1.1. Deverédo ser empregados processos, procedimentos operacionais, mao-de-obra especializada, equipamentos e
tecnologias efetivas para o gerenciamento das solicitagdes (incidentes ou requisicdes de servigos) de microinformatica e
tecnologia da informacgéo, bem como de feedbacks aos integrantes da equipe e usuarios dos servigos de TI.

1.3.1.2. Os servigos prestados pela central de servigo deverdo ser executados nas instalagbes da CONTRATADA e com
a estrutura adequada para a prestagao do servigo na forma remota,com uso de recursos computacionais fornecidos pela
CONTRATADA, e a proibigdo de uso de computadores pessoais para a prestagdo dos servigos. Os servigos deverao ser
prestados em territério nacional e o atendimento devera ser realizado no idioma portugués (Brasil).

1.3.1.2.1. A CONTRATADA devera disponibilizar e manter o local em perfeitas condi¢des para o trabalho da Central
de Servigos e dentro dos padrdes de seguranga em conformidade com a Politica de Seguranga da Informagdo e
Comunicagdes — POSIC e o Cédigo de Etica e Integridade, disponiveis no Portal da DATAPREYV, sem custo adicional
para a DATAPREV.

1.3.1.2.2. Contempla na responsabilidade da CONTRATADA quanto a infraestrutura da Central de Servigos, a
garantia de manter em perfeito funcionamento toda parte elétrica, computacional, telefénica, instalagdes fisicas e prediais
para a prestagdo do servigo, necessarias ao cumprimento dos niveis de servigo e requisitos deste Termo de Referéncia,
sem custo adicional para a DATAPREV.

1.3.1.2.3. E vedada a modalidade de teletrabalho ou hibrido dos empregados da CONTRATADA para atuagio na
prestagao dos servigos objeto deste Termo de Referéncia, excetuando por deliberagéo por escrito da DATAPREV.

1.3.1.3. A contratagao prevé que a Central de Servigos podera atender solicitagdes originadas através de, no minimo, os
seguintes canais de contato:

a) Atendimento telefonico (Fornecido pela CONTRATADA - item 10 da Tabela 01: ltens para contratagdo)



b) Atendimento URA CTI - Atendimento por Unidade de Resposta Audivel com integragédo Telefonia -Computador
(Fornecido pela CONTRATADA - item 11 da Tabela 01: Itens para contratagao)

c¢) Atendimento por e-mail (Fornecido pela DATAPREV)
d) Atendimento por formularios eletrénicos (Fornecido pela DATAPREV)
e) Atendimento por aplicativo de mensageria (Fornecido pela DATAPREV)
f) Atendimento por aplicativo de chatbot (Fornecido pela DATAPREV)
g) Atendimento por chat humano

1.3.1.4. Sao responsabilidades da Central de Servigos da CONTRATADA:

a) Registrar todos os detalhes da solicitagdo de atendimento, incluindo categorizacdo e priorizacdo, informando ao
usuario o numero do protocolo da solicitagdo fornecido pela plataforma de atendimento da DATAPREV;

b) Prover investigagdo, diagnédstico e tratamento das solicitagbes de atendimento em conformidade com os scripts,
artigos de conhecimento, processo de atendimento aos usuarios e quadro de avisos;

c) Resolver e descrever na plataforma de atendimento todas as agdes realizadas para o atendimento em questéo,
quando dentro de seu escopo de acao;

d) Escalonar/transferir as solicitagdes de atendimento quando néo for de sua competéncia;

e) Manter usudrios informados do progresso das suas solicitagbes, consultando a plataforma de atendimento da
DATAPREV;

f) Encerrar todas as solicitagbes de atendimento;
g) Elaborar artigos de conhecimento das solicitagbes de atendimento;

h) Propor, documentar, implantar, verificar e aprimorar processos e procedimentos operacionais que garantam a
eficiéncia, eficacia e efetividade dos servigos de atendimento de TIC sob sua responsabilidade;

i) Atuar na identificagdo, e notificar, imediatamente, todo incidente de seguranga para a CTIR da DATAPREYV sob sua
responsabilidade;

j) Dispor de uma equipe de retaguarda (apoio) a equipe da Central de Servigos;

k) Realizar a gestdo da qualidade dos servigos da Central de Servigos: Remoto (1° e 2° Nivel — atendimento remoto);
Presencial-Field Service (2° nivel e 2° Nivel VIP — atendimento presencial);

1) Realizar a monitoragéo dos niveis de servico entregues, de acordo com parametros e indicadores estabelecidos em
contrato;

m) Acompanhamento do nivel de satisfagdo dos usuarios sobre os servicos de atendimento de TIC da DATAPREV sob
sua responsabilidade;

n) Prover e arcar com os custos de manter as equipes treinadas nos processos de gerenciamento de servigos e
seguranga da informacéo, nas principais tecnologias atendidas, incluindo conectividade, acesso a internet e utilizagéo de
ferramentas como e-mail, sistemas operacionais e softwares de automagéao de escritorio;

o) Conhecer a Politica de Seguranga da Informagao e Privacidade -PSIP da DATAPREV e seus normativos, e prestar
um atendimento de suporte remoto considerando controles de seguranga e protegdo de dados pessoais;

p) Manter os usuarios informados sobre mudangas planejadas e indisponibilidade de servigos de TIC, de acordo com
Plano de Comunicagéo a ser estabelecido em conjunto com a DATAPREYV,

q) Comunicar formalmente a Gestao Técnica do Contrato da DATAPREYV sobre as solicitagbes que nao forem passiveis
de solugdo no prazo estabelecido em contrato com suas respectivas justificativas;

r) Executar intervencdo nas estacbes de trabalho dos usuarios, mediante autorizacdo dele, para diagndstico,
configuragao, instalagdo e remogao de aplicativos, sistema operacional e suites de automagdo de escritério, além de
atualizagéo de software, componentes e servicos, de acordo com instrugées ou manuais previamente definidos;

s) Executar pesquisa de satisfagdo com os usuarios dos servigos de TIC, conforme orientacdes da DATAPREYV;

t) Correlacionar solicitagdes abertas com outras solicitagdes ou incidentes, que tenham a mesma causa raiz, de forma a
possibilitar o fechamento conjunto daqueles correlacionados;

u) Manter continua comunicagado com os usuarios, sem permanecer excessivamente no “ Mute”.

v) Realizar o atendimento aos usuarios com a saudagao inicial e final padronizada, definida pela DATAPREV, sem
provocar a queda da ligagao telefonica.

w)Em qualquer situacdo de queda da ligagao, ou seja, da falta de conclusdo do atendimento, devera ter seu motivo
registrado no histérico da solicitagdo na plataforma de atendimento da DATAPREV; caso tenha ocorrido devido a
problemas técnicos, o Técnico de Infraestrutura da CONTRATADA devera ser notificado para adotar providéncias.

1.3.1.5. Entende-se solicitagdo de servigo de suporte de Tl qualquer interagdo feita pelo usuario que necessite de uma
informacdo quanto a orientacdo, apoio, requisicdo de servico ou solugdo para um problema, seja de gestdo de acesso
(aplicagdes, sistemas, servidores etc); instalagdo e configuragdo de softwares (sistemas corporativos ou aplicagbes de
mercado); instalagdo, configuracdo, manutencdo e remanejamento de hardwares (equipamentos, dispositivos etc); instalagao,
configuragao e manutengéo para conexdes de rede (cabeamento, equipamento e dispositivos de rede).

1.3.1.6. Os operadores da central de servigos devem sempre se manter:

1.3.1.6.1.  atualizados com o0s novos scripts, artigos de conhecimento e quadros de avisos, consultando-os em todos
os atendimentos.

1.3.1.6.2.  cordial e simpatico no dialogo com os usuarios, mesmo em situagdes de pressao.
1.3.1.6.3.  paciente, sem pressionar o usudrio para o término do atendimento.

1.3.1.7. Realizar identificagao e registro do usuario de origem do inicio da mensagem, para caso de queda ter condigcéo de



1.3.2.

retomada, recuperando a conexao dando continuidade ao atendimento.

1.3.1.8. A CONTRATADA devera participar da gestdao das bases de conhecimento da DATAPREV, conforme descrito
abaixo:

1.3.1.8.1.  Propor a criagdo e manter na base de conhecimento, roteiros (scripts) e artigos de conhecimentos
necessarios para alcangar os niveis de servigos contratados utilizando-se da prerrogativa de inser¢gdo de feedback aos
gestores da DATAPREYV para implementacédo de melhorias nos scripts.

1.3.1.8.2.  Definir processos otimizados aos servigos de atendimento executados pela Central de Servigos.

1.3.1.8.3.  Desenvolver atividades para implementagdo ou reformulagdo dos canais de atendimento, de forma que
estes se tornem interativos, amigaveis e com altos indices de retengdo, em fungdo da implantagdo de técnicas e de
recursos para humanizagéo.

1.3.1.8.4.  Propor padronizagbes e melhorias nos procedimentos, que permitam uma melhor utilizagédo da base de
conhecimento para as operagdes de atendimento.

1.3.1.8.5. Todas as modificagdes, proposigdes e/ou melhorias propostas para a base de conhecimento deverdo
obrigatoriamente seguir o fluxo de aprovagao estabelecido pela DATAPREYV antes da sua utilizagdo em produgéo.

1.3.1.8.6. A base de conhecimento é de propriedade da DATAPREV, sendo vedada qualquer divulgagao ou
comercializagéo por parte da CONTRATADA.

1.3.1.8.7. O acesso a Base de Conhecimento sera feito pelos profissionais da CONTRATADA, devidamente
autenticados e seguindo o Modelo de Licenciamento definido e monitorado pela DATAPREV.

Estrutura da Central de Servigos

1.3.21. A Central de Servigos devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:

a) Prover ambiente e infraestrutura para a central de servico do tipo Call Center (mobiliarios, instalagdes fisicas e
prediais, fiagdo elétrica, hidraulica, telefonica, ventilagdo, nobreak, ar-condicionado, equipamentos ergondémicos
compativeis com a legislacdo vigente e equipamentos de conectividade de rede etc), mantendo-o em perfeito
funcionamento para o cumprimento dos niveis de servigo e requisitos deste Termo de Referéncia.

b) Operar com tecnologia IP e fornecer as seguintes funcionalidades: URA - Unidade de Resposta Audivel (sob
demanda), linha 0800, gerenciamento de filas, gravagcdo das ligagbes e software para monitoramento on-line das
operagoes da central;

c) Softwares e hardwares (todos os dispositivos e equipamentos) necessarios a operagao do sistema;

d) Prover em sua infraestrutura, rede elétrica estabilizada que devera em seu pleno consumo de carga na falta de
energia, ter autonomia minima de 04 (horas) horas ininterruptas, para toda a infraestrutura necessaria a plena prestagédo
dos servigos, incluindo ar-condicionado e outros.

e) Prover e sustentar o LINK de Comunicagéo entre a DATAPREV e a CONTRATADA, a ser utilizado para o acesso aos
sistemas da DATAPREV, bem como outras necessidades que surgirem relacionadas a prestagao do servico da Central
de Servigos.

f) A infraestrutura para a prestagdo de servico a DATAPREV deve possuir capacidade adequada ao volume de
atendimento previsto e aos requisitos aqui descritos, bem como compatibilidade entre os recursos alocados pela
CONTRATADA.

g) A CONTRATADA devera efetuar as adequagbes necessdrias na infraestrutura em fungéo da tendéncia mensal
(aumento ou diminuigdo de demanda) e de novos servigos solicitados pela DATAPREV.

h) Os aparelhos telefonicos digitais (Headset), fornecido pela CONTRATADA, devem ser adequados ao trabalho
profissional de atendimento, com cancelamento de ruido ativo, os quais devem contar com um sistema e processador que
criam ondas sonoras capazes de minimizar os ruidos externos.

1.3.2.2. O numero de telefone 0800, necessario ao atendimento, devera ser fornecido pela CONTRATADA, por meio do
item 10 da Tabela 01: ltens para contratagdo deste Termo de Referéncia.

1.3.2.2.1. A CONTRATADA fica obrigada a permitir o recebimento de ligagdes de terminais fixos e méveis, sendo a
responsavel por todos os custos da ligagao.

1.3.2.2.2. A CONTRATADA se responsabilizara pelo pagamento de todas as tarifas decorrentes do uso do telefone
0800.

1.3.2.2.3.  Deve permitir o recebimento de ligagbes originadas a partir de qualquer localidade do Brasil, independente
da operadora utilizada na discagem.

1.3.2.2.4. O servigo de telefonia fixa convencional (STFC) deve permitir o recebimento de ligagdes originadas a partir
do Brasil e Exterior, independente da Operadora utilizada na discagem.

1.3.2.2.5.  Devera permitir o recebimento de liga¢des originadas de telefonia fixa e mével celular (SMP — Servigo Moével
Pessoal).

1.3.2.3. Para implantagao do servigo 0800, a CONTRATADA devera:

1.3.2.3.1.  Realizar a instalagéo de 2 links de dados entre a DATAPREV e a CONTRATADA:
1.3.2.3.1.1. Link principal de 10MB, no minimo.
1.3.2.3.1.2. Link redundancia de 4MB, no minimo.

1.3.2.3.2. O servico de telefonia 0800 (DDG) e telefonia fixa convencional (STFC) deve permitir a restricdo de
chamadas por area de abrangéncia, através do cédigo de area (DDD) de onde sao originadas as chamadas.

1.3.2.3.3.  Prever o recebimento de chamadas originadas de dentro da Empresa DATAPREV, com a facilidade de
atalho (#0800).

1.3.2.3.4. Todas as ligagdes neste servigo deverao ser gravadas, e disponibilizadas a DATAPREV.



1.3.2.3.5. E de responsabilidade da CONTRATADA quaisquer dnus referentes & instalagdo, implantagdo, manutengéo
e sustentagdo advindo do fornecimento dos telefones 0800 (DDG) e convencionais (STFC), bem como, as mensalidades
e os custos de tarifa das chamadas franqueadas (0800).

1.3.2.3.6. E de responsabilidade da CONTRATADA a integragdo dos telefones 0800 com a plataforma de
atendimento da DATAPREV, bem como quaisquer 6nus referente a esta integracéo.

1.3.2.4. Caso, seja da necessidade da DATAPREV, a CONTRATADA devera providenciar novos nimeros do servigo de
telefonia 0800 (DDG), desde que solicitada formalmente pela DATAPREV no periodo minimo de 15 (quinze) dias de
antecedéncia.

1.3.2.5. A estrutura da Central de Servigos para a prestagao do servico na forma remota devera ser instalada fora das
dependéncias da DATAPREV.

1.3.2.6. Prover a resolugao de quaisquer incidentes e problemas que venham a ocorrer em sua infraestrutura e recursos
de hardware e/ou softwares necessarios a plena prestagao do servico a DATAPREV, sem prejuizo aos niveis de servigo.

1.3.2.7. Solucionar, em até 4 (quatro) horas, os incidentes e problemas relacionados a qualquer recurso (software ou
hardware), integragdes e componentes de telefonia (DDG / STFC) da infraestrutura da CONTRATADA utilizados na prestagao
do servigo, que nao causem indisponibilidade ou intermiténcia no atendimento aos clientes.

1.3.2.7.1. Para problemas, erros e situagdes que ndo impliguem em falhas ou lentiddo de sistemas e infraestrutura da
CONTRATADA, esta deve soluciona-los em até 03 (trés) dias Uteis.

1.3.2.8. Nos casos de incidentes de outros fornecedores da DATAPREV que afetem a Central de Servigos, a
CONTRATADA devera notificar formalmente o gestor do contrato DATAPREV para avaliagdo do impacto e definicdo das
acdes a serem realizadas em conjunto.

1.3.2.9. E vedado & CONTRATADA o bloqueio de canais telefénicos, ou qualquer tipo de limitagdo que vise reduzir o
numero de recebimento e atendimento simultaneo, sem a expressa deliberagéo escrita por parte da DATAPREV.

1.3.2.10. E necessaria a expressa deliberagdo por escrito da DATAPREV para o bloqueio de mensagens e/ou ligagdes
recebidas, de telefonia fixa, mével celular, mével digital, chat humano e chatbot, voicebots.

1.3.2.11. O regime de operagéo, para os servigos de atendimento remoto e presencial, devera ser no horario padrao das
07:00h as 20:00h (horario oficial de Brasilia — DF), de segunda-feira a sexta-feira, exceto feriados nacionais.

1.3.2.11.1.  Alguns servigos/produtos atendidos pela central de servigos sob a forma remota deverao ser atendidos em
horarios estendidos (24 horas por 7 dias da semana, incluindo feriados), cabendo a DATAPREV notificar a
CONTRATADA com antecedéncia de 30 (trinta) dias corridos para que esta possa se organizar para iniciar a operagao
de atendimento a este(s) servigo(s).

1.3.2.12. A estrutura da Central de Servigos devera atuar em consonancia de, no minimo, atender ao descrito nas
respectivas atividades, conforme tabela abaixo, e nos demais tépicos abordados neste Termo de Referéncia e seus anexos:

Forma de Nivel de | Grupo Descrigao das atividades
Atendimento GBI
1° Nivel Suporte Primeiro atendimento, apds transbordo, ao usuario ou retorno de atendimentos que
Técnico nao puderam ser resolvidos com um unico contato. Todas as solicitagdes que nao
possam ser solucionadas neste nivel deverao ser direcionadas para o 2° nivel.
REMOTO 20 Nivel Suporte Atendimento de solicitagbes que ndo possam ser realizadas pela equipe de 1° nivel
Especializado | por demandarem conhecimentos técnicos avancados nos sistemas/produtos/servigos
oferecidos pela DATAPREV.
20 Nivel Suporte Atendimento de solicitagdes que ndo possam ser realizadas pela equipe de 1° nivel
Especializado | por demandarem conhecimentos técnicos avangados em formato presencial.
(somente para as unidades da DATAPREV)
PRESENC!AL Suporte Atendimento diferenciado e especializado destinado ao presidente, aos diretores
(Field Service) | oo Nivel - vIP | Especializado | e aos superintendentes nas unidades da DATAPREV localizadas no Distrito
Federal e no Rio de Janeiro.
Equipe de | Nao realiza | Gestao e | Supervisdo das operagdes da Central de Servigos, garantindo que as solicitagcdes
Retaguarda atendimento Apoio sejam atendidas de forma rapida e eficiente, seguindo os padrdes definidos.
direto
Tabela 02: Estrutura da Central de Servigos
1.3.2.13. A DATAPREV podera a qualquer tempo de vigéncia do contrato visitar e vistoriar as instalagdes fisicas da

CONTRATADA para auditoria dos itens previstos no contrato.

1.3.2.14.

A CONTRATADA devera disponibilizar Central Telefénica configurada em regime de alta disponibilidade, com um

SLA (Service Level Agreement) de 95% (noventa e cinco por cento) mensal.

1.3.2.14.1.

Entende-se por alta disponibilidade a capacidade de um sistema de telefonia garantir a continuidade do

servico, mesmo em caso de falhas, como interrupgcdes de energia ou problemas de hardware, podendo ser utilizadas
estratégias como redundancia de componentes e failoer, que permitem a répida recuperagdo do servico em caso de
falhas.

1.3.2.14.2. A CONTRATADA devera comprovar a disponibilidade da Central Telefénica, mensalmente, por meio de



relatério da operadora de telefonia ou por um outro desde que seja aprovado pela DATAPREV.

1.3.2.15. A CONTRATADA sera responsavel por um plano de ocupacao dos postos de atendimento de 1° e 2° niveis, o qual
podera ser alterado sempre que a necessidade dos servigos e os indicadores de niveis de servicos (ANS) assim justificarem.

1.3.2.15.1. Ter a capacidade para aumentar novos pontos de atendimento por aumento de volume sazonal de
demandas.
1.3.2.16. O quadro de profissionais utilizados pela CONTRATADA, sejam eles Operadores da Central de Servigos, para

atendimento REMOTO de nivel 1 ou 2, Analistas (Trafego, Multiplicador e Monitor, Supervisor), Gestor de Qualidade,
Coordenador, dedicados exclusivamente ao atendimento da DATAPREV.

1.3.2.17. A ferramenta a ser utilizada para os devidos registro de atendimento sera disponibilizada pela DATAPREYV,
apenas o servico de URA CTI (Sob demanda) e o atendimento telefénico serdo integrados pela CONTRATADA por meio de
API com a ferramenta disponibilizada pela DATAPREV.

1.3.2.17.1. Para integracdo das ferramentas, se faz necessaria a elaboragdo do Relatério de Impacto a Protecdo de
Dados — RIPD, e de Andlise de Seguranga, bem como passar por analise de ameacgas pela Coordenagdo de
Desenvolvimento Seguro — CODS.

1.3.2.17.2. Cada acionamento na URA CTI e no canal telefénico que constitui um atendimento deve ser integrado /
gravado na plataforma de atendimento da DATAPREV.

1.3.2.18. Em caso da CONTRATADA atender outros clientes além da DATAPREV na mesma dependéncia fisica, esta
devera providenciar segregacéao fisica de ambiente, bem como identificagéo visual prépria da DATAPREV conforme aprovagéo
prévia da DATAPREV, e controle de acesso e transito de colaboradores envolvidos aos servigos prestados.

1.3.2.19. Devera ter varios recursos para identificar se a queda da comunicagéo ocorreu durante o acesso ou no decorrer
do recebimento das orientagdes do atendimento, se foi ocasionada pelo usuario (ponta “A” - quem originou) ou pela
CONTRATADA (ponta “B”).

1.3.2.20. Prover a DATAPREYV de todas as orientagdes necessarias para manipulagédo das funcionalidades e consultas aos
relatorios, Gravagao Digital, URA, DAC, Sistema de Gerenciamento de Chamadas e outros recursos necessarios na prestacao
do servico 0800, fornecido pela CONTRATADA.

1.3.2.21. A CONTRATADA devera elaborar e entregar o Plano de Contingéncia em até 30 dias apds a implantagdo da
Central de Servigos, no sentido de mitigar possiveis riscos que exijam esse tipo de atuagdo, preocupando-se com as
vulnerabilidades que possam interromper a operagao, o qual devera ser apresentado para aprovagao da DATAPREV.

1.3.2.21.1. A cada nova implantagdo de canais de atendimento, a CONTRATADA devera atualizar e entregar o Plano
de Contingéncia atualizado, em até 15 dias apds a nova implantagao, tornando-o aderente a realidade atual dos servigos
prestados.

1.3.2.22. A CONTRATADA devera disponibilizar a DATAPREV acesso remoto, de até 10 (dez) usuarios simultdneos, para
acesso as gravagoes telefonicas, escuta passiva remotamente, todas as gravagdes referentes aos atendimentos prestados
pela CONTRATADA

1.3.2.23. A CONTRATADA devera manter atualizada a relagdo de atendentes com acesso aos sistemas e aplicativos da
DATAPREYV, comunicando a DATAPREYV sempre que houver alteracéo.

1.3.2.23.1. A CONTRATADA devera enviar para a DATAPREYV, em até 10 (dez) dias Uteis antes do inicio da prestagéo
do servigo, uma planilha eletrénica com as informagdes inerentes aos empregados alocados aos servigos da DATAPREV.
Posteriormente, mensalmente, até o dia 05, a CONTRATADA devera enviar a mesma planilha eletrénica atualizada para
que principalmente a plataforma de atendimento da DATAPREYV seja atualizada.

1.3.2.23.2. Os campos a serem preenchidos na planilha eletronica referenciada sdo: Nome do Empregado (Ordem
alfabética), Cargo, CPF, Data de Admissao e Data de Desligamento.

1.3.2.24. O volume de solicitagbes para os clientes da DATAPREV encaminhados para o atendimento, no periodo de
janeiro/2022 até dezembro/2024 é de 587.356 (quinhentos e oitenta e sete mil, trezentos e cinquenta e seis) solicitagoes,
sendo a média anual de 195.785 (cento e noventa e cinco mil, setecentos e oitenta e cinco) solicitagdes.

Solicitacoes abertas de jan/2022 a dez/2024

2022 2023 2024 Total do Periodo
S5DM Total N1 N2 Total N1 N2 Total N1 N2 Total N1 N2
Cliente Externo 166.130 | 141.211] 24.919 | 12.892 | 10.959 | 1.933 4 4 0 179.026 152.174 | 26.852
Solicitagoes TIC INTERNA 1] 1] 0 0 ] ] 0 0 0 0 0 0
Total SDM 166.130 | 141211 | 24919 | 12.892 | 10.959 | 1933 4 4 0 179.026 152.174 | 26.852
Pronto! Total N1 N2 Total N1 N2 Total N1 N2 Total N1 N2
Cliente Externo 13.817 | 12313 | 1504 | 130548 | 121774 | 17.774 | 155,563 | 122,786 | 32.777 308.928 256.873 52.055
Dataprev 31839 | 31034 | 805 | 29881 | 28.743 | 1138 | 37682 | 36.602 | 1.080 99.402 96379 3.023
Total Pronto! 45656 | 43.347 | 2.309 | 169.429 | 150.517 | 18.912 | 193.245 | 159.388 | 33.857 408.330 353.252 55.078
TOTAL GERAL 211.786 '13-#.558-' 27.228 1182.321 |161.476 | 20.845 | 153.249|158.392| 33.857 587.356 505.426 81
Solicitacoes abertas de jan/2022 a dex/2024
Cliente 2022 2023 2024 Total do Periodo
Total ML | Nz Total N1 N2 Total N1 N2 Total N1 N2
Cliente Externo 179.947) 153.524| 26.423| 152.440| 132.733| 19.707) 155567 122.790 32.777 820.341)  400.047 78.907
Dataprev 31.839( 31.034| a0s| 2090881 28.743 1.138| 37.682| 36602 1.080 161,122  96.379 3.023
TOTAL 211.786| 184.558) 27.228( 182.321| 161.476| 20.845| 193.249) 159.392| 33.857 587.356) 505.426 81.930
[Média anual | 195.785]
1.3.2.25. Os graficos abaixo demonstram o volume de solicitagdes externas (Clientes) e internas ( DATAPREV) por dia e

hora de abertura, considerando o periodo de 01/07/2025 a 29/10/2025.
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Atendimento REMOTO

1.3.3.1. Devera atuar como unico ponto de entrada de contato dos usuarios, com caracteristicas resolutiva, para
suporte e atendimento de TI, de 1° e 2° nivel de atendimento, na instalagdo da CONTRATADA, por diversos canais: portal de
atendimento (formulario), telefone (0800), chat, e-mail, mensagens instantaneas, de forma remota, aos usuarios internos e
clientes da DATAPREV, bem como devera designar solicitagdes para os demais niveis de atendimento de acordo com as
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1.3.4.

respectivas habilidades e capacitagao.

1.3.3.2. As principais atividades do atendimento remoto estao descritas no item 1.3.1.4, letras “a”, “b”, “c”, “d”, “e”, “", “g”,
e e g
1.3.3.3. O profissional alocado para o atendimento no 2° nivel remoto, atuara nas instalagbes da CONTRATADA de

acordo com o planejamento necessario ao cumprimento do objeto contratado nos casos em que sejam necessarios
atendimentos de 2° nivel.

1.3.3.4. Para o 2° nivel de atendimento remoto, soma-se ao item 1.3.3.2 as atividades abaixo:

a. Auvaliar e resolver os atendimentos que néo foram resolvidos pela equipe de suporte técnico (1° nivel).

b. Subsidiar o 1° nivel de atendimento com artigos de conhecimento para que as solicitagbes sejam resolvidas no primeiro
contato, sem necessidade de escalonamento para outros niveis, desde que o 1° nivel tenha autonomia e habilidades para
solucionar.

c. Avaliar, orientar e/ou resolver solicitagdes que exijam conhecimentos avangados ou especificos nos servigos e solugdes
existentes no ambiente da DATAPREV.

d. Executar outras tarefas de mesma natureza e complexidade, de acordo com as necessidades do servigo.

Atendimento PRESENCIAL (Field Service)

1.3.4.1. O atendimento presencial refere-se aos servigos de atendimento de 2° nivel, de forma presencial, para atender as
necessidades gerais de suporte técnico da area de Tl somente nas unidades da DATAPREV, no horario padrao das 07h as
20h.

a) Atendimento de 2° Nivel: Realizar o atendimento de forma presencial em todas as unidades da DATAPREV,
envolvendo todos os ativos de Tl corporativo da DATAPREV.

b) Atendimento de 2° Nivel - VIP (DF e RJ): realizar o atendimento de forma presencial com um nivel de suporte técnico
diferenciado para presidente, diretores e superintendentes nas unidades da DATAPREV do Distrito Federal e Rio de
Janeiro. Este atendimento VIP priorizara a agilidade e exceléncia no suporte técnico, assegurando que a alta
administragédo da organizacado tenha um atendimento rapido e com qualidade para atender as suas necessidades
especificas de TI.

1.3.4.2. O profissional alocado para o atendimento presencial devera executar além das atividades desenvolvidas pelo
atendimento remoto, as demais atividades abaixo:

a) Assisténcia Técnica a Hardware/Software: Prestar assisténcia técnica a hardware, incluindo microcomputadores
e impressoras de pequeno porte, ndo incluido troca de pega, porém, responsavel por acionar o suporte técnico
contratado e acompanhar o atendimento da demanda.

e Suporte a instalagado e configuragdo de videoconferéncia, Microsoft 365, suporte a softwares basicos de
microinformatica, suporte aos sistemas da DATAPREYV, suporte basico de rede e cabeamento estruturado.

e Prestar suporte de configuragdo aos equipamentos de microinformatica.

e Auvaliar e solucionar problemas técnicos relativos aos sistemas operacionais WINDOWS, Linux, MAC OS.

e Auvaliar e solucionar problemas técnicos relativos a circuitos de comunicagao de dados.

e Instalar, configurar e dar suporte aos aplicativos de suites de escritorio.

e Instalar, configurar e dar suporte aos aplicativos de antivirus.

e Instalar, configurar e suportar clientes de e-mail, navegadores WEB e mensagens instantaneas.

e Instalar, configurar e dar suporte aos equipamentos de informatica, ou quando cabivel escalonar, como:
servidores, estagdes de trabalho, monitores, impressoras, projetores multimidias, scanners e ativos de rede.

¢ Identificar e solucionar, ou quando cabivel escalonar, problemas de conexdo dos microcomputadores a rede
local e a redes remotas.
b) Remocdo de Equipamentos: Executar atividades de remogdo de equipamentos de microinformatica e
comunicagdo de dados, garantindo uma gestao eficaz dos ativos de TI.
c) Suporte a Rede Loégica: Prestar suporte técnico aos ambientes de rede l6gica da DATAPREV, contribuindo para
a manutengéo e eficiéncia da infraestrutura de rede.
e Avaliar e solucionar problemas técnicos relativos aos ativos de rede.
e Identificar e solucionar problemas de conexdo de redes, como desativar, ativar ou refazer pontos de rede
conforme a necessidade, garantindo uma administragao flexivel e eficiente da infraestrutura de rede.
d) Backup e Recuperagédo de Dados: Apoiar a realizagdo de backup dos dados dos equipamentos do usuario em
ambiente definido pela DATAPREV.
e) Atualizagao da base de ativos de TI: manter atualizada a base de ativos de TI da DATAPREV.
1.3.4.3. O atendimento presencial contempla todas as unidades da DATAPREYV, conforme tabela abaixo.

1.3.4.3.1.  Os quantitativos de equipamentos (desktop e notebooks) por unidade € um indicador que pode sofrer
variagdes para mais ou menos, devido as alienagdes de equipamentos e novas aquisigées para modernizagao do parque
tecnologico.

1.3.4.3.2.  Os quantitativos de empregados por unidade é um indicador que pode sofrer variagdes, devido as
movimentagoes de pessoal e processo de admissao e demisséo.

Unidade

Endereco Qtde de | Qtde de
Empregados Equipamentos




DE SAS - Quadra 01/blocos E e F - Asa Sul — Brasilia/DF - CEP: 70070-931 514 707

SP R. Dr. Manuel Vitorino, 343 - Bras — S&do Paulo/ SP - CEP:03017-020 252 336
AR: R. Professor Alvaro Rodrigues, 460 - Botafogo - Rio de Janeiro/RJ CEP:
22280-040 AR: 1756
RJ 1545
CV: R. Cosme Velho, 06 - Cosme Velho — Rio de Janeiro/RJ - CEP: 22241- CV: 1134
900
Av. Getulio Vargas, 47 - do térreo ao 11° pavimento - Centro - Jodo
PB Pessoa/PB - CEP: 58013-240 264 399
RN Rua Jundiai n® 330 — Edificio A. Gaspar Coorporativo — 4° ao 9° pavimento — 161 201
Natal/RN - CEP: 59020-120
SC Rua Padre Roma n° 409 - Centro — Florianopolis/SC - CEP: 88010-090 221 286
Av. Santos Dumont, 3060/ 1° ao 3° pavimento - Aldeota- Fortaleza /CE -
e CEP: 60150-162 2et 2
TOTAL 3.237 5113
1.3.5. Equipe de Retaguarda
1.3.5.1. A equipe de retaguarda da Central de Servigos, liderada por umcoordenador,é responsavel por supervisionar e
otimizar as operagdes da Central de Servigos, garantindo que as solicitagdes sejam atendidas de forma rapida, eficiente e
dentro dos prazos acordados em contrato.
1.3.5.2. A CONTRATADA devera dispor dos seguintes profissionais de retaguarda (apoio) a Central de Servigos:
a) Analista de Trafego;
b) Agente de Base de Conhecimento;
c) Analista Multiplicador e Monitor;
d) Analista Supervisor;
e) Coordenador;
f) Gestor de Qualidade;
1.3.5.3. A CONTRATADA devera observar os seguintes parametros MINIMOS no dimensionamento da equipe de
Analistas
Profissional Parametro Minimo
Analista de Trafego 01 (um) Analista de Trafego para a Central de Servigos
Agente de Base de Conhecimento 01 (um) Agente de Base de Conhecimento para a Central de Servigos

Analista Multiplicador e Monitor 01 (um) Analista Multiplicador e Monitor para cada 30 (trinta) Operadores da Central

de Servigos
Analista Supervisor 01 (um) Analista Supervisor para cada 20 (vinte) Operadores da Central de Servigos
Coordenador 01 (um) Coordenador para a Central de Servigos
Gestor de Qualidade 01 (um) Gestor de Qualidade para a Central de Servigos
1.3.5.4. Principais Atividades/Responsabilidades dos profissionais de retaguarda

1.3.5.4.1.  Analista de Trafego

a) Acompanhar, continuamente, o volume de acionamentos para cada servigo e/ou sistema em
atendimento e dimensionar adequadamente as Posi¢cdes de Atendimento (PA), para o melhor
desempenho e alcance dos niveis de servico.

b) Garantir que a quantidade de atendentes esteja adequada a demanda prevista, em cada momento
orientando-se pelos painéis e ferramentas de monitoragdo do atendimento.

c) Identificar diferengas entre o volume previsto e o real, e implementar agbes de melhoria para o
alcance dos niveis de servigo.




d) Acompanhar e adotar as providéncias proativas e reativas quanto ao desempenho dos operadores da
Central de Servigos para: o tempo médio de atendimento, indice de conclusividade no primeiro nivel e
avaliagao de satisfagao dos usuarios.

e) Redimensionar a quantidade de atendentes por servico, de acordo com a demanda prevista e
possiveis variagdes, habilitando ou retirando o atendimento a mais de um sistema (multi skill) para os
operadores preparados, conforme a necessidade, visando garantir o cumprimento dos niveis de servigo.

f) Fornecer a DATAPREYV relatérios de desempenho e de grau de satisfagdo do atendimento, em até 03
(trés) dias uteis, sempre que solicitado pela DATAPREV.

1.3.5.4.2.  Agente de Base de Conhecimento

a) Elaborar e atualizar de forma continuada os artigos de conhecimento contidos nas bases de
conhecimento voltada para atendimento da DATAPREV;

b) Andlise, modelagem e elaboragcdo de fluxos de atendimento aos usuarios, adequando os
procedimentos de atendimento, aos sistemas da DATAPREV;

c) Elaboragéo de fluxos de informagdo entre a Central de Servicos e as diversas areas da DATAPREV
para insergao e/ou alteragdo de artigos de conhecimento dentro das bases de conhecimento;

d) Sugerir melhorias, em conjunto com profissionais da DATAPREV, nos procedimentos e rotinas
levantados, com vistas a sua otimizagao aos procedimentos de atendimento.

e) Propor a DATAPREV alteragdes de métodos, procedimentos ou rotinas existentes na base de
conhecimento, com o objetivo de aumentar a assertividade das solugdes registradas nas bases de
conhecimento e garantir um elevado nivel de satisfagao dos usuarios.

f) Garantir e ampliar a oferta de autosservico, por meio de artigos de conhecimento que serdo
consumidos por diversos canais de atendimento pelos usuarios e/ou pelos operadores da Central de
Servigos, com o objetivo de dar celeridade aos atendimentos.

g) Realizar o ciclo de vida de artigos de conhecimento, seguindo um processo documentado e aprovado
pela Equipe de Gestao de Base de Conhecimento da DATAPREV.

h) Tratar os feedbacks dos usuarios, avaliando as sugestdes de edigdo de conhecimento publicado,
podendo implementa-los ou nao.

1.3.5.4.3. Analista Multiplicador e Monitor

a) Participar e assimilar os conhecimentos repassados nos treinamentos ministrados pela DATAPREYV,
disseminando as informagbes e conhecimentos aos Operadores da Central de Servigos e Supervisores
da CONTRATADA.

b) Realizar reciclagem peridédica com atendentes da CONTRATADA, sejam eles novos empregados ou
nao.

c) Realizar avaliagao do treinamento, garantindo que somente atendentes aptos a prestagdo do servigo
atuem no atendimento ao DATAPREV.

d) Adotar estratégias para reciclagem e preservagdo do conhecimento repassado pela DATAPREYV,
relacionado a seus servigos e/ou sistemas.

e) Monitorar os atendimentos realizados pelos operadores da Central de Servigos e avaliar a qualidade
do atendimento.

f) Propor melhorias nos artigos de conhecimento, de forma a otimizar o atendimento.

g) Dar feedback, tempestivamente, aos operadores e supervisores, sempre que perceber alguma nao-
conformidade.

h) Elaborar relatério de monitoria, descrevendo as agdes realizadas para a melhoria continua do
atendimento e entrega-lo mensalmente a DATAPREYV, junto com a Fatura.

1.3.5.4.4.  Analista Supervisor
a) Supervisionar presencialmente as atividades dos operadores da Central de Servigos.

b) Realizar escuta passiva, avaliando se os atendentes estao seguindo as orientagdes preconizadas em
artigos de conhecimento, scripts de atendimento, processos de atendimento ou em quadro de avisos.

c) Supervisionar e avaliar os atendimentos dos operadores da Central de Servigos, adotando medidas
para que haja sempre um atendimento cordial, sem pressionar o usuario para o término do atendimento
ou delongando-se desnecessariamente.

d) Sanar duvidas dos operadores da Central de Servigcos, buscando sempre a padronizagdo e
regularidade nos atendimentos.

e) Orientar o uso do quadro de avisos, processos de atendimento e artigos de conhecimento atualizados
por parte dos Operadores da Central de Servigos.

f) Avaliar a aptiddo e conhecimento apropriado dos operadores da Central de Servigos no atendimento
aos servicos e/ou sistemas da DATAPREV, confirmando que somente operadores previamente
preparados realizem o atendimento.

g) ldentificar necessidade de reciclagem dos operadores da Central de Servigos e encaminha-los para
capacitagao junto aos multiplicadores.

h) Identificar, prevenir e corrigir desvios de conduta dos operadores, como por exemplo:

e Desligamento do telefone durante o atendimento.

e Uso de girias e expressdes vulgares.



e Uso incompleto e equivocado do processo de atendimento e/ou artigos de conhecimento e/ou
scripts de atendimento.

e Uso excessivo do “Mute”.
e entre outros comportamentos que podem afetar os niveis de servigo, bem como a qualidade e
satisfagdo dos usuarios dos servigos e/ou sistemas da DATAPREV.
i) Tomar agdes efetivas para a corregao dos desvios nos atendimentos.

j) Orientar e auxiliar os operadores da Central de Servigos quanto:

e Ao correto registro das solicitagdes na plataforma de atendimento.

¢ Ao correto cumprimento do processo de atendimento, artigos de conhecimento e informagdes em
quadro de avisos.

¢ As dificuldades de assimilar a demanda apresentada pelo cliente.

1.3.5.4.5. Coordenador

a) Tratar das questdes administrativas da Central de Servigos como as relacionadas a contratagdes de
recursos humanos e de infraestrutura.

b) Controlar e gerenciar a utilizacdo dos recursos humanos (escala de trabalho, plano de férias e
treinamentos), recursos de infraestrutura necessarios para a execugdo deste contrato e a continua
melhoria na qualidade do atendimento.

c¢) Gerenciar e coordenar a atuagéo dos supervisores.

d) Acompanhar e analisar os indicadores de desempenho e de satisfagdo da operagdo da Central de
Servigos.

e) Participar de reunides gerenciais e de avaliagao dos servigos, junto aos gestores da DATAPREV.

f) Elaborar e fornecer relatérios gerenciais sobre os servicos executados na Central de Servigos
(atendimento remoto e presencial), em até 2(dois) dias uteis, sempre que solicitado pela DATAPREV.

1.3.5.4.6. Gestor de Qualidade
a) Monitorar as ligacdes e didlogos realizados pelos operadores.
b) Acompanhar e avaliar o atendimento, intervindo quando necessario.

c) Promover a escuta direta (online) e gravada dos atendimentos, com o objetivo de avaliar qualidade do
atendimento.

d) Atuar para garantir que haja um padrdo na qualidade do atendimento conforme orientacdes da
DATAPREV.

e) Comunicar ao supervisor qualquer problema relativo aos atendimentos prestados.
f) Realizar o feedback aos operadores quanto ao desempenho e os ajustes necessarios.
g) Acompanhar o desenvolvimento dos novos operadores.

h) Garantir que a organizagao esteja cumprindo as normas e padroes de qualidade estabelecidos na
norma ISO9001.

i) Desenvolver e implementar as politicas e procedimentos de qualidade, realizando auditoria internas e
externas.

j) Analisar dados e elaborar relatérios de desempenho
1.3.6. Capacitagao continua dos profissionais da CONTRATADA

1.3.6.1. A CONTRATADA devera disponibilizar seus profissionais (no minimo os operadores da Central de Servigos,
multiplicadores e supervisores), conforme prazo acordado no plano de implantagdo, para participarem dos treinamentos
ministrados pela DATAPREV, sobre os sistemas e servigos que seréo atendidos.

1.3.6.2. E de responsabilidade da CONTRATADA a capacitagdo de seus profissionais, objetivando agilidade, rapidez,
técnica apurada e conhecimento adequado para o atendimento a DATAPREV.

1.3.6.2.1. A CONTRATADA devera disponibilizar seus operadores e multiplicadores para reciclagem ou capacitagao,
a serem ministrados pela DATAPREV sobre os servigos e sistemas atendidos na Central de Servigos (atendimento
remoto e presencial), em horario acertado entre as partes, desde que seja das 07:00 horas as 19:00 horas, podendo ser
em qualquer dia da semana (mesmo que feriado), sem que haja qualquer prejuizo aos niveis de servico.

1.3.6.3. E de responsabilidade da CONTRATADA disponibilizar ambiente para o repasse de conhecimento dos
atendentes.
1.3.6.4. Analista Multiplicador e Monitor da CONTRATADA devera participar da capacitagdo ministrada pela DATAPREV,

devendo disseminar todo o conhecimento repassado pela DATAPREV aos supervisores e a todos os seus Operadores da
Central de Servigos, inclusive para aqueles que porventura sejam admitidos apos a capacitagdo ministrada pela DATAPREV.

1.3.6.5. Os analistas multiplicadores e monitores deverdao repassar o conhecimento a todos os operadores da
CONTRATADA em até 3 (trés) dias uteis apos o término da agédo de capacitagdo realizada pela DATAPREV, sem que os
niveis de servigo sejam prejudicados e que haja queda na qualidade e no desempenho do atendimento, apresentando ao final
do repasse a comprovagao por escrito para a DATAPREV da execugao da atividade.

1.3.6.6. A CONTRATADA deve garantir que os operadores da Central de Servigos possuam o conhecimento necessario,
conforme capacitagdo realizada e os scripts e/ou artigos de conhecimento disponibilizados pela DATAPREV, para iniciar o
atendimento na Central de Servigos, devendo promover reciclagem preventiva e corretiva dos operadores.

1.3.6.7. Sempre que houver a necessidade de capacitagdo da equipe da CONTRATADA, independente se o treinamento



1.3.7.

1.3.8.

for ministrado pela DATAPREV ou ndo, a CONTRATADA devera manter ininterruptamente o atendimento aos clientes/usuérios
da DATAPREYV, sem prejuizo aos niveis minimos de servigo.

1.3.6.8. A CONTRATADA devera zelar pela boa apresentagdo de todos os profissionais alocados para a operagédo de
acordo com o cargo exercido.

1.3.6.9. A CONTRATADA devera realizar trimestralmente cursos de reciclagem com os operadores de atendimento,
sendo de responsabilidade da CONTRATADA a emissao e envio da comprovagao dos treinamentos para a DATAPREV. A
DATAPREY podera solicitar treinamento especifico para servigo/sistema conforme interesse, sem qualquer 6nus adicional.

1.3.6.10. A transferéncia do conhecimento sera implementada através de capacitagdes, bases de conhecimento e
orientagbes técnicas junto aos representantes da DATAPREV e os profissionais da CONTRATADA, e pelo registro e
compartilhamento de informagdes e documentos conforme processos e ferramentas definidas.

Servigo Técnico Especializado (sob demanda - item 12 da Tabela 01: Itens para contratagao)
1.3.7.1. O servigo técnico especializado devera ser utilizado apenas para demandas do atendimento que necessite de
esforgo da CONTRATADA, independentemente da quantidade de recursos alocados, para apoiar a

elaboragao/desenvolvimento de fluxos de atendimento/arvores de decisdo para os diversos canais de atendimento, quando
solicitados pela DATAPREYV para implementagédo de um novo canal.

1.3.7.1.1.  As sugestdes de manutencdo e ajustes nos fluxos de atendimentos/arvores de decisdo que ja foram
implantados nos canais de atendimento faz parte do escopo dos servigos da Equipe de Retaguarda da Central de
Servigos, ndo cabendo abertura de OS.

1.3.7.1.2.  Alimplantacéo do fluxo de atendimento/arvores de decisdo para os canais de atendimento na plataforma de
atendimento da DATAPREYV ¢ de responsabilidade dos profissionais da DATAPREV.

1.3.7.1.3. O cadastro e manutengdo de intengdes e treinamento do chatbot na plataforma de atendimento da
DATAPREYV para servigos e produtos que ja foram implementados, ou seja, que ja estdo em operagdo, faz parte do
escopo dos servigos da Equipe de Retaguarda da Central de Servigos, ndo cabendo abertura de OS.

1.3.7.2. Os acionamentos para a prestagdo do Servigco Técnico Especializado serao feitos por Ordem de Servigo — OS, a
ser entregue a CONTRATADA.

1.3.7.2.1. A Ordem de Servigo — OS, a ser elaborada pela DATAPREV, devera detalhar a demanda, o periodo de
execugao, a estimativa de horas, quantidade e a previsdo de conclusdo da demanda.

1.3.7.2.2. Para a elaboragdo da Ordens de Servigo (OS), a DATAPREV podera solicitar a CONTRATADA que
apresente proposta com a mensuragao do esforgo para a execugao dos servigos, conforme os itens abaixo:

a) A proposta devera conter, fluxo, detalhamento das atividades, quantidade de horas necessarias,
tabela de valores, Especificagdo de Requisitos, prazo estimado para execugdo. Eventuais falhas na
especificagdo dos requisitos, ndo podem implicar em atrasos ou oneragdo do custo da Ordem de
Servigo;

b) Na estimativa de prazo, deve-se destacar o tempo estimado em horas para execugdo do servigco
solicitado e estimativa de tempo para a DATAPREY fazer testes e, se necessario, providenciar requisitos
internos, tais como ajustes na API ou nos sistemas da DATAPREV.

c) A proposta deve ser entregue em até 03 (trés) dias Uteis, apds a solicitagdo da DATAPREV.

1.3.7.2.3. A CONTRATADA tera o prazo de até 5 (cinco) dias corridos, contados a partir da data de sua convocagéo,
para assinatura da Ordem de Servigo — OS.

1.3.7.2.4. A CONTRATADA nao podera iniciar qualquer tipo de atividade sem o recebimento da Ordem de Servigo —
OS, devidamente assinada e entregue pelo Gestor do Contrato.

1.3.7.2.5. A CONTRATADA néo podera executar os servicos acima da quantidade demandada na Ordem de Servigo
- 0sS.

1.3.7.2.6. A DATAPREV, para efeito de pagamento, contabilizara somente os servigos constantes na Ordem de
Servigo — OS, devidamente entregue e homologada.

1.3.7.2.7.  Caso seja necessario reforgo na quantidade demandada inicialmente, devera ser emitida nova Ordem de
Servigo — OS, observados os procedimentos desta Clausula.

1.3.7.2.8.  Os servigos serao utilizados sob demanda, ndo havendo obrigatoriedade de realizagéo do total ou de parte
do estimado.

1.3.7.2.9. A CONTRATADA ¢ responsavel pela prestagdo dos Servigos caracterizados na Ordem de Servigo — OS,
devendo utilizar o pessoal técnico qualificado nos quantitativos adequados para garantir a plena qualidade dos produtos
entregues, ficando sob sua definicdo qualquer composicao de recursos, otimizagao de rotinas ou procedimentos.

1.3.7.2.10.  N&o seréo incluidos na Ordem de Servigo (OS), nem computados para efeito de remuneracao, esforgo da
CONTRATADA para compreensdo da demanda, entendimento dos requisitos, elaboragdo da ordem de servigo e
acompanhamento gerencial de chamados.

1.3.7.2.11. A CONTRATADA devera, em até 5 (cinco) dias Uteis, apresentar Relatorio de Atividades dos servigos
prestados apds o encerramento destes, apresentando de forma detalhada todas as atividades executadas.

1.3.7.2.11.1 A emissao da Ordem de Servigo de Conclusdo — OS, por parte da DATAPREYV, esta
condicionada a apresentacao do Relatério de Atividades dos Servigos.

1.3.7.2.12. O servigo sera considerado concluido apds a emissao da Ordem de Servico de Conclusdo — OS pela
DATAPREV

Servigo de Implantagao da Central de Servigos

1.3.8.1. A CONTRATADA devera realizar a implantacdo dos servigos contratados, incluindo sua configuragéo e
interligagéo légica a internet, que sera acompanhada por analistas da DATAPREV. Todo processo de implantacdo devera
atender ao Plano de Implantagéo aprovado pela DATAPREV, descrito no subitem 3.1. deste Termo de Referéncia.



1.3.9.

1.3.8.2. O prazo para concluséao da implantagao da Central de Servigos sera de até 3 (trés) meses a partir da assinatura
do contrato/Pedido de Compra.

1.3.8.3. Constatada a ocorréncia de divergéncia na especificagdo técnica ou qualquer outra discrepancia de operacédo
durante a implantagéo da solugéo, fica a CONTRATADA obrigada a providenciar a sua corregéao ou, a critério da DATAPREYV,
a substituicao dos servigos fornecidos.

1.3.8.4. Correra por conta da CONTRATADA toda e qualquer despesa, independente da sua natureza, decorrente dos
servigos de implantagdo aqui mencionados.

1.3.8.5. A CONTRATADA devera comunicar formalmente a DATAPREV sobre a conclusdo dos servigos de
implantagao.

1.3.8.5.1. A CONTRATADA devera apresentar Relatorio de Conclusédo da Implantagdo apds o encerramento deste
servico, no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, apresentando de forma detalhada todas as atividades executadas

1.3.8.6. A DATAPREV tera o prazo de 5 (cinco) dias Uteis para verificar a conformidade da implantacéo realizada com as
condigbes constantes neste Termo de Referéncia e no Plano de Implantagéo.

1.3.8.6.1. Caso sejam constatadas anormalidades ou sejam detectados problemas durante a verificagdo de
conformidade realizada pela DATAPREV, esta comunicara formalmente os problemas detectados e que a implantagédo
ndo foi concluida. A CONTRATADA tera um novo prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a
confirmagao de recebimento da comunicagao para sanar os problemas/anormalidades detectados, sem prejuizo do prazo
descrito no subitem 1.3.8.2. deste Termo de Referéncia, sujeitando-se a CONTRATADA as penalidades previstas.

Implantacdo da URA (sob demanda)

1.3.9.1. A CONTRATADA devera fornecer e implantar a Unidade de Resposta Audivel — URA, integrando-a com a
plataforma de atendimento da DATAPREYV, por meio de API, de forma a disponibilizar a jornada do usuario com atendimento
em multicanalidade e omnichannel.

1.3.9.1.1.  Alintegracé@o devera registrar todas as atividades do usuério neste canal na plataforma de atendimento da
DATAPREYV, possibilitando a rastreabilidade dos atendimentos na plataforma (Omnichannel). As informag¢des dos
atendimentos via URA deverao ser disponibilizadas na plataforma de atendimento em até 10 (dez) minutos.

1.3.9.2. A URA deveréd identificar o usuario, caso este ndo esteja cadastrado, a URA deverd efetuar de forma
automatizada o cadastro do novo usuario com a obtengao de seus dados.

1.3.9.2.1.  Os dados para cadastro do novo usuario serdo definidos junto a DATAPREYV, quando da contratagdo deste
item.

1.3.9.3. Os atendimentos via URA devem possuir a integragdo CTl (Computer Telephony Integration) com emprego de
tecnologias de Reconhecimento de Voz (Automatic speech recognition - ASR) e Sintese de Fala (Text to Speech — TTS).

1.3.9.4. A CONTRATADA deve prover o numero adequado de canais ativos para uso na URA para atender as
necessidades da DATAPREV.

1.3.9.4.1. Quando se esgotar o numero de canais destinados a URA, a ligacdo devera ser encaminhada diretamente
ao Operador da Central de Servigos.

1.3.9.5. A gravagao da voz do interlocutor devera ser clara e audivel e bem concatenada com a coordenagao gramatical.
1.3.9.6. Possuir atendimento automatico com mensagem de anuncio/apresentacdo, podendo ser especifica para cada
sistema e/ou servigo da DATAPREV.

1.3.9.7. Os esclarecimentos devem ser claros e objetivos.

1.3.9.8. Deve seguir os procedimentos padronizados de relacionamento com os usuarios.

1.3.9.9. A CONTRATADA sera responsavel pela criagdo dos fluxos de atendimentos, scripts, textos e inclusdo de artigos

de conhecimento na base de conhecimento para atendimento ao canal de URA’s CTI
1.3.9.10. A DATAPREV sempre deve aprovar o conteido do menu que sera diferenciado para cada servigo.

1.3.9.11. A CONTRATADA deve prover a rastreabilidade de 100% das chamadas atendidas na Unidade de Resposta
Audivel — URA, finalizadas na prépria URA ou transferidas para o Distribuidor Automatico de Chamadas — DAC.

1.3.9.12. As informagbes inseridas pelos clientes na URA devem ser persistentes durante todo o fluxo de atendimento,
inclusive no software de distribuicdo automatica de chamadas (DAC), de modo a n&o ser necessario solicitar que os mesmos
dados sejam digitados novamente. Este € um componente de integragdo que deve ser disponibilizado na plataforma de
atendimento.

1.3.9.13. Os dados do usuario, bem como a demanda dele, devem estar disponibilizados na tela do operador, quando a
chamada for transferida para o atendimento humano.

1.3.9.14. As opgoes de acesso a URA devem ser de facil configuragdo para se adaptarem as necessidades de
comunicacao da DATAPREV.

1.3.9.15. A CONTRATADA deve propor servigos de autoatendimento na URA, devendo a DATAPREYV analisar e validar
para desenvolvimento e implantagao.

1.3.9.16. Permitir recuperar informagdes do atendimento de forma agrupada por servigo, clientes e/ou sistema da
DATAPREYV, com possibilidades de outros parametros a serem definidos pela DATAPREV.

1.3.9.17. Realizar varios atendimentos simultaneos e ter capacidade para aumentar em fungéo de novas demandas.
1.3.9.18. Arvore de atendimento com até 7 (sete) niveis de mensagem.

1.3.9.19. A CONTRATADA deve prover os audios a serem utilizados na Unidade de Resposta Audivel - URA ou similar.

1.3.9.19.1. Os audios devem ter boa qualidade e inteligibilidade e poderdo ser gravados por servico de locugéo
profissional em estudio ou transformagao de texto em audio, utilizando-se de software apropriado para este fim.

1.3.9.19.2. Cabera o DATAPREYV definir o conteido (mensagem) dos audios a serem gravados e disponibilizados pela
CONTRATADA na Unidade de Resposta Audivel - URA, ou similar.



1.3.9.19.3. A DATAPREYV se exime de qualquer responsabilidade quanto ao direito de utilizagdo de voz no servigo de
locugéo para utilizagao na URA (ou similar), sendo a exclusiva responsabilidade da CONTRATADA.

1.3.9.19.4. Nas situagdes de locugdo em estudio com profissionais, quando demandado pela DATAPREYV, o prazo de
gravagao, inclusao, alteragéo e disponibilizagdo de mensagem na URA (ou similar) sera de 5 (cinco) dias continuos.

1.3.9.19.5. Nas situagbes de transformacgdo de texto em audio, quando demandado pela DATAPREV, o prazo de
gravagao, incluséo, alteracéo e disponibilizagdo de mensagem na URA (ou similar) sera de 60 minutos.

1.3.9.19.6. Cabera a DATAPREV definir se a locugéo sera feita em voz masculina ou feminina, e quando a gravagao
devera ser feita em estudio profissional ou por conversao de texto em audio.

1.3.9.20. O prazo para conclusdo da implantacdo da URA sera de até 45 (quarenta e cinco) dias a partir do Pedido de
Comepra.

1.3.9.21. Constatada a ocorréncia de divergéncia na especificagdo técnica ou qualquer outra discrepancia de operacéo
durante a implantagéo da solugéo, fica a CONTRATADA obrigada a providenciar a sua corregéo ou, a critério da DATAPREYV, a
substituigdo dos servigos fornecidos.

1.3.9.22. Correra por conta da CONTRATADA toda e qualquer despesa, independente da sua natureza, decorrente dos
servigos de implantagao da URA aqui mencionados.

1.3.9.23. A CONTRATADA devera comunicar formalmente a DATAPREV sobre a conclusédo dos servigos de implantacédo
da URA.

1.3.9.23.1. A CONTRATADA devera apresentar Relatério de Conclusdo da Implantagdo apds o encerramento deste
servico, no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, apresentando de forma detalhada todas as atividades executadas

1.3.9.24. A DATAPREYV tera o prazo de 5 (cinco) dias uteis para verificar a conformidade da implantacédo realizada com as
condigdes constantes neste Termo de Referéncia e no Plano de Implantagao.

1.3.9.24.1. Caso sejam constatadas anormalidades ou sejam detectados problemas durante a verificagdo de
conformidade realizada pela DATAPREYV, esta comunicara formalmente os problemas detectados e que a implantagao
ndo foi concluida. A CONTRATADA terd um novo prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a
confirmagao de recebimento da comunicagao para sanar os problemas/anormalidades detectados, sem prejuizo do prazo
descrito no subitem 1.3.9.20. deste Termo de Referéncia, sujeitando-se a CONTRATADA as penalidades previstas

1.3.10. Requisitos Gerais da Solucdo para Atendimento por telefone / URA (sob demanda — item 11 da Tabela 01 — Itens
para contratagéo)

1.3.10.1. O Sistema de Telefonia devera ser capaz de integrar-se a Plataforma de Atendimento da DATAPREYV através de
entroncamento via Protocolo SIP (Session Initiation Protocol), implementando todas as funcionalidades da RFC 3261.

1.3.10.2. A solugéo deve ser capaz de emitir gravagao a ser ouvida pelo usuario, antes do inicio do atendimento, de forma
que seja informado que o atendimento sera gravado.

1.3.10.3. A solugao deve se integrar com a aplicagdo Gerenciamento de Servigos — ITSM (Information Technology Service
Management), fornecida pela DATAPREV, além da possibilidade de se integrar com uma aplicaggo CRM (Customer
Relationship Management) de mercado, uma solugdo de ERP e outros sistemas da DATAPREYV, provendo no minimo as
seguintes funcionalidades:

a) Telefonia e canais digitais com roteamento (Distribuicao Automatica de Interagbes), CTI (Computer Telephony
Integration), URA, Softphone e gravagao/registro de interagdes;

b) Obtencgdo de dados do cliente;
c) Abertura automatica de solicitagéo.

1.3.10.4. A solugao deve armazenar todos os contatos realizados com os usuarios, e ainda disponibilizar interface de
recuperagao das gravagdes/registros com restricdo de acesso.

1.3.10.5. A solugéo devera reter as gravagdes/registros de audio.

1.3.10.5.1. No caso de dados pessoais, deverao ser observadas as orientagdes previstas na Lei n° 13.709, de 14 de
agosto de 2018, Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD, e demais legisla¢des sobre o assunto.

1.3.10.6. Identificar originador da chamada de voz - calling number (nimero de origem) — bem como a possibilidade de
tratamento personalizado, de acordo com a origem.

1.3.10.7. Documentacéo em ajuda online de todas as fungdes passiveis de utilizagdo nos fluxos de URA e roteamento.

1.3.10.8. Permitir o envio de arquivos de audio (.wav) através de upload para a nuvem dentro da propria ferramenta de
desenvolvimento.

1.3.10.9. Permitir a realizag@o de testes e anadlise de fluxos antes de enviar para produgao.
1.3.10.10.  Possibilitar integragdes com sistemas externos, via APl REST.

1.3.10.11. Capacidade de TTS (Text To Speech), em portugués (Brasil).

1.3.10.12. Capacidade de ASR (Automatic Speech Recognition), em portugués (Brasil).
1.3.10.13.  Integragdo para comunicagao interativa por voz (ASR/TTS).

1.3.10.14.  Utilizando ASR/TTS, a solugao devera ter a capacidade de integragdo com o chatbot externo (assistente virtual)
ou com qualquer outro canal que necessite do reconhecimento de voz, via API REST.

1.3.10.15. Roteamento baseado em informagdes dos clientes.

1.3.10.16.  Roteamento de interagdes aos agentes de acordo com o skill.

1.3.10.17.  Capacidade de rotear uma chamada para um fluxo especifico de acordo com o numero de entrada (DNIS).
1.3.10.18.  Permitir navegar opgoes via DTMF

1.3.10.19.  Permitir ASR (Automatic Speech Recognition) e TTS (Text to Speech)



1.4.

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

1.3.10.20. Todos os novos servigos implantados na URA CTI utilizarao servigos técnicos especializados.
Descrigado dos canais de atendimento
Servigo de Atendimento Telefénico

1.4.11. Consiste na execugdo de servigos de atendimento receptivo com o objetivo de prestar informacgdes, registrar
solicitagdes de servigos e dar encaminhamento, face aos servigos prestados pela DATAPREV.

1.4.1.2. A prestagao dos servigos de atendimento receptivo envolve a alocagdo de méo de obra capacitada para realizar o
atendimento, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos de
dados/sistemas disponibilizados.

1.4.1.3. Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usuarios da DATAPREYV, se expressando com clareza e objetividade,
cordialidade seguindo sempre as bases de conhecimentos.

1.4.1.4. Registrar e encaminhar as demandas que nao tiverem solugdo imediata (cujas informagdes ndo constem nos
scripts, bases de conhecimento ou recomende o registro de demanda) aos demais Niveis de Atendimento.

1.4.1.5. Quaisquer outras atividades inerentes aos servigcos contratados.

1.4.1.6. Quando ocorrer de o atendimento ao usuario passar por qualquer tipo de queda, ruido ou outro problema que nao

permita um atendimento de qualidade, a ligagdo/retorno devera ser retornada de forma imediata a constatagao,
recuperando/continuando o mesmo atendimento interrompido (call back);

1.4.1.7. O horario de abertura da solicitagao originado pelo canal Telefone (0800) sera a data e hora da ligagao realizada
pelo usuario informando o problema ocorrido. Caso a atendente ndo possa informar o nimero de chamado neste momento,
devera, obrigatoriamente, informar um nimero de protocolo que registre a data e hora da ligagao realizada.

Servigo de Atendimento por E-mails / Formularios Eletronicos / Mensageria / Chatbot / Chat Humano

1.4.21. A CONTRATADA devera ter dominio nos canais digitais descrito neste Termo de Referéncia para atendimento
dos chamados oriundos por estes meios dando solugao e/ou encaminhamento para outro nivel de atendimento.

1.4.2.2. A CONTRATADA deve conhecer e seguir fielmente as orientagdes disponibilizadas nos scripts e bases de
conhecimento de atendimento fornecido pela DATAPREV.

1.4.2.3. O canal de chat humano servira como continuidade dos atendimentos prévios dos bots (chatbot, mensageria),
dando sequéncia ao atendimento

1.4.2.4. Para o atendimento por chat humano, devem ser observados os seguintes itens:
a) Realizar atendimentos com maior rapidez por operador.

b) As mensagens devem ser claras e bem concatenada com a coordenagdo gramatical e com a utilizacdo de
corretor ortografico.

c) Deve ter texto simples e objetivos, com terminologia clara de acordo com a gramatica da lingua portuguesa.

1.4.2.5. O horario da abertura da solicitagéo originada pelo Portal (formulario eletrénico) e pelo chatbot sera a data e hora
do acesso a ferramenta para registro do problema ocorrido.

Servigo de Atendimento por URA CTI

1.4.3.1. Consiste em realizar o atendimento automatizado de ligagdes, possuindo menus e submenus para
processamento das chamadas.

1.4.3.1.1. O Atendimento por Unidade de Resposta Audivel (URA) se caracteriza por realizar uma identificagao inicial
do usuario e direcionar o atendimento para um “menu” que devera conter as opgdes necessarias a orientar o atendimento
aos usuarios.

1.4.3.1.2.  atendimento por URA CTI podera:

1.4.3.1.3. Fornecer informagdes automaticas, como o status de uma solicitagdo ou orientagdo para solucionar um
problema.

1.4.3.1.4.  Registrar solicitagbes.
1.4.3.1.5.  Encaminhar a chamada para a Central de Servigos — Atendimento Remoto Nivel 1.

Caracteristicas comuns para os servi¢os de atendimento por bot: mensageria e chatbot

1.4.41. A CONTRATADA é responsavel pelas manutengdes e/ou sugestdes dos scripts, textos e inclusdo de contetdo a
base de conhecimento dos bots usados nestes canais.

1.4.4.2. A CONTRATADA ¢ responsavel pela manutengéo e/ou sugestdo do servigo de comunicagdo escrita ou falada, e
mensagens gravadas, deverao ser norteadas por um guia de procedimento a ser criado pela DATAPREV.

1.4.4.3. A CONTRATADA é responsavel por sugerir modificagao da arquitetura das conversas dos bots.

1.4.4.4. Cabera a CONTRATADA monitorar, curar, cadastrar intengdes, treinar e testar a performance dos bots, enviando
a DATAPREV os resultados dos testes.

1.4.4.5. Os servigos de atendimento pelos canais de chatbot e servigos de Mensageria serdo amparados pelo servigo de

curadoria, conforme descrito, que possibilitara identificar as demandas que requerem intervengéo, bem como propor melhorias
para que esses servigos atendam, de forma assertiva e eficaz, as demandas dos usuarios da DATAPREV que utilizardo este
canal, bem como quaisquer outros canais que possam vir a ter implementagéo de bot.

1.4.4.5.1. Sobre Servigo de Curadoria e Design: A curadoria € necessaria para garantir a eficiéncia nos atendimentos
por chatbots e servicos de mensageria. Deve prover definicho e manutencdo da arvore de conhecimento; realizar a
analise das interagbes, mapeamento e criagdo de novos exemplos ou manutengdo nos exemplos existentes para o
modelo de inteligéncia artificial, treinar o chatbot, e também acompanhamento dos objetivos de negécio para constante
adequagdo ao negocio da DATAPREV. O Servigo de Curadoria e Design nao isentam a CONTRATADA de suas
obrigacdes diarias de manter o canal em pleno funcionamento, corrigindo erros e efetuando ajustes necessarios diversos
de curadoria.
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1.4.5.

1.5.1.

1.5.2.

1.4.4.6. Os servigos de atendimento por todos os canais devem ter capacidade de realizar pesquisas de opinido e/ou
satisfagdo dos servigos prestados pela DATAPREYV, utilizando script previamente elaborado pela CONTRATADA e aprovado
pela DATAPREV.

1.4.4.7. A DATAPREYV objetiva a estruturagéo destes servigos de atendimento por bots baseado em inteligéncia cognitiva
e ou generativa e na compreens&o da tomada de decis&o, conforme segue:

a) Atender demandas cujas respostas dependam de consultas aos sistemas corporativos da DATAPREV.
Neste caso, os servigos de atendimento por bot proverdao solugdo a demanda do usuario de acordo com a
resposta correspondente ao contexto da consulta realizada.

b) A CONTRATADA sera responsavel pelo treinamento cognitivo dos bots para a automagéo dos servigos.

c) A CONTRATADA sera responsavel pelas analises de relatorios dos bots, incluindo perguntas que nao sao
encontradas, a fim de produzir e aprimorar o conteudo dos canais. Devem ser oferecidas sugestées de
melhorias periodicamente, apontado pela curadoria.

d) A CONTRATADA devera realizar analises, com objetivo de aumentar a relevancia de determinado contetdo
e analise de respostas Uteis, quais ndo sao Uteis, as mais exibidas desnecessariamente, entre outros rankings
que garantem a produtividade.

1.4.4.8. Os servigos de implantagdo de fluxos de atendimento para chatbot e mensageria serdo prestados por meio do
item servigos técnicos especializados, quando solicitado pela DATAPREV.

1.4.4.8.1. Para o servigo de implantacdo de um novo fluxo de atendimento, a CONTRATADA sera a responsavel pela
criagao de scripts, fluxos de atendimento, textos e inclusdo de artigos de conhecimento na base de conhecimento para
atender os canais de chatbot e mensageria.

Caracteristicas comuns para todos os canais de atendimento
1.4.5.1. A CONTRATADA deve alcangar os niveis de servigos especificados no ANEXO V — NIVEIS MINIMOS DE
SERVICO
1.4.5.2. Realizar atendimentos simultdneos em todos os canais automatizados e chat humano.
1.4.5.3. A CONTRATADA sera corresponsavel pela manutencao da base de conhecimento para as operagbes de

atendimento.

1.4.5.4. A CONTRATADA deve dispor de acesso a Internet e permitir que os operadores acessem os sites relacionados
aos servigos e/ou sistemas da DATAPREV, sempre que houver tal orientagdo prevista em script e/ou quadro de avisos e/ou
artigos de conhecimento.

1.4.5.5. A DATAPREYV conta com banco de scripts, e podera ter novas implementagdes para consulta. Caso ainda nao
conste solugdo no banco, para determinada solicitagdo, a CONTRATADA devera comunicar ao grupo de Gestores da
DATAPREV.

1.4.5.6. A CONTRATADA devera disponibilizar e manter constantemente atualizados os mapas e desenhos de todos os
fluxos de atendimento de todos os servigos em todos os canais, em formato que possam ser reaproveitados.

Qualificagdes minimas exigidas

O periodo minimo de experiéncia dos cargos varia de acordo com a natureza de cada um e visa garantir que o
profissional possa desempenhar as fungdes com eficacia e seguranga desde o inicio das suas atividades. Além disso,
profissionais com experiéncia tendem a ter uma curva de aprendizado mais rapida em relagdo aos processos da
empresa, sistemas internos e cultura organizacional, pois ja dominam o "core" da fungao, acelerando a produtividade e a
integracdo. Desta forma, acredita-se que a experiéncia serve como um indicador de que o profissional ja enfrentou
desafios similares e possui as habilidades técnicas e comportamentais necessarias para a fungdo, aumentando a
probabilidade de uma contratagdo bem-sucedida e reduzindo a rotatividade.

Operador da central de servigos nivel 1 (atendimento remoto)
a) Escolaridade minima: Ensino Médio Completo.
b) Experiéncia minima de 6 (seis) meses de teleatendimento.

c) Conhecimentos basicos em microinformatica, englobando pacote Microsoft Office, OpenOffice, Navegadores (Internet
Explorer, Firefox e Chrome) e utilizagcdo de Correio eletrénico e Antivirus.

d) Ter realizado treinamento em técnicas de atendimento por telefone e meios eletronicos.
e) Dominio de técnicas de Atendimento receptivo.

f) Habilidade em digitagao.

g) Fluéncia, desenvoltura e cordialidade na comunicagéo verbal e escrita.

h) Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem falada quanto na escrita, e auséncia de
vicios de linguagem.

i) Capacidade de agir com calma e tolerancia, especialmente em situagdes adversas seguindo sempre o protocolo de
atendimento definido pela DATAPREYV.

j) Facilidade para se adaptar as normas e padroes estabelecidos.

k) Conhecimento dos fundamentos das melhores praticas de Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informagao.

1) Iniciativa e dinamismo para atuar com atendimento aos clientes.

m) Conhecimento na Politica de Seguranga da Informacao e Privacidade - PSIP da Dataprev e seus normativos.
Operador da central de servigos nivel 2 (atendimento remoto)

a) Devera ter as mesmas qualificagdes descritas do item 1.5.1

b) Conhecimento especializado nos sistemas e/ou servigos ofertados pela DATAPREV aos seus clientes.
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1.5.4.

1.5.5.

1.5.6.

1.5.7.

Operador da Field Service nivel 2 (atendimento presencial):
a) Escolaridade minima: Ensino Médio Completo.

b) Experiéncia minima de 12 (doze) meses em atividades de suporte em redes de computadores, servidores e estagdes
de trabalho.

c) Fluéncia, desenvoltura e cordialidade na comunicagao verbal e escrita.

d) Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem falada quanto na escrita, e auséncia de
vicios de linguagem.

e) Capacidade de agir com calma e tolerancia, especialmente em situagbes adversas.
f) Facilidade para se adaptar as normas e padrdes estabelecidos.
g) Conhecimento dos fundamentos das melhores praticas de Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informagao.

h) Conhecimentos basicos de instalagdo, configuragdo e suporte em Microsoft Windows (10 e 11), Linux (Ubuntu),
Internet, Intranet, Redes e hardware.

i) Conhecimentos basicos dos funcionamentos e conceitos de redes LAN (Local Area Network), WAN (Wide Area
Network) e TCP/IP (Transport Control Protocol/Internet Protocol).

Analista de Trafego
a) Formado em Curso Superior na area de Exatas, a ser submetido a aprovagédo da DATAPREV.

b) Experiéncia comprovada de, pelo menos 1 ano, em controle e andlise de trafego de ligagbes em Call Center
Experiéncia desejavel na area de controle de trafego em Central de Relacionamento.

c) Fluéncia, desenvoltura e cordialidade na comunicagao verbal e escrita.

d) Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem falada quanto na escrita, e auséncia de
vicios de linguagem.

e) Capacidade de agir com calma e tolerancia, especialmente em situagbes adversas.

f) Facilidade para se adaptar as normas e padrbes estabelecidos.

g) Conhecimento dos fundamentos das melhores praticas de Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informagéo.
h) Curso de Trafego de Call Center / Teleatendimento.

i) Capacidade de planejamento e estabelecimento de pontos de verificagdo e controle dos servigos sob sua
responsabilidade.

Agente de Base de Conhecimento
a) Estar cursando ensino superior.

b) Conhecimentos intermediarios de informatica e, obrigatoriamente, com experiéncia profissional minima de 6 (seis)
meses, em operagdes de Contact Center

c) Capacidade de lideranga, dominio das ferramentas utilizadas no atendimento e conhecimento dos processos e
procedimentos do DATAPREV.

d) Possuir capacidade de comunicar-se corretamente em linguagem verbal e escrita.
e) Conhecimento das regras de ortografia.
f) Capacidade e competéncia em apresentar informagdes estruturadas para o aprimoramento das atividades.
g) Competéncia em gestéo da informagéo.
Analista Multiplicador e Monitor
a) Escolaridade minima: Ensino Superior Completo.

b) Experiéncia minima de 6 (seis) meses como: Supervisor em Teleatendimento; ou Monitor em Teleatendimento; ou 06
(seis) meses como Operador de Contact Center.

c) Ter realizado treinamento em técnicas de atendimento por telefone e possuir certificado de participagao.

d) Dominio de técnicas de Atendimento receptivo.

e) Conhecimento dos fundamentos das melhores praticas de Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informagao.
f) Habilidade em digitag&o.

g) Fluéncia, desenvoltura e cordialidade na comunicagéo verbal e escrita.

h) Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem falada quanto na escrita, e auséncia de
vicios de linguagem.

i) Capacidade de agir com calma e tolerancia, especialmente em situagdes adversas.
j) Facilidade para se adaptar as normas e padrdes estabelecidos.
k) Possuir didatica para a disseminagao de conhecimento.
Analista Supervisor
a) Escolaridade minima: Curso Superior de qualquer area de atuacéo
b) Experiéncia minima de 6 (seis) meses como:
¢ Minimo de 2 (dois) anos de experiéncia em sua area de atuagdo e capacitagdo de, no minimo, 40 horas por parte
da CONTRATADA para a fungéo a ser executada, conforme plano de capacitagao aprovado pelo DATAPREV.
e Supervisor em Teleatendimento; ou
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¢ Monitor em Teleatendimento; ou

e Operador de Contact Center.

c) Ter realizado treinamento em técnicas de atendimento por telefone e possuir certificado de participagao.
d) Habilidade em digitagao.

e) Fluéncia, desenvoltura e cordialidade na comunicagéo verbal e escrita.

f) Dominio de técnicas de Atendimento receptivo.

g) Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem falada quanto na escrita, e auséncia de
vicios de linguagem.

h) Capacidade de agir com calma e tolerancia, especialmente em situacdes adversas.

i) Facilidade para se adaptar as normas e padrdes estabelecidos.k. =~ Conhecimento dos fundamentos das melhores
praticas de Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informagao.

1.5.8. Coordenador
a) Escolaridade minima: Ensino Superior Completo.

b) Experiéncia de, no minimo, 1 (um) ano como Coordenador de Teleatendimento, envolvendo geracdo e analise de
relatérios e indicadores de desempenho, gestdo estratégica de atendimento, elaboracdo e coordenacdo de
procedimentos e protocolos de atendimento, conducdo de projetos relacionados ao atendimento a usuarios. A
experiéncia devera ser comprovada através de Contrato de Trabalho ou Carteira de Trabalho, onde deverdo ser
nomeadas as empresas que permitiram este acimulo de experiéncia.

c) Ter realizado treinamento em técnicas de atendimento por telefone e possuir certificado de participagao.
d) Dominio de técnicas de Atendimento receptivo.

e) Possuir certificagdo “ITIL Foundation” em até 30 (trinta) dias apds o inicio da prestagédo do servigo.

f) Capacidade de lideranca.

g) Habilidade no relacionamento interpessoal.

h) Habilidade em digitagao.

i) Fluéncia, desenvoltura e cordialidade na comunicac&o verbal e escrita.

j) Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem falada quanto na escrita, e auséncia de
vicios de linguagem.

k) Capacidade de agir com calma e tolerancia, especialmente em situacdes adversas.
1) Facilidade para se adaptar as normas e padrdes estabelecidos.
1.5.9. Gestor de Qualidade

a) Formado em Curso Superior nas areas de Administragdo, gestao de pessoas ou areas correlatas bem como atuar para
garantir que haja um padrao na qualidade dos servigos prestados pela CONTRATADA.

b) Experiéncia no trato de “software” de monitoragao e equipamentos de analise e diagndsticos.

c) Capacidade de lideranga, dominio das ferramentas utilizadas no atendimento e conhecimento dos processos e
procedimentos do DATAPREV.

d) Possuir capacidade de comunicar-se corretamente em linguagem verbal e escrita.
Dos Recursos Humanos da CONTRATADA alocados na prestagéo de servigos a DATAPREV

1.6.1. A CONTRATADA devera manter os niveis de servigos e o cumprimento dos requisitos nos casos de licengas, férias,
demissao ou por qualquer outro motivo de auséncia de seus empregados.

1.6.2. A CONTRATADA devera manter mao-de-obra com as qualificagbes descritas neste termo quando houver necessidade
de substituigao.
1.6.3. A CONTRATADA deve atender a solicitagdo da DATAPREYV para substituicdo de operador da Central de Servigos por

motivo de deficiéncia técnica,reclamagéo ou ma conduta, em até 5 (cinco) dias corridos apdés a notificagdo por parte da DATAPREV.

DOCUMENTAGAO OBRIGATORIA

A LICITANTE devera encaminhar os seguintes documentos para efeitos de classificacdo e habilitagao:

2.1.1. No minimo, 01 (um) atestado de capacidade técnica (declaragdo ou certiddo) conforme ANEXO Il - MODELO DE
ATESTADO OU DECLARACAO DE CAPACIDADE TECNICA, em papel timbrado e com identificagdo do emitente (nome completo,
e-mail e telefone de contato), em original ou cépia autenticada, emitido por empresa publica ou privada, comprovando o perfeito
cumprimento das obrigagbes relativas ao fornecimento de servigos técnicos de tecnologia de informagdo (TI) compreendendo o
planejamento, implantagédo e operagdo dos servicos de atendimento e suporte técnico em, no minimo, dois niveis de forma
humanizada, com a execugao de rotinas periddicas, orientagdo e esclarecimento de duvidas, recebimento, registro, andlise,
diagnostico e atendimento de solicitagbes, com caracteristicas técnicas e complexidade similares ao objeto especificado neste Termo
de Referéncia, apresentando capacidade minima de atendimento de 50% (cinquenta por cento) do total de solicitagdes registradas
do volume descrito neste Termo de Referéncia no item 1.2 na Tabela 01 — ltens para contratacédo , informando o periodo e o local da
prestacdo dos servigos. Caso seja necessario, a LICITANTE vencedora podera apresentar mais de um atestado, para fins de
comprovagao da capacidade técnica.

2.1.1.1. Visando garantir a continuidade, eficiéncia e seguranga da prestagéo dos servicos, € indispensavel que
a contratada apresente atestado(s) de capacidade técnica que comprove(m) a execugéo. Tal exigéncia é razoavel e
necessaria, pois comprova a experiéncia da empresa na gestdo de mao de obra em volume compativel, garantindo que a
equipe alocada tera a produtividade necessaria para suprir as demandas da DATAPREV.
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2.1.2. A DATAPREV podera realizar diligéncialvisita técnica, a fim de complementar informagbes ou de comprovar a
veracidade do(s) Atestado(s) de Capacidade Técnica apresentado(s) pela LICITANTE convocada, quando podera ser requerida
copia do(s) contrato(s), nota(s) fiscal(is) ou qualquer outro documento que comprove inequivocamente que o servigo apresentado
no(s) atestado(s) foi prestado.

2.1.3. A proposta técnica comercial, devera possuir, obrigatoriamente, a documentacéo abaixo relacionada:
a) Informar sobre a concordancia com todos os termos descritos neste Termo de Referéncia e seus anexos;

b) Apresentagdo da Planilha de custos e formacg&o de precos (ANEXO | — PLANILHA DE FORMACAO DE PRECOS),
deste Termo de Referéncia.

c¢) Informar que os valores apresentados incluem os impostos federais, estaduais e municipais, taxas e todos os demais
custos envolvidos no escopo desta contratagao;

d) O ANEXO IV — TERMO DE COMPROMISSO DE ATUALIZACAO PROFISSIONAL DA EQUIPE, deste Termo de
Referéncia;

e) Ser apresentada em papel timbrado e assinada pelo responsavel

PLANEJAMENTO (QUANDO FOR O CASO)

Da Central de Servigos

3.1.1. A CONTRATADA devera se reunir com o Gestor Técnico do contrato e com a equipe técnica responsavel no Rio de
Janeiro, em local a ser definido pela DATAPREYV, no prazo maximo de até 10 (dez) dias Uteis contados a partir do dia seguinte a
assinatura do Contrato / Pedido de Compra (PC). A data da reunido devera ser agendada em comum acordo com a DATAPREV.
Nesta reuniao a CONTRATADA devera:

3.1.1.1. Apresentar as caracteristicas dos servigos fornecidos, além de tratar das informagdes sobre o planejamento e
cronograma da sua execucgéo e esclarecer todos os questionamentos técnicos. A DATAPREYV definird, com o apoio da equipe
técnica da CONTRATADA de que forma os servigos serao prestados. A CONTRATADA e a DATAPREV, em comum acordo,
deverdo fazer um planejamento das atividades.

3.1.1.2. Apresentar quem sera o gestor do contrato por parte da CONTRATADA para tratar de questdes comerciais e/ou
contratuais.

3.1.2. Apbs a realizagdo desta primeira reunido, caso existam questionamentos direcionados a DATAPREV e/ou a
CONTRATADA, as partes teréo o prazo de até 05 (cinco) dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a realizagao da reunido, para
apresentagdo formal da(s) resposta(s).

3.1.3. Como produto da reunido técnica descrita no subitem 3.1.1, a CONTRATADA devera encaminhar por meio eletrénico,
em até 10 (dez) dias Uteis apos a realizagao da reunido, o Plano de Implantagéo.

3.1.4. O Plano de Implantagéo dos servigos devera conter, no minimo:
a) Descri¢do e endereco do local onde os servigos serdo prestados;
b) Planejamento de testes/homologagéo;

c) Deverao ser descritos todos os recursos e condigdes que serdo providos pela DATAPREYV, necessarios para que
a CONTRATADA possa realizar os servigos de implantacéo, configuragdo e execugdo, inclusive de APlIs, se for o
caso;

d) Cronograma detalhado de execugéo, contendo as atividades e tarefas, com recursos vinculados;

e) Descricdo das etapas do processo de implantagéo e execugdo, incluindo etapas de integragdo com ferramentas,
sistemas, links e outras que se fizerem necessarias para completa operagdo da Central de Servigos, bem como a
capacitagao do com marcos de controle que permitam a verificagdo de execugao do cronograma;

f) Escopo, Matriz de Responsabilidades e Relacionamento (RACI) e Analise de Riscos;

g) Periodo de capacitagao aos profissionais da CONTRATADA para o inicio da operagéo dos servigos contratados,
conforme item 1.3.6.1.

h) Plano de Continuidade de Negdcio

1. Entende-se por Plano de Continuidade de Negdcio, um plano para a resposta de emergéncia, operagdes
backup e recuperagdo de ativos atingidos por uma falha ou desastre. Tem como objetivo assegurar a
disponibilidade de recursos de sistema criticos, recuperar um ambiente avariado e promover o retorno a sua
normalidade. O Plano de Continuidade de Negdcio devera estar em conformidade com as recomendagdes da
norma ISO 22301:2019, o qual sera validado pela CONTRATANTE.

2. No caso de “desastre”, a CONTRATADA se comprometera a restabelecer os servigos contratados dentro do
tempo estabelecido no ANS (Acordo de Nivel de Servigo), contido no referido plano de continuidade.

Plano de Integragao

1. A CONTRATADA garantira que exista, de forma a satisfazer os critérios do ANS, infraestrutura suficiente de
conexao entre o hospedeiro da solugdo contratada e a contratante, devendo, desta forma, prover
redundancia de links e de provedores de acesso a internet.

2. Caso seja necessario, para o Plano de Integragdo a CONTRATADA podera, com a concordancia da
DATAPREYV, integrar-se com a ferramenta disponibilizada pela DATAPREYV, nos padrdes definidos pelas
areas competentes na empresa, devendo obedecer, no minimo, aos seguintes critérios definidos abaixo:

e Ser precedida do Relatério de Impacto a Protecdo de Dados — RIPD, e de Andlise de Seguranga, bem
como passar por analise de ameagas;



3.2.

4.1.

¢ Autenticagao por MFA e uso de certificado digital A3 por todos os analistas;

e Todos os produtos e solugbes disponibilizados para uso dos empregados possuam Termos de Uso e
Avisos de Privacidade;

3.1.5. No prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, a partir do recebimento formal do Plano de Implantacdo, a DATAPREYV devera se
manifestar sobre sua aprovagao.

3.1.6. Caso seja necessario, sera concedido a CONTRATADA um novo prazo de até 5 (cinco) dias Uteis para eventuais
ajustes e reapresentacédo da documentagao reprovada.

3.1.7. A DATAPREYV devera se manifestar sobre sua aprovagao em até 3 (trés) dias Uteis.

3.1.8. A versao definitiva do Plano de Implantagdo sera a versdo aprovada, respeitados os prazos discriminados no item 3,

pela equipe técnica da DATAPREYV, para emissao do Termo de Recebimento do Plano de Implantacao.

3.1.9. O cronograma de execugao e do inicio da operagao sera definido a partir do Plano de Implantacdo que devera atender
este Termo de Referéncia e seus anexos, sendo aprovado pela DATAPREV, conforme item 3.1.8, deste Termo de Referéncia.

3.1.10. A CONTRATADA devera se reunir com o Gestor Administrativo do contrato no Rio de Janeiro, em local a ser
definido pela DATAPREYV, no prazo maximo de até 20 (vinte) dias Uteis contados a partir do dia seguinte a assinatura do
Contrato/Pedido de Compra (PC). A data da reunido devera ser agendada em comum acordo com a DATAPREYV. Esta sera
considerada a Reunido de Abertura Contratual onde seréo discutidos os aspectos relevantes para a Gestao Contratual.

Da URA CTI (sob demanda)

3.2.1. A CONTRATADA devera se reunir com o Gestor Técnico do contrato e com a equipe técnica responsavel no Rio de
Janeiro, em local a ser definido pela DATAPREV, no prazo maximo de até 5 (cinco) dias Uteis contados a partir do dia seguinte a
assinatura do Contrato / Pedido de Compra (PC). A data da reunido devera ser agendada em comum acordo com a DATAPREV.
Nesta reunido a CONTRATADA devera:

3.2.1.1. Apresentar as caracteristicas da URA CTIl que sera fornecida, atendendo todos os requisitos descritos neste
Termo de Referéncia e seus anexos, além de tratar das informagdes sobre o planejamento e cronograma da sua implantagéo e
esclarecer todos os questionamentos técnicos. A DATAPREV definira os servigos e/ou clientes que serdo implantados para
atendimento por URA CTl. A CONTRATADA e a DATAPREV, em comum acordo, deverdao fazer um planejamento das
atividades.

3.2.2. Apos a realizagdo desta primeira reunido, caso existam questionamentos direcionados a DATAPREV e/ou a
CONTRATADA, as partes terdo o prazo de até 05 (cinco) dias Uteis, contados a partir do dia seguinte a realizagao da reunido, para
apresentagdo formal da(s) resposta(s).

3.2.3. Como produto da reuniao técnica descrita no subitem 3.2.1, a CONTRATADA devera encaminhar por meio eletronico,
em até 10 (dez) dias Uteis apos a realizagao da reunido, o Plano de Implantagdo da URA.

3.24. O Plano de Implantagdo da URA devera conter, no minimo:

a) Descricdo de todos os recursos e condigbes que serdo providos pela DATAPREV, necessarios para que a
CONTRATADA possa realizar os servigos de implantagéo, configuragao, integragédo e execugao, inclusive de APls, se for
0 caso;

b) Cronograma detalhado de execugao, contendo as atividades e tarefas, com recursos vinculados;

c) Descrigdo das etapas do processo de implantagdo e execugao, incluindo etapas de integragdao com a plataforma de
atendimento da DATAPREYV, sistemas, links e outras que se fizerem necessarias para completa operagdo da URA CTI
como canal de atendimento na Central de Servigos;

d) Escopo, Matriz de Responsabilidades e Relacionamento (RACI) e Analise de Riscos;
e) Etapa de planejamento de testes/homologagao;

f) Atualizagdo do Plano de Continuidade de Negdcio (subitem 3.1.4, letra “h”) para contemplar o canal de atendimento
URA CTI.

g) Periodo de capacita¢édo aos profissionais da CONTRATADA para o inicio do atendimento no canal URA CTI.

3.2.5. No prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, a partir do recebimento formal do Plano de Implantagédo da URA, a DATAPREV
devera se manifestar sobre sua aprovagao.

3.2.6. Caso seja necessario, sera concedido a CONTRATADA um novo prazo de até 5 (cinco) dias uteis para eventuais
ajustes e reapresentagado da documentagao reprovada.

3.2.7. A DATAPREYV devera se manifestar sobre sua aprovagao em até 3 (trés) dias Uteis.

3.2.8. A versdo definitiva do Plano de Implantacdo da URA sera a versdo aprovada, respeitados o prazo de 45 (quarenta e

cinco) dias, pela equipe técnica da DATAPREV.

3.2.9. O cronograma de execugao e do inicio da operagéo sera definido a partir do Plano de Implantagdo da URA que devera
atender este Termo de Referéncia e seus anexos, sendo aprovado pela DATAPREV, conforme item 3.2.8, deste Termo de
Referéncia

PRAZO DE ENTREGA/EXECUGAO

A Contratada devera manter rigoroso controle e atengdo aos prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia, abrangendo

tanto aentrega de planos, relatérios e documentos técnicos, quanto os prazos de execugdo das etapas do servigo. A
inobservancia das datas fixadas podera ensejar a aplicagao de sangdes administrativas.

4.2.

Apos a assinatura do contrato, a CONTRATADA devera apresentar o resumo curricular, as cépias dos certificados dos

cursos, contrato de trabalho, carteira de trabalho e demais documentos comprovatérios das exigéncias descritos neste Termo de



Referéncia e seus anexos, e ser remetidos 8 DATAPREYV para comprovacgao das qualificagbes exigidas.

4.3. Os servigos fornecidos serdo considerados implantados e o Termo de Aceite sera emitido pela DATAPREV em até 5 (cinco)
dias uteis, contados a partir da DATAPREV concluir a verificagdo da conformidade da implantagdo realizada com as condigdes
constantes neste Termo de Referéncia e que ndo existem anormalidades ou foram sanados todos os problemas detectados, conforme
descrito nos itens 1.3.8.6 e 1.3.9.24, deste Termo de Referéncia.

4.4, Caso a CONTRATADA seja ou venha a ser impossibilitada de continuar a fornecer a solugéo de forma total ou parcial, néo
garantindo ou descumprindo os niveis de servico acordados, a CONTRATADA sera a unica responsavel pela devida realocagao da
hospedagem e manutengao da disponibilidade da solu¢gdo em outro hospedeiro. Nessa situagao:

a) Serao resguardados todos os direitos da CONTRATANTE sobre os dados contidos nos repositérios e os mesmos
deveréo ser entregues em midias adequadas tecnicamente corretas bem como todos os backups tomados e retidos;

b) Cabera a CONTRATADA entregar a CONTRATANTE toda documentagdo necessaria para restauragdo dos backups
dos dados, dos ambientes operacionais e bases de conhecimento e dos servigos que havia sido contratado;

c) O fato da CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer informagéo ou dado solicitado
pela CONTRATANTE, que venha a prejudicar, de alguma forma, o andamento da transicao das tarefas e servicos para
um novo prestador, constituira inexecucédo parcial do CONTRATO, sujeitando-a as obrigagdes em relacdo a todos os
danos causados a CONTRATANTE, conforme estipulado nas Sangbes Administrativas aplicaveis.

4.5. Ao final do contrato todos os perfis de acesso a sistemas e servigos cadastrados a favor dos empregados da
CONTRATADA para fins de execugado do objeto, deverdo ao término da relagdo contratual ser revogado pela administragdo, cabendo ao
gestor do contrato tomar as medidas necessarias junto a area competente.

4.6. A planilha de orgamento detalhado para esta contratagdo esta descrita no ANEXO | — PLANILHA DE FORMACAO DE
PRECOS deste Termo de Referéncia.
4.7. A quantificagdo e a avaliagdo dos servigos prestados serao feitas por meio de indicadores que refletem o atendimento de

prazos, a disponibilidade dos servigos de TIC e indicadores técnicos e de gestédo de servicos de TIC. Os indicadores de Nivel de Servigo
a serem considerados estdo discriminados no ANEXO V- NiVEIS MINIMOS DE SERVICOS, ANEXO VII — MAPA DE ATENDIMENTO
NIVEL 1, ANEXO VIII — MAPA DE ATENDIMENTO NIVEL 2, ANEXO IX — MAPA DE ATENDIMENTO GERAL e ANEXO X - Mapa de
Atendimento SLA Geral Servigos Clientes Externos, deste Termo de Referéncia.

4.7.1. Excepcionalmente, durante o periodo de adaptacdo operacional, que tera o prazo de 03 (trés) meses a par’tir da
inicializag@o da execugdo do contrato, as metas serdo de acordo com a correspondéncia aos itens descritos no ANEXO V - NIVEIS
MINIMOS DE SERVICOS deste Termo de Referéncia.

4.8. Para atendimento a novos servigos e produtos, conforme o item 11.2, a CONTRATADA devera preparar-se para cumprir os
niveis minimos de servigco em situagdes de oscilagdo do volume de demanda até o limite da média dos ultimos trés meses mais 20%
(vinte por cento) da mesma.

4.9. O horério de abertura da solicitagdo demarcara o inicio da contagem do prazo de solugdo das ocorréncias,
independentemente do retorno da CONTRATADA.
4.91. O SLA de atendimento é pausado quando a solugdo depender de uma resposta do usudrio ou intervengdo de

terceiros/fornecedores ou quando estiver vinculada a necessidade de atuagdo da DATAPREV.

5. LOCAL E CONDIGOES DE ENTREGA E/OU PRESTAGAO DOS SERVIGCOS

Os servigos prestados pela central de servigo deverdo ser executados nas instalagbes da CONTRATADA e com a estrutura adequada
para a prestagdo do servigo na forma remota, com uso de recursos computacionais fornecidos pela CONTRATADA, e a proibicao de uso
de computadores pessoais para a prestagao dos servigos. Os servigos deverao ser prestados em territério nacional e o atendimento
devera ser realizado no idioma portugués (Brasil). -

A CONTRATADA devera disponibilizar e manter o local em perfeitas condigGes para o trabalho da Central de Servigcos e dentro dos
padrées de seguranca em conformidade com a Politica de Seguranga da Informagéo e Comunicagdes — POSIC e o Codigo de Etica e
Integridade, disponiveis no Portal da DATAPREYV, sem custo adicional para a DATAPREV.

Contempla na responsabilidade da CONTRATADA quanto a infraestrutura da Central de Servicos, a garantia de manter em perfeito
funcionamento toda parte elétrica, computacional, telefénica, instalagdes fisicas e prediais para a prestagao do servigo, necessarias ao
cumprimento dos niveis de servigo e requisitos deste Termo de Referéncia, sem custo adicional para a DATAPREV.

E vedada a modalidade de teletrabalho ou hibrido dos empregados da CONTRATADA para atuagéo na prestagéo dos servigos objeto
deste Termo de Referéncia, excetuando por deliberagao por escrito da DATAPREV.

Obs: Conforme descrito nos itens 1.3.1.2; 1.3.1.2.1.;1.3.1.2.2,;1.3.1.2.3., do referido Termo de Referéncia

6. CONDIGOES GERAIS DE FORNECIMENTO
Planilha de formacgéo de preco ANEXO |

6.1. NIVEIS DE SERVIGO

Descritos nos anexos V, VII, VIII, IX e X

7. SIGILO E INVIOLABILIDADE



7. A CONTRATADA devera garantir o sigilo e a inviolabilidade das informagbes a que eventualmente possa ter acesso,
durante os procedimentos de armazenamento, manutengédo dos produtos instalados e assisténcia técnica, devendo ainda atender ao
seguinte:

7.1.1. Assinar os documentos que se encontram no ANEXO Ill - TERMO DE SIGILO E PRIVACIDADE VINCULADO AOS

CONTRATOS, a fim de garantir o sigilo e a inviolabilidade das informagdes a que eventualmente possa ter acesso, durante a
prestagao dos servigos de suporte técnico remoto e manutengéo corretiva.

7.1.2. Manter todo o material produzido para a CONTRATANTE sob condigbes reservadas, ndo podendo coloca-los a
disposicdo de terceiros, a qualquer titulo e tempo. Além de manter sigilo sobre todas as informagdes obtidas junto ao
CONTRATANTE.

7.1.3. Garantir, através de contrato, que os dados e informagdes contidas nos repositérios da solugdo CONTRATADA sao de
propriedade exclusiva da CONTRATANTE, ndo podendo a CONTRATADA utiliza-los, cedé-los e/ou explora-los.
7.1.4. A CONTRATADA devera prestar esclarecimentos a DATAPREV sobre eventuais atos ou fatos noticiados que se

refiram a mesma.

7.1.5. Estar em conformidade com as normas e rotinas da DATAPREV, em especial as que disserem respeito a seguranga
das informagbes e a protecdo de dados pessoais, guarda, manutencao e integridade dos dados, programas e procedimento fisicos
de armazenamento e transporte das informagdes existentes ou produzidas durante a execugéo dos servigos.

7.1.5.1. Fica vedado o atendimento que exija intervengdo em computadores pessoais de empregados DATAPREV.
7.1.6. Os servicos especificados deverdo manter os niveis de servigo com a devida atualizagdo, seguranga em conformidade
com a LGPD e auditoria descritas no contrato, seus anexos e eventuais aditivos.
7.1.6.1. Permitir auditoria, a qualquer tempo, colaborando para o atingimento dos objetivos da agéo.
7.1.6.2. Fornecer, quando requisitada, descricdo dos controles de seguranca implementados em seu ambiente e que
atendam ao objeto do contrato, bem como matriz de papéis e responsabilidades pela Seguranga da Informagédo do objeto
contratado.
7.1.6.3. Implementar e manter controles especificos para registro de eventos (logs) e rastreabilidade de forma a manter

trilha de auditoria de seguranga, aderente a disposto em dispositivo legal correlato publicado pelo GSI/PR, de forma a
assegurar a rastreabilidade das acdes de usuario por meio de logs de transagbes e de acesso aos sistemas, conforme
especificagéo de requisitos, e gera-los e disponibiliza-los a DATAPREYV para fins de auditorias.

7.1.7. SEGURANCA DA INFORMAGAO E PROTEGCAO DE DADOS PESSOAIS

71.7.1. Ambas as partes se comprometem a proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural, relativos ao tratamento de dados pessoais, em qualquer formato ou
suporte, cooperando mutuamente para observar e seguir a Lei n°® 13.709/2018, Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD).

7.1.7.1.1. A Contratada deve evidenciar, na reunido de planejamento (itens 3.1 e 3.2 deste Termo de Referéncia), que
possui Politica de Seguranga da Informacéo ou equivalente, incluindo politicas ou normas que tratem da Privacidade e da
Protegédo de Dados Pessoais, devidamente atualizadas.

7.1.7.2. O tratamento de dados pessoais dar-se-a de acordo com as bases legais previstas nas hipéteses dos arts. 7° e/ou
11 da Lei 13.709/2018 as quais se submeterdo os servigos, e para propdsitos legitimos, especificos, explicitos e informados ao
titular.

7.1.7.3. O tratamento de dados pessoais devera ser limitado as atividades necessarias ao atingimento das finalidades de

execucao do contrato e do servigo contratado, utilizando-os, quando seja o caso, em cumprimento de obrigacao legal ou
regulatdria, no exercicio regular de direito, por determinagao judicial ou por requisicdo da ANPD.

7.1.7.4. A coleta de dados pessoais indispensaveis a propria prestagdo do servigo devera ser realizada mediante prévia
aprovagao da DATAPREYV; os dados deverdo ser utilizados na execugao dos servicos especificados neste contrato, e em
hipétese alguma poderao ser compartilhados ou utilizados para outros fins.

7.1.7.5. A CONTRATADA daréa conhecimento formal aos seus empregados das obrigagdes e condigdes acordadas neste
contrato.
7.1.7.6. Qualquer manifestagao de titular de dado pessoal tratado nos sistemas da CONTRATADA devera ser remetida a

Ouvidoria da DATAPREYV por meio do Fala.Br.

71.7.7. A CONTRATADA devera indicar um Encarregado pela Protegdo dos Dados Pessoais (EPD/DPO) em até 10 (dez)
dias apo6s a assinatura do contrato.

7.1.7.8. O “Encarregado” ou “DPO” da CONTRATADA mantera contato formal com o Encarregado da DATAPREYV, no
prazo de 24 (vinte e quatro) horas da ocorréncia de qualquer incidente que implique violagao ou risco de violagdo de dados
pessoais, fraude ou comprometimento de qualquer informagdo objeto deste contrato para que este possa adotar as
providéncias devidas, na hipétese de questionamento das autoridades competentes.

7.1.7.9. A CONTRATADA devera tratar os dados apenas de acordo com instrugdes documentadas pela DATAPREV.
Poderdo ser dadas instrugbes subsequentes durante todo o periodo de tratamento de dados pessoais, devendo essas
instru¢cdes serem sempre documentadas formalmente.

7.1.7.10. As partes devem prever e considerar as consequéncias que possam resultar em quaisquer instrugdes
potencialmente ilegais fornecidas e regular, em conjunto, essa situagdo num acordo entre as partes.

7.1.711. Eventuais responsabilidades das partes, serdo apuradas conforme estabelecido neste contrato e, também, de
acordo com o que dispde a Secao lll, Capitulo VI da LGPD.

7.1.7.12. Conhecer e seguir a Politica de Seguranga da Informacdo da DATAPREV, em alinhamento aos padrbes
estabelecidos pelas normas técnicas ABNT/NBR ISO/IEC 27.002:2022 e 27.701:2020.

7.1.7.13. Manter atualizados com corregbes de seguranca os ativos de hardware e software que atendem ao objeto do

Contrato.
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7.1.7.14. Os produtos deverao apresentar politica de privacidade oferecida pelo fabricante.

7.1.7.15. Garantir a manutencao e aplicagéo dos controles implementados nos anos anteriores, em razdo de auditorias de
seguranca da informacdo internas, no que tangemos controles de acessos privilegiados, trilhas de auditoria e registros de
eventos (logs) para rastreabilidade, timeout e gestao dos controles de acessos e perfis, melhorias dos procedimentos de copias
de seguranca (bakcups).

7.1.7.16. Fornecer evidéncias que demonstrem a adocdo de medidas técnicas razoaveis que assegurem a delegao
definitiva dos dados apds o encerramento contratual ou quando solicitado.

71.7.17. Solicitar a revogagao dos acessos aos ambientes/sistemas da DATAPREV quando houver remanejamento ou
demisséo de funcionarios.

7.1.7.18. Prestar um atendimento de suporte remoto considerando controles de seguranga e protegdo de dados pessoais.

7.1.8. Arcar com os custos de manter a equipe treinada, regularmente, em Seguranga da Informagdo e na ISO 27.002:2022,
recebendo atualizagdo de conhecimentos formais, ao menos, anualmente.

7.1.9. A CONTRATADA, caso subcontrate outra empresa, devera, obrigatoriamente, informar a mesma da necessidade de
seguir todas as politicas de seguranga quer incidem sobre a mesma, inclusive sobre a assinatura de um termo de sigilo, equivalente
ao firmado com a DATAPREV.

SANGOES ADMINISTRATIVAS

8.1. Sera aplicada multa de 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento) a 10% (dez por cento) do valor total do respectivo
Pedido de Compras/Contrato pelo inadimplemento contratual relacionado as situagdes ndo previstas neste Termo de Referéncia e
seus Anexos.

8.2. Sera aplicada multa nas situagdes previstas no ANEXO VI — TABELA DE PENALIDADES deste Termo de Referéncia.

8.3. As multas constantes nesse item, sangdes administrativas, poderdo ser aplicadas cumulativamente conforme o caso e
sdo meramente moratérias, ndo isentando a CONTRATADA do ressarcimento por perdas e danos pelos prejuizos a que der causa.

8.4. Caso o valor total pago mensalmente pela DATAPREYV para a contratagédo do servigo seja insuficiente para o débito das
multas devidas pela CONTRATADA no referido més, o valor devido devera ser descontado integralmente do valor caucionado em
garantia do cumprimento das obrigagbes contratuais.

8.5. Além das penalidades ja estabelecidas neste Termo de Referéncia, a CONTRATADA esta sujeita as sangbes
administrativas previstas no Art. 83 da Lei n° 13.303/2016, que incluem:

a) Adverténcia — Notificagdo formal por descumprimento de obrigagdes contratuais, com exigéncia de regularizagao
imediata.

b) Suspensédo Temporaria — Impedimento de participar de licitagbes e celebrar novos contratos com a DATAPREV por
prazo néo superior a 2 (dois) anos, em casos de infragdes graves ou reincidéncia

8.6. Conforme estabelece o § 2° do art. 83 da Lei n°® 13.303/2016, a CONTRATADA tera o prazo de 10 (dez) dias uteis,
contados a partir do recebimento da notificagao, para apresentar sua defesa prévia e as provas que julgar necessarias.

8.6.1. ADATPREYV, apds a analise da defesa e das provas apresentadas, decidirda motivadamente sobre a aplicagdo da
sangéo ou o arquivamento do processo.

AVALIAGAO DO FORNECEDOR

9.1. Objetivando a continua melhoria do processo de gestdo, ao longo da vigéncia contratual, a DATAPREV realizara
trimestralmente a Avaliagdo de Desempenho de Fornecedores, o que permitird a adogdo de eventuais ajustes no modelo de
atendimento.

9.1.1. Seré&o avaliados os seguintes critérios:

a) Comunicagdo: Avaliagdo qualitativa da comunicagdo do fornecedor, como: clareza na informagao, formas de
solicitagbes e questionamentos a DATAPREV, educagéo e nivel de formalidade no atendimento, e tempo de
resposta as solicitagdes da DATAPREV.

b) Confiabilidade: Prestacéo correta (isenta de falhas e erros) do servigo / atendimento, comprovando a eficacia das
medidas preventivas e/ou corretivas adotadas.

c) Organizagao: Demonstra planejamento, integracdo e controle das atividades, cumprindo os prazos acordados,
disponibilidade de pessoal com dominio dos servigos e conhecimento das atividades.

9.1.2. Para os critérios descritos acima serao atribuidas notas de 0 (zero) a 20 (vinte), cuja média resultara em um dos
conceitos abaixo: Péssimo (de 0 a 4,9) Regular (de 5 a 7,4) Bom (de 7,5 a 8,9) Otimo (de 9 a 20)
9.1.3. Trimestralmente a CONTRATADA sera informada do conceito médio obtido no periodo e registrado no sistema

interno de gestdo da DATAPREYV, resultado este que devera balizar eventuais agdes corretivas que se fizerem necessarias.

OBRIGAGOES DA CONTRATADA

10.1. Em até 20 (vinte) dias, contados a partir do dia seguinte da assinatura do contrato, a CONTRATADA devera comprovar
possuir mao de obra qualificada de profissional que atenda as exigéncias descritos neste Termo de Referéncia e seus anexos, e ser
remetidos a DATAPREYV para comprovagéo das qualificagdes exigidas para as atividades de gestao.

10.1.1. Caso seja necessario, a CONTRATADA podera apresentar documentacdo de mais de um profissional, a fim de
comprovar as certificagdes exigidas.

10.2. O vinculo juridico-legal do(s) profissional(ais) com a CONTRATADA pode ser: empregaticio, societario ou contratual. A



CONTRATADA devera, conforme a situagéo, fornecer a documentacéo exigida abaixo:

Situagédo 1: Vinculo empregaticio (o profissional é funcionario da CONTRATADA):
1. Copia autenticada dos certificados exigidos ou certificados em formato digital contendo a chave e/ou
link para validagao de titularidade junto a certificadora;

2. Carteira Profissional (paginas de qualificagao, foto e Contrato de Trabalho).
Situagao 2: Vinculo societario (o profissional é sécio da CONTRATADA):
1. Copia autenticada dos certificados exigidos ou certificados em formato digital contendo a chave e/ou
link para validagdo de titularidade junto a certificadora;
2. Contrato Social da empresa.
Situagado 3: Vinculo contratual (o profissional presta servigos para a CONTRATADA):
1. Copia autenticada dos certificados exigidos ou certificados em formato digital contendo a chave e/ou
link para validagao de titularidade junto a certificadora;
2. Contrato firmado entre o profissional e a CONTRATADA para a prestagao de servigos.
10.3. Durante a vigéncia contratual, caso a CONTRATADA queira apresentar um novo profissional com a certificagdo para

atender a exigéncia descrita no subitem 10.1. deste Termo de Referéncia, devera entregar a documentacdo descrita no subitem
10.2. deste Termo de Referéncia.

10.4. Caso a CONTRATADA descumpra o estabelecido nos subitens 10.1. a 10.3. deste Termo de Referéncia, a DATAPREV
podera cancelar o contrato por ndo atendimento sem arcar com qualquer 6nus. Caberao a CONTRATADA as sangbes devidas por
nao atendimento ao contrato.

10.5. A CONTRATADA devera se abster de divulgar ou repassar quaisquer dados e informagdes, salvo se expressamente
autorizado pela CONTRATANTE.
10.6. A CONTRATADA devera seguir as referéncias legais, normativas e bibliograficas descritas abaixo:

1. Diretrizes relacionadas a Seguranga da Informacdo e Comunicagdes para o uso da computagdo em nuvem nos
orgdos e entidades da Administracdo Publica. https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/instrucao-normativa-gsi/pr-n-8-
de-6-de-outubro-de-2025-660716869

2. Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico eMAG. http://www.governoeletronico.gov.br/documentos-e-
arquivos/eMAGv31.pdf

3. Material de Apoio — Acessibilidade GOV.BR. https://www.gov.br/gestaodeconteudo/pt-br/manuais-e-
tutoriais/diretrizes-para-edicao-de-conteudo/cartilha-de-acessibilidade-gov-br/cartilha_acessibilidade_govbr_v1.pdf

4. Guia de elaboragao de Termo de Uso e Politica de Privacidade para servigos publicos — Lei Geral de Protegéo de
Dados Pessoais (LGPD). https://www.gov.br/mds/pt-br/acesso-a-informacao/privacidade-e-protecao-de-dados/Igpd

10.7. Toda informacgéo confidencial gerada e/ou manipulada em razdo desta contratagdo, seja ela armazenada em meio
fisico, magnético ou eletronico, devera ser devolvida, mediante formalizagéo entre as partes, ao término ou rompimento do contrato,
ou por solicitagdo da DATAPREV.

10.8. A CONTRATADA devera manter registros e evidéncias de sua prestagdo de servigo, cumprimento dos requisitos
contratuais e niveis de servico, durante toda a vigéncia do contrato, disponibilizando tais registros sempre que solicitado pela
DATAPREV.

10.9. Quaisquer encargos, sejam de natureza civil, fiscal, comercial, trabalhista ou previdenciaria decorrente da presente
relagdo contratual, é de inteira responsabilidade da CONTRATADA, cumprindo, a DATAPREYV, tdo somente o pagamento do prego
na forma ajustada.

10.10. A CONTRATADA ¢é obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em
parte, o objeto do contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execucdo ou de materiais
empregados, e respondera por danos causados diretamente a terceiros ou a empresa publica ou sociedade de economia mista,
independentemente da comprovacgéo de sua culpa ou dolo na execugéo do contrato.

10.11. Apurado o dano e caracterizada sua autoria por qualquer empregado da CONTRATADA, esta pagara a DATAPREV o
valor correspondente, sendo o valor desta indenizagdo descontado de notas fiscais a vencer, mediante compensagdo ou
recolhimento a tesouraria da DATAPREV.

10.12. E vedada & CONTRATADA prestar os servicos por meio de familiar de empregado da DATAPREV quando este exerca
cargo em comissao ou fungao de confianga, situagao considerada nepotismo e sujeita a apuragéo de responsabilidades.

10.12.1. De acordo com Decreto 7.203/10 considera—se familiar: o cdnjuge, o companheiro ou o parente em linha reta ou
colateral, por consanguinidade ou afinidade até o terceiro grau.

10.13. Todo o conjunto de numeros 0800 utilizados na Central de Servicos, tendo em vista se tratar de numeros de
conhecimento publico e de contrato de prestagao de servigo da DATAPREYV, objeto desta contratagao, estarao sob a titularidade da
CONTRATADA durante a vigéncia contratual, sendo que, ao final ou na ocorréncia de rescisao contratual, a CONTRATADA tem por
obrigagdo efetuar a transferéncia da titularidade para a DATAPREV ou outro que este, venha a indicar, para que nido haja
descontinuidade do atendimento.

10.13.1. O tramite administrativo para implantagao ou transferéncia dos nameros 0800 e convencionais, no inicio do
contrato e no seu encerramento, é de responsabilidade da CONTRATADA


https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/instrucao-normativa-gsi/pr-n-8-de-6-de-outubro-de-2025-660716869
http://www.governoeletronico.gov.br/documentos-e-arquivos/eMAGv31.pdf
https://www.gov.br/gestaodeconteudo/pt-br/manuais-e-tutoriais/diretrizes-para-edicao-de-conteudo/cartilha-de-acessibilidade-gov-br/cartilha_acessibilidade_govbr_v1.pdf
https://www.gov.br/mds/pt-br/acesso-a-informacao/privacidade-e-protecao-de-dados/lgpd

12.

OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

11.1. A DATAPREY devera fiscalizar e acompanhar a prestagao do servigo/objeto contratual, comunicando a CONTRATADA
toda e qualquer deficiéncia e/ou irregularidade relacionada com a entrega do objeto, diligenciando nos casos que exigirem
providencias corretivas.

11.2. A DATAPREV devera comunicar a CONTRATADA as situagbes de novos servigos/sistemas para atendimento na
Central de Servigos, com no minimo 30 (trinta) dias de antecedéncia da data prevista para inicio do atendimento:

a) o volume de demanda estimado;
b) informacdes sobre o0 que € o servigo ou sistema;
c) as datas previstas para treinamento e inicio do atendimento.

11.3. Caso o volume real de demanda do primeiro més supere em 20% (vinte por cento) o volume previsto informado pela
DATAPREV, nao serao considerados os indicadores de niveis minimos de servigo, no respectivo més.

11.3.1. Essa regra se mantém até o terceiro més de atendimento ao novo servigo/sistema, de modo que a partir do quarto
més seja considerada a média histérica dos ultimos trés meses, cabendo a CONTRATADA se preparar para cumprir 0s niveis
minimos de servigos conforme previsto neste Termo de Referéncia e seus anexos

FATURAMENTO

12.1. O pagamento do servigo de implantacdo da Central de Servicos sera efetuado em parcela Unica, apés o recebimento
definitivo do(s) servigo(s) e aprovados pela DATAPREV.

12.2. O pagamento mensal da prestagcdo do servico de atendimento remoto e/ou presencial pela DATAPREV a
CONTRATADA sera proporcional a quantidade de acionamentos e aos resultados obtidos nos requisitos minimos de niveis de
servico.

12.21. Serdo considerados para fim de pagamento, todos os atendimentos automatizados, independente do canal de
atendimento (chatbot, aplicativo de mensageria, URA), excluindo os acionamentos nao validos.
12.2.2. Para os atendimentos humanizados, serdo considerados, para fim de pagamento, somente os que tiveram
participagao/atuagao da Central de Servigos (telefone, chat humano, formuléarios, presencial, e-mail).
12.2.3. A medicao dos indicadores deve ser feita por canal de atendimento.
12.2.4. Para efetivo pagamentos dos acionamentos serdo considerados o canal no qual os acionamentos forem
efetivamente encerrados.
12.2.5. Somente os acionamentos atendidos e registrados na plataforma de atendimento da DATAPREV serdo
contabilizados para pagamento a CONTRATADA.
12.2.6. A periodicidade de afericdo do quantitativo de acionamento e dos indicadores de niveis minimos de servigo é
mensal.
12.3. O pagamento do servigco de implantagdo da URA sera efetuado em parcela Unica, apds o recebimento definitivo do(s)
servigo(s) e aprovados pela DATAPREV.
12.4. As execugdes dos servigos técnicos especializados, prestados por meio de OS, serdo aferidas pela medigdo dos
servigos realizados, mediante a aplicagéo dos seguintes indicadores:
12.41. Tempo e prazo: comprovagao do cumprimento do cronograma (tempo e prazo) e atendimento aos requisitos.
12.4.2. Qualidade dos servigos: comprovacédo do cumprimento da execucgéo dos servicos com a qualidade dos requisitos

definidos e atendidos.

12.4.3. Para os casos em que houver atraso na entrega dos servigos, conforme data final estabelecida na Ordem de
Servigo, por responsabilidade Unica e exclusiva da CONTRATADA, esta sera descontada em 2% (dois por cento) por dia de
atraso do valor total referente aos servigos demandados da Ordem de Servigos - OS.

12.4.3.1. Em casos de atrasos na entrega dos servicos especificados na Ordem de Servigos — OS por
responsabilidade Unica e exclusiva da DATAPREV, a CONTRATADA devera justificar o atraso, evidenciando a situagédo
de forma que a documentagéao seja avaliada pelos gestores do contrato.

12.5. Mensalmente a CONTRATADA devera entregar a DATAPREYV relatério de prestagao do servigo, contendo:
12.5.1. Quantidade de acionamentos registrados, por canal finalizador, na plataforma de atendimento da DATAPREYV.

12.5.2. Para os atendimentos finalizados na URA, a CONTRATADA devera fornecé-los no final do més no relatério, caso
a URA seja de responsabilidade da CONTRATADA.

12.5.3. Meta dos Niveis Minimos de Servico (ANEXO V) e o resultado alcangado pela CONTRATADA em cada
indicador.

12.5.3.1. Se alguma das metas de niveis minimos de servigo nao for alcangada por responsabilidade da DATAPREY,
a CONTRATADA devera apresentar justificativa e evidéncias para avaliagao do gestor técnico do contrato.

12.5.4. Listagem das Ordens de Servico de Conclusdo — OS, referente ao servigo técnico especializado, emitida pela
DATAPREYV, quando houver.

12.5.5. Relatorio da operadora de telefonia que comprove o percentual de disponibilidade da central telefénica, conforme
item 1.3.2.14.

12.5.6. A CONTRATADA devera enviar todas as gravagdes do més respectivo, incluindo todos os meios de comunicagéo.
Essas gravagdes poderao ser inseridas em um repositorio autorizado e aprovado pela DATAPREV.

12.6. A CONTRATADA devera enviar a documentagéo de cobranga diretamente a Unidade Centralizada de Recebimento —
UCR, situada na R. Prof. Alvaro Rodrigues, n° 460, Botafogo — Rio de Janeiro/RJ — CEP 22280-040, dentro do horario comercial,
indicando o numero do Pedido de Compra/Contrato, o nimero de medigdo descrito no Relatério de Medigdo e o periodo de
prestagao de servico (quando for o caso).



13. PAGAMENTO
13.1. 15 (quinze) dias apds recebimento da fatura pela DATAPREV.

14. REAJUSTE

14.1. O reajuste de prego do contrato, quando factivel, observara a variagdo do indice de Custo da Tecnologia da Informagao
(ICTI).

15. VIGENCIA CONTRATUAL

15.1. A vigéncia contratual sera de até 60 (sessenta) meses.

15.1.1. A vigéncia do servigo de implantagdo sera de até 3 (trés) meses, a contar da
assinatura do Pedido de Compras (PC) / Contrato

15.1.2. A vigéncia da prestacdo do servigo sera de 60 (sessenta) meses a contar a partir do dia seguinte da emissao do
termo de aceite conforme descrito no item 4,3 deste Termo de Referéncia.

15.2. Prorrogavel o prazo de implantagéo, previsto no item 15.1.1, por necessidade e
anuéncia da Dataprev.

15.3. O contrato podera ser rescindido antecipadamente pela Dataprev mediante aviso prévio de 30 (trinta) dias.

16. GESTAO CONTRATUAL
16.1. Gestao Técnica — Departamento de Atendimento - DET
16.1.1. Fiscais — Empregados designados pelo DETE e DETC
16.2. Gestdo Administrativa — Divisdo de Gestdo Administrativa de Contratos de TIC - DGTI.
16.2.1. Fiscais — Empregados designados pela DGTI.

16.3. A DATAPREYV fiscalizara, por meio da gestao técnica e da gestdo administrativa, a correta execugéo dos servicos, para
fins do recebimento definitivo, tendo amplos poderes para determinar as corregdes e providéncias que se fizerem necessarias.

16.4. A fiscalizagcdo exercida pela DATAPREV n&o exclui e nem diminui a responsabilidade da CONTRATADA pelo
cumprimento de prazos, pela perfeita execugao dos servigos ou por quaisquer danos eventualmente causados a terceiros.

17. ANEXOS
ANEXO | - Planilha de formagao de prego
ANEXO Il — Modelo de atestado ou declaragéo de capacidade técnica
ANEXO Il — Termo de Sigilo e Privacidade Vinculado aos Contratos
ANEXO IV — Termo de compromisso — Atualizagéo profissional de equipe
ANEXO V - Niveis minimos de servigos
ANEXO VI — Tabela de penalidades
ANEXO VIl — Mapa de Atendimento SLA Nivel 1
ANEXO VIII — Mapa de Atendimento SLA Nivel 2
ANEXO IX — Mapa de Atendimento SLA Geral - Servigos para Clientes Interno e Externo
ANEXO X — Mapa de Atendimento SLA Geral - Servigos especificos para Clientes Externos
ANEXO Xl — Glossario

ANEXO | - PLANILHA DE FORMACAO DE PRECOS



(D)
(C) Quantidade ) (F)
(B) Forma de total Custo Total do
ISR ltens ftens Unidade | Atendimento| ©stimada Unitc'élLrlizt(zR$) SRR
para 60 F=DxE
meses
1 Atendimento telefénico - Horario Padrao Acionamento| Remoto 449.350 R$ 0,00 R$ 0,00
11 Atendimento telefénico - Horario Estendido (Por Acionamento | Remoto 23.650 R$ 0,00 R$ 0,00
demanda)
2 Atendimento URA CTI Acionamento| Remoto 387.000 R$ 0,00 R$ 0,00
3 Atendimento por e-mail - Horario Padrao Acionamento| Remoto 496.650 R$ 0,00 R$ 0,00
31 Atendimento por e-mail - Horario Estendido (Por Acionamento| Remoto 5017 R$ 0,00 R$ 0,00
demanda)
4 | Atendimento por formularios eletrénicos* - Horario Padr&o | Acionamento| Remoto 2.095.877 R$ 0,00 R$ 0,00
Atendimento por formularios eletrénicos™ - Horario .

4.1 Estendido (Por demanda) Acionamento| Remoto 25.456 R$ 0,00 R$ 0,00
5 Atendimento por aplicativo de mensageria Acionamento| Remoto 788.333 R$ 0,00 R$ 0,00
6 Atendimento por aplicativo por chatbot Acionamento| Remoto 2.436.667 R$ 0,00 R$ 0,00
7 Atendimento por chat humano - Horario Padréao Acionamento| Remoto 1.873.080 R$ 0,00 R$ 0,00

71 Atendimento por chat humano - Horario Estendido (Por Acionamento | Remoto 18.920 R$ 0,00 R$ 0,00

demanda)

SC* 2.500 R$ 0,00 R$ 0,00

RN* 2.500 R$ 0,00 R$ 0,00

RJ 16.100 R$ 0,00 R$ 0,00

DF* 5.000 R$ 0,00 R$ 0,00

8 Atendimento presencial ** SP Acionamento | Presencial 2.500 R$ 0,00 RS 0,00
CE 2.500 R$ 0,00 R$ 0,00

PB* 2.500 R$ 0,00 R$ 0,00

RJ* 3.000 R$ 0,00 R$ 0,00

9 Atendimento presencial VIP ** DE* Acionamento | Presencial 3.000 R$ 0,00 RS 0,00

Estruturagao
10 Implantagédo da Central de Servigos * Servigo da Central 1 R$ 0,00 R$ 0,00
de Servigos
= . Por
11 Implantagdo da URA Servico demanda 1 R$ 0,00 R$ 0,00
. —_— o Por
12 Servigo técnico especializado hora demanda 25.000 R$ 0,00 R$ 0,00
CUSTO TOTAL DO CONTRATO (ESTIMADO) R$ 0,00
ANEXO Il - MODELO DE ATESTADO OU DECLARAGAO DE CAPACIDADE TECNICA
Atestamos (ou declaramos) que a empresa , inscrita no CNPJ (MF) n° , inscrigdo

estadual/distrital n° R

estabelecida no (a)

Contact Center para atendimento de

, (“prestou servigos relacionados ao objeto na forma de atendimento™) para prestacdo de servigos de

Tecnologia de Informagao (TI) das demandas da Dataprev, utilizando a plataforma de atendimento da DATAPREV com multicanalidade e relacionamento




com os usuarios (omnichannel),

compreendendo o planejamento, implantagido e operacao dos servigos de atendimento técnico em TI, por meio dos canais humanizados e/ou automatizados
de forma REMOTA ¢ PRESENCIAL

(Field Service), bem como servico técnico especializado para implantagdo e melhorias nos canais de atendimento, seguindo as melhores praticas de
mercado da biblioteca ITIL - Information

Technology Infrastructure Library (versdo 4 ou superior), COBIT, ISO/IEC 20.000 e a série de normas ISO/IEC 27.002, nos respectivos itens que tratam
sobre Terceirizagdo e Suporte, para este

orgdo (ou para esta empresa). Considerando o que preconiza no item 2 subitem 2.1.1 do referido Termo de Referéncia.
Atestamos (ou declaramos), ainda, que os compromissos assumidos pela empresa foram cumpridos integralmente e satisfatoriamente, nada constando em
nossos arquivos que a desabone

comercial ou tecnicamente.

Local e data

Assinatura e carimbo do emissor (com n° de matricula ou do CPF) telefone de contato e e-mail

Observagao: este documento deve ser emitido em papel timbrado que identifique o emissor.

ANEXO Il - TERMO DE SIGILO E PRIVACIDADE VINCULADO AOS CONTRATOS
PREGAO ELETRONICO N° PROCESSO N°

TERMO DE SIGILO E PRIVACIDADE VINCULADO AOS CONTRATOS

CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO

Constitui objeto deste Termo o estabelecimento de condigbes especificas para regulamentar as obrigacbes a serem observadas pela
contratada, doravante denominada

PARTE RECEPTORA, no que diz respeito ao trato de informagdes sigilosas, disponibilizadas pela contratante, doravante denominada
PARTE REVELADORA, por forga dos

procedimentos necessarios para a execugao do objeto do Contrato Principal celebrado entre as partes.

Clausula Segunda — CONCEITOS E DEFINIGOES

2.1 Para os efeitos deste TERMO aplicam-se os seguintes termos e definigbes:

2.1.1 Confidencialidade ou Sigilo

Propriedade de que a informagao ndo seja revelada a pessoa fisica, sistema, 6rgédo ou entidade nao autorizados e credenciados.

2.1.2 Contrato de trabalho ou Contrato principal

Contrato celebrado entre as partes, ao qual este Termo de Sigilo se vincula.

2.1.3 Dado pessoal

Informacgao relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel (Lei n°® 13.709/2018).

2.1.4 Dado pessoal sensivel

Dado pessoal sobre origem racial ou étnica, convicgao religiosa, opinido politica, filiagado a sindicato ou a organizagao de carater religioso,
filosofico ou politico, dado

referente a saude ou a vida sexual, dado genético ou biométrico, quando vinculado a uma pessoa natural.



2.1.5 Informagao

Conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos executados por meios eletrdnicos ou ndo, que possibilitam a realizagéo de
atividades especificas e/ou tomada de decisao.

2.1.6 Informacéo de acesso restrito

Aquelas que estao submetidas temporariamente a restricdo de acesso publico.

2.1.7 Informacao sigilosa

Aquelas que estao submetidas a restricao de acesso publico, cujo conhecimento e divulgagao estao regidos por esse instrumento.
2.1.8 Informagodes de acesso restrito, sigilosas por legislagao especifica (ndo exaustivas) :
I. Hipéteses de sigilo aplicaveis a informagdes de natureza patrimonial:

a) Segredo industrial (L. 9.279/1996);

b) Direito autoral (L. 9.610/1998); e

c) Propriedade intelectual de Software (L. 9.609/1998).

II. Hipoteses de sigilo decorrentes de direitos de personalidade:
) Sigilo Fiscal (Art. 198 da Lei n° 5.172/196);

) Sigilo bancario (Art. 1° da Lc n® 105/2001)

) Sigilo Comercial (§2° do art. 155 da Lei n® 6.404/1976);

)

)

o O T Q©

Sigilo Empresarial (Art. 169 da Lei n° 11.101/2005); e
Sigilo Contabil (Art. 1.190 e 1.191 da Lei n° 5.869/1973).

D

IIl. Hipdteses de sigilo decorrentes de processos e procedimentos:

a) Sigilo de inquérito policial (Art. 20 da Lei n°® 3.689/1941);
b) Segredo de justica no processo civil (Art. 155 da Lei n® 5.869/1973); e
c) Segredo de justica no processo penal (§6° do art. 201 da Lei n°® 3.689/1941).

2.1.9 Necessidade de conhecer

Condigéo pessoal inerente a fungdo ou atividade, indispensavel para que o colaborador tenha acesso a dados ou informagdes
classificadas. De acordo com este principio, os colaboradores sé devem ter acesso as informac¢des necessarias para o desenvolvimento
de suas atividades dentro da empresa.

2.1.10 Tratamento ou processamento de dados pessoais

Toda operagao realizada com dados pessoais, como as que se referem a coleta, produgao, recepgao, classificagao, utilizagao, acesso,
reprodugao, transmissao,

distribuicdo, processamento, arquivamento, armazenamento, eliminagdo, avaliacdo ou controle da informacdo, modificagéo,
comunicagao, transferéncia, difusdo ou extragao.

Clausula Terceira — INFORMAGOES SIGILOSAS

§1° Seréo consideradas como informagdes sigilosas, toda e qualquer informagao, revelada a outra parte por razéo da execugéo do contrato, contendo ou
ndo marcagao ou rétulo de grau de sigilo. O termo “informagéo” abrangera toda informagao escrita, verbal, ou em linguagem computacional em qualquer
nivel, ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas n&o se limitando, a: know-how, técnicas, especificagdes,
relatérios, compilagées, codigo fonte de programas de computador na integra ou em partes, formulas, desenhos, copias, modelos, amostras de ideias,
aspectos financeiros e econdémicos, definicbes, informagdes sobre as atividades da contratante e/ou quaisquer informagdes técnicas/comerciais
relacionadas/resultantes ou ndo ao Contrato Principal, doravante denominados INFORMAGCOES, a que diretamente ou pelos seus empregados, a
PARTE RECEPTORA venha a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser confiada durante e em razdo das atuagdes de execugdo do Contrato
Principal celebrado entre as partes.

§2° A PARTE RECEPTORA compromete-se a ndo revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar ou dar conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros,
bem como a ndo permitir que qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na execucdo do Contrato Principal, em qualquer nivel hierarquico
de sua estrutura organizacional e sob quaisquer alegacdes, faca uso dessas informagdes, que se restringem estritamente ao cumprimento do Contrato
Principal.

§3° As estipulagbes e obrigagdes contidas neste Termo nao serdo aplicadas a qualquer informagéo que seja comprovadamente de dominio publico,

exceto se decorrer de ato ou omissdo do beneficiado ou tenha sido comprovada e legitimamente recebida de terceiros, estranhos ao presente
instrumento ou ainda informagdes resultantes de pesquisa pelo beneficiado.

Clausula Quarta — EXTENSAO DA RESPONSABILIDADE



§1° A PARTE RECEPTORA se obriga a:

a) Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com todos os custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as
despesas processuais eoutras despesas derivadas, a divulgagdo ou utilizagdo das informacdes sigilosas por seus agentes, representantes ou por
terceiros; e

b) Comunicar a8 PARTE REVELADORA, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer divulgagéo, caso tenha que revelar qualquer uma das
informacdes, por determinagao judicial ou ordem de atendimento obrigatério determinado por 6rgdo competente.

Clausula Quinta - DIREITOS E OBRIGAGOES

§1° A PARTE RECEPTORA se compromete e se obriga a utilizar a informagao sigilosa revelada pela PARTE REVELADORA exclusivamente para os
propositos da execugado do Contrato Principal, em conformidade com o disposto neste deste Termo.

§2° A PARTE RECEPTORA se compromete a ndo efetuar qualquer tipo de cépia da informagéo sigilosa sem o consentimento expresso e prévio da
PARTE REVELADORA.

§3° A PARTE RECEPTORA se compromete a obter o aceite formal dos funcionarios que atuardo direta ou indiretamente na execugdo do Contrato
Principal sobre a existéncia deste Termo, bem como da natureza sigilosa das informacgdes, a instruir sobre as formas de tratamento das informagées a
que terdo acesso, e dar ciéncia a PARTE REVELADORA dos documentos comprobatérios quando solicitado.

§4° A PARTE RECEPTORA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias a protegdo da informagao sigilosa, bem como para evitar e prevenir a
revelagéo a terceiros.

§5° A PARTE RECEPTORA deve adotar Politica de Seguranga de Informagdo que comprove o atendimento dos requisitos de sigilo e seguranga
definidos no ambito do contrato.

§6° A PARTE RECEPTORA deverd, quando requerido pela PARTE REVELADORA, proceder com o imediato descarte de forma irreversivel, incluindo
todas e quaisquer cépias eventualmente existentes em qualquer suporte de todas as informagdes sigilosas sob sua custddia referentes ao contrato
principal.

Clausula Sexta - PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

§1° Ambas as partes se comprometem a proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da
pessoa natural, relativos ao tratamento de dados pessoais, em qualquer formato ou suporte, cooperando mutuamente para observar e seguir a Lei n®
13.709/2018, Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD).

§2° Necessidades de coleta de consentimento para outras finalidades deverdo ser identificadas e correr sob responsabilidade da PARTE
REVELADORA.

§3° Sao escopo de tratamento somente os dados pessoais indispensaveis para a execucdo do objetivo contratual, e conforme bases legais pré-
estabelecidas e acordadas, cabendo a PARTE RECEPTORA observar estritamente a finalidade a que se destinam os dados pessoais a que venha a ter
conhecimento.

§4° A PARTE RECEPTORA é vedada qualquer forma de compartilhamento de dados pessoais com terceiros fora do &mbito do contrato.

§5° Ao término do contrato, a PARTE RECEPTORA devera comprovar a cessagao de acessos, uso e o descarte definitivo, conforme procedimentos a
serem determinados pela PARTE REVELADORA.

§6° A PARTE RECEPTORA adotara todas as medidas de seguranga necessarias para impedir o acesso ndo autorizado, divulgacéo, alteragéo ou
destruicdo ndo autorizada dos dados pessoais, no que couber.

Clausula Sétima — DISPOSIGOES GERAIS

§1° Surgindo divergéncias quanto a interpretagdo do acordo pactuado neste instrumento ou quanto a execugéo das obrigacdes dele decorrentes ou, se
constatados casos omissos, as partes buscarédo solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa-fé, da equidade, da razoabilidade e da
economicidade.

§2° O disposto no presente Termo prevalecera sempre em caso de duvida, e salvo expressa determinagdo em contrario, sobre eventuais disposi¢des
constantes de outros instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de informagdes, tal como aqui definidas.

Clausula Oitava — DISPOSIGOES ESPECIAIS

Ao assinar o presente instrumento, a PARTE RECEPTORA manifesta sua concordancia no sentido de que:

a ) O n3o exercicio, por qualquer uma das Partes, de direitos assegurados neste instrumento ndo importara em rentincia aos mesmos, sendo
considerado como mera tolerancia para todos os efeitos de direito;

b) Todas as condigbes, termos e obrigagdes ora constituidas serdo regidas pela legislacdo e regulamentagédo brasileiras
pertinentes;

c) O presente Termo somente podera ser alterado mediante termo aditivo firmado pelas partes;

d) Teve acesso e compromete-se a seguir a Politica de Segurancga da Informagéo e Comunicagdes — POSIC e o Cédigo de Etica e
Integridade, disponiveis no Portal da DATAPREYV;

e) Alteragdes do numero, natureza e quantidade das informagdes disponibilizadas para a PARTE RECEPTORA nao



descaracterizaréo ou reduzirdo o compromisso e as obriga¢des pactuadas neste Termo de Sigilo, que permanecera valido e com
todos seus efeitos legais em qualquer uma das situagdes tipificadas neste instrumento;

f) O acréscimo, complementagdo, substituicdo ou esclarecimento de qualquer uma das informagdes disponibilizadas para a PARTE
RECEPTORA, serao incorporados a este Termo, passando a fazer dele parte integrante, para todos os fins e efeitos, recebendo
também a mesma protecao descrita para as informagdes iniciais disponibilizadas; e

g) Este Termo ndo deve ser interpretado como criagdo ou envolvimento das Partes, ou suas afiliadas, nem em obrigacdo de
divulgar informagdes sigilosas para a outra Parte, nem como obrigagao de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

Clausula Nona - VIGENCIA

O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde a data de inicio das atividades pertinentes ao
Contrato Principal, mantendo-se em vigor por prazo

indeterminado, a ndo ser que haja disposi¢gdo em contrario por escrito, estipulada pela PARTE REVELADORA mesmo apds o término do
Contrato Principal ao qual esta vinculado.

, de de 202__ .

EMPRESA DE TECNOLOGIA E PARTE RECEPTORA
INFORMACOES DA PREVIDENCIA
DATAPREV

ANEXO IV - TERMO DE COMPROMISSO - ATUALIZAGAO PROFISSIONAL DE EQUIPE

DECLARAGAO
CONTRATO N° XXX O(A) SR.(A) , PORTADOR(A) DA CARTEIRA DE IDENTIDADE N° ,
REPRESENTANTE DA EMPRESA , EM NOME

desta, declara que mantera profissionais necessarios a execugéo dos servigos, com os perfis e qualificacdes minimas exigidas no edital
de licitagcdo, mantendo o

COMPROMISSO DE ATUALIZA-LOS E CAPACITA-LOS SEMPRE QUE FOR NECESSARIO AO FIEL CUMPRIMENTO DO CONTRATO.

, DE DE 202__

ASSINATURA E NOME DO REPRESENTANTE DA EMPRESA



ANEXO V - NIVEIS MINIMOS DE SERVIGOS

1. Niveis Minimos de Servigos Exigidos (NMSE

1.1.

A medigao sera executada por meio de indicadores que refletirdo o atendimento prestado pelos canais através dos prazos e

pela disponibilidade dos servigos de TIC, utilizando aferigdo/periodicidade; meta e férmula para cada indicador utilizado.

1.1.1.

Inicialmente, o faturamento sera executado com base no relatério descrito no item 12.5 (quantidade de acionamentos

por canal) até que os indicadores sejam implementados na plataforma de atendimento Dataprev.

1.1.2

Os indicadores serdo cobrados a medida que forem implementados na plataforma de atendimento da Dataprev,

cabendo a Dataprev notificar a CONTRATADA, com 30 dias de antecedéncia, sobre a implementagdo do indicador que
comegcara a ser medido para acompanhamento e faturamento dos servigos prestados.

1.2

Os indicadores poderao sofrer atualizagbes para garantir que permanegam relevantes e alinhados aos objetivos da DATAPREV.

Cabe a Dataprev notificar a CONTRATADA, com 30 dias de antecedéncia, sobre a atualizagao do indicador

1.3.

Durante o periodo de adaptagéo operacional, que corresponde ao prazo de 03 (trés) meses a partir da data da vigéncia operacional

do contrato, a CONTRATADA devera alcangar, no minimo, o nivel DEFICIENTE, referente a coluna “Meta” da tabela de Acordo de Niveis
de Servigos, conforme os indicadores listados.

1.4.

penalidades, conforme ANEXO VI - TABELA DE PENALIDADES.

Indicador

Acordo de Nivel de Servigos

Férmula

Ap6s o periodo de adaptagdo operacional, a CONTRATADA devera alcancgar o nivel ACEITAVEL para ndo sofrer as devidas

Aferigao / Periodicidade

CRDPN1 - Chamados resolvidos
dentro do prazo — N1

Finalidade: Apura o percentual de
atendimentos aos chamados
solucionados dentro do prazo.

Aplica-se a: Todos os canais

Qrot-Qror
CRDPN1 = 100% I Qtot - QfopQtot ~ Qtet

Onde:

Qtot = Quantidade Total de chamados
encerrados;

Qfop= Quantidade Total de chamados
concluidos fora do prazo.

Aceitavel: Igual ou superior a
90,00%

Deficiente: entre 90,00% e
80,00%

Critico: igual ou inferior a
80,00%

Forma de afericdo: Plataforma de

Atendimento da DATAPREV
Periodicidade: mensal.

Forma de Acompanhamento: Relatério
Mensal de Prestagéo de Servico (RMPS) e
dashboards (Graficos e/ou lista) da plataforma
de atendimento.

A critério da DATAPREV, o relatério podera
ser solicitado com informagdes segregadas por
nivel de atendimento (N1, N2-Remoto, N2-
Pesencial e N2- Presencial VIP) e/ou por
canais de atendimento que sejam de
responsabilidade da CONTRATADA.

CRDPN2R - Chamados resolvidos
dentro do prazo - N2 REMOTO

Finalidade: Apura o percentual de
atendimentos aos chamados
solucionados dentro da expectativa de
2 prazo pelo Nivel 2 (N2).

ot - qfer
CRDPN2R = 100% L[ Qtot - QfopQtot _ Qtet

Onde:

Qtot = Quantidade Total de chamados
encerrados;

Qfop= Quantidade Total de chamados
concluidos fora do prazo.

Aceitavel: Igual ou superior a
90%

Deficiente: entre 90% e 79%

Critico: igual ou inferior a
79,00%

Forma de aferigao: Plataforma de
Atendimento da DATAPREV.

Periodicidade: mensal.

Forma de Acompanhamento: Relatério
Mensal de Prestagdo de Servico (RMPS) e
dashboards (Gréficos e/ou lista) da plataforma

de atendimento.

CRDPN2P - Chamados resolvidos
dentro do prazo - N2 PRESENCIAL

Finalidade: Apura o percentual de
atendimentos aos chamados
solucionados dentro da expectativa de
prazo pelo Nivel 2 (N2).

ot - Qfer
CRDPN2P = 100% [ Qtot - QfopQtot  Qtet

Onde:

Qtot = Quantidade Total de chamados
encerrados;

Qfop= Quantidade Total de chamados
concluidos fora do prazo.

Aceitavel: Igual ou superior a
90%

Deficiente: entre 90% e 79%

Critico: igual ou inferior a
79,00%

Forma de aferigao: Plataforma de
Atendimento da DATAPREV.

Periodicidade: mensal.

Forma de Acompanhamento: Relatério
Mensal de Prestagdo de Servico (RMPS) e
dashboards (Gréficos e/ou lista) da plataforma
de atendimento.




CRDPN2V - Chamados resolvidos
dentro do prazo - N2 PRESENCIAL -
VIP

Finalidade: Apura o percentual de
atendimentos aos chamados VIP
solucionados dentro da expectativa de
prazo pelo Nivel 2 (VIP).

rot— Qo
Qtot

CRDPN2V = 100% [ Qtot - QfopQtot
Onde:

Qtot = Quantidade Total de chamados
encerrados;

Qfop= Quantidade Total de chamados
concluidos fora do prazo.

Aceitavel: Igual ou superior a
99,99%

Deficiente: entre 99,99% e
97,00%

Critico: igual ou inferior a
96,00%

Forma de aferigao: Plataforma de
Atendimento da DATAPREV.

Periodicidade: mensal.

Forma de Acompanhamento: Relatério
Mensal de Prestagdo de Servico (RMPS) e
dashboards (Graficos e/ou lista) da plataforma

de atendimento.

NSAU - Nivel de Satisfagdo do
Usudrio

Finalidade: Apura o nivel de
satisfagdo dos usuarios classificado

em 5 niveis:

5— Otimo.
4 — Adequado.
3 — Médio.

2 — Insatisfeito.
1 — Muito Insatisfeito.

Aplica-se a: Todos os canais.

NSAU = QtR1 x 1+QtR2 x 2+QtR3 x 3+QrR4 x 4+(QtR5 x
G x 1) QRS x 2} HORRLE x 3 (i x 4 Wi x &)

5)QtResp (nResp

Onde:

QtR1 = Quantidade de Respostas '1 - Muito
Insatisfeito’;

QtR2 = Quantidade de Respostas 2 -
Insatisfeito’;

QtR3 = Quantidade de Respostas '3 - Médio';

QtR4 = Quantidade de Respostas '4 -
Adequado’;

QtR5 = Quantidade de Respostas '5 — Otimo’;

QtResp = Quantidade total de Respostas.

Aceitavel: Igual ou superior a
3,82

Deficiente: entre 3,81 e 3,00

Critico: Igual ou inferior a
3,00

Forma de aferigdo: Plataforma  de
Atendimento da DATAPREV

Periodicidade: mensal.

Forma de Acompanhamento: Relatério
Mensal de Prestagdo de Servico (RMPS) e
dashboards (Graficos e/ou lista) da plataforma

de atendimento.

CHRB - Chamados Reabertos

Finalidade: Apura o percentual de
chamados que foram
depois reabertos.

resolvidos e

Aplica-se a: Todos os canais

Tchrb
Tchrb Tchrf Tehrf

CHRB = 100%

Onde:

Tchrb = Total de chamados reabertos em até 7
dias apés a concluséo;

Tchrf = Total de chamados
resolvidos/fechados.

Aceitavel: Igual ou inferior a
5,00%

Deficiente: entre 5,00% e
10,00%

Critico: Igual ou superior a
10,00%

Forma de aferigdo: Plataforma  de
Atendimento da DATAPREV

Periodicidade: mensal.

Forma de Acompanhamento: Relatério
Mensal de Prestagdo de Servico (RMPS) e
dashboards (Graficos e/ou lista) da plataforma

de atendimento.

A critério da DATAPREV, o relatério podera
ser solicitado com informagdes segregada por
nivel de atendimento (N1, N2-Remoto, N2-
Pesencial e N2- Presencial VIP)

CHRR - Chamados resolvidos
remotamente

Finalidade: Apura o percentual de
chamados resolvido na forma remota,
sem necessidade de deslocamento
fisico do atendente até o requisitante.

Tchr

CHRR= 100% (1 TchrTchTek

Onde:

Tchr = Total de chamados resolvidas
remotamente pelos niveis | e Il;

Tch = Total de chamados resolvidas pelos
niveis | e Il.

Aceitavel: Igual ou superior a
40,00%

Deficiente: entre 40,00% e
20,00%

Critico: Igual ou inferior a
20,00%

Forma de aferigdo: Plataforma  de
Atendimento da DATAPREV

Periodicidade: mensal.

Forma de Acompanhamento: Relatério
Mensal de Prestagdo de Servico (RMPS) e
dashboards (Graficos e/ou lista) da plataforma

de atendimento.

A critério da DATAPREV, o relatério podera
ser solicitado com informagdes segregada por
nivel de atendimento (N1, N2-Remoto, N2-
Pesencial e N2- Presencial VIP)

TXAB - Taxa de Abandono Telefone

Finalidade: percentual de usuarios
que desistiram de uma chamada antes
de serem atendidos pela equipe da

Central de Servigos.

Aplica-se ao: canal telefonico

Tab
TabTrec Tree

TXAB = 100%
Onde:

Tab = Total de
abandonadas apds 40 segundos;

chamadas telefénica

Trec = Total de chamadas telefénicas

recebidas.

Aceitavel: Igual ou inferior a
5,00%

Deficiente: entre 5,00% e
10,00%

Critico: Igual ou superior a
10,00%

Forma de  aferigdo: DAC (Distribuidor
automatico de Chamadas) / Funcionalidade

Contact Center;

Periodicidade: mensal.

Forma de Acompanhamento: a
CONTRATADA ou a CONTRATANTE emitira
relatério mensal contendo a lista de chamadas
telefonicas atendidas pela Central de Servigos
com informagdes para subsidiar os dados do
indice e/ou a CONTRATANTE podera usar os
recursos de telefonia para levantamento dos
dados.

Observacao: expurgos de comportamentos
fora do padrdo poderdo ser adotados com a
devida aprovagdo da CONTRATANTE.




TXAC - Taxa de Abandono Chat

Finalidade: percentual de usuérios
que desistram do atendimento por
chat
atendidos pela equipe da Central de
Servigos.

humano antes de serem

Aplica-se ao: canal de chat humano
(transbordo  do chatbot para o chat
humano)

Tabchat
TabchatTrechat Trechat

TXAC = 100%

Onde:

Tabchat = Total de solicitagbes por chat a
Central de Servigos abandonadas ap6s 2
minutos 30 segundos;

Trechat = Total de solicitagbes de chat

Aceitavel: Igual ou inferior a
5,00%

Deficiente: entre 5,00% e
10,00%

Critico: Igual ou superior a
10,00%

Forma de aferigao: Plataforma de
Atendimento da DATAPREV

Periodicidade: mensal.

Forma de Acompanhamento: a
CONTRATADA emitird relatério mensal
contendo a lista de solicitagdbes por chat
atendidas pela Central de Servigos com dados
para subsidiar os dados do indice e/ou a
CONTRATANTE podera usar os recursos da

g . .
recebidos pela Central de Servigos. plataforma de atendimento para levantamento
dos dados.
Observagéao: expurgos de comportamentos
fora do padrdo poderdo ser adotados com a
devida aprovagdo da CONTRATANTE.
R Py TespLhal . P .
TMEC - Tempo Médio de Espera por TMEC = TespChatTch 7o Ac.:eltavel. Igual ou inferior a 2 Form.a de aferigao: Plataforma de
canal chat humano minutos 30 segundos; Atendimento da DATAPREV
Finalidade: apura o tempo de espera Deficiente: entre 2 minutos Periodicidade: mensal.
percebido pelo usuério até o inicio do | Onde: 30 segundos e 3 minutos;
. Forma de Acompanhamento: a
atendimento por chat humano.
TespChat = Somatério dos tempos de espera | Critico: Igual ou superior a 3 CONTRATADA emitirda relatério mensal
Aplica-se ao: canal chat humano até o atendimento; minutos. contendo a lista de solicitagdbes por chat
(transbordo do chatbot e do aplicativo humano atendidas pela Central de Servigos
10 . Tch = Total de chamadas por chat humano a . P
de mensageria para o chat humano) Central de Servi com dados para subsidiar os dados do indice
entral de Servigos. e/lou o CONTRATANTE podera usar os
recursos da plataforma de atendimento para
levantamento dos dados.
Observacao: o contador de tempo deve iniciar
apods a mensagem de saudagéo configurada e
aprovada pelo CONTRATANTE. Deverao ser
excluidos chats abandonados.
i = Qtth PP - .
IRC - Indice de retencgao no chatbot IRC = QCHTchTeh x 100% Aceitavel: Igual ou maior a Form.a de aferigao: Plataforma de
e mensageria 70% por canal; Atendimento da DATAPREV
Finalidade: apura a quantidade de Deficiente: entre 70% e 50% | Periodicidade: mensal.
atendimento com conclusividade em Onde: por canal;
S . Forma de Acompanhamento: a
primeiro nivel chatbot e servigo de
. . QtCh = Total de solicitagdes resolvidas sem Critico: Igual ou inferior a CONTRATADA emitira relatério mensal
11 mensageria (por canal de atendimento) X .
transbordo 50% por canal. contendo a lista de solicitagbes por chat
Aplica-se aos: canais de chatbot e - humano atendidas pela Central de Servigos
. . Tch = Total de solicitagdes . P
servigo de mensageria. com dados para subsidiar os dados do indice
e/ou o CONTRATANTE podera usar os
recursos da plataforma de atendimento para
levantamento dos dados.
LDNS - Ligagoes atendidas dentro LDNS = 100% [ TSLA(Tat+Tab+T40s) Aceitavel: Igual ou superior a | Forma de aferigdo: DAC (Distribuidor
do nivel de servigo % 85% automatico de Chamadas) / Funcionalidade
(Tat+Tab+T405)
- ) . Contact Center.
Finalidade: apura a celeridade no Onde: Deficiente: entre 85% e 70%
atendimento  as  ligagbes  pelos ne: Critico: Iqual ou inferi Periodicidade: mensal.
ritico: Igual ou inferior a
atendentes da CONTRATADA, | TSLA = Total de chamadas atendidas em até 9
A - 70% Forma de Acompanhamento: a
fornecendo parémetro numeérico de | 40 segundos. S -
. - . CONTRATADA emitira relatério mensal
12 quantidade de ligagdes atendidas L ) tend ista d h q telefoni
antes da meta de até 40 segundos, Tat = Total de ligagées atendidas; contendo a lista de chamadas telefénicas
possibilitando que a ligagio seja L atendidas pela Central de Servigos com dados
. . . Tab = Total de ligagbes abandonadas; para subsidiar os dados do indice e/ou o
atendida o mais rapido possivel sem R
que o usudrio fique aguardando e T40s = Total de ligagdes abandonadas com CONTRATANTE podera usar os recursos de
ouvindo misica de espera, menos de 40 segundos. telefonia para levantamento dos dados.
Aplica-se ao: canal telefonico.
= Trol A R : s x .
TRN1 - Taxa de resolugao no TRNA = 100% ] TrnlTch Teh Aceitavel: Igual ou superior a | Forma de aferigdo: Plataforma de
primeiro nivel — N1 70% Atendimento da DATAPREV
Finalidade: apura o percentual de Deficiente: entre 70% e 40% | Periodicidade: mensal.
chamados resolvidos pelo Atendimento | Onde: Critico: laual ou inferi E d A h to: Relatori
13 REMOTO Nivel 1 (N1) sem ritico: Igual ou inferior a orma e companhamento: Relatério

transferéncia para outro nivel de
suporte.

Aplica-se a: todos os canais.

Trn1 = Total de chamados resolvidos pelo N1;

Tch = Total de chamados elegiveis de
resolugdo no N1.

40%

Mensal de Prestagdo de Servico (RMPS) e
dashboards (Graficos e/ou lista) da plataforma
de atendimento. O indicador sera aplicado de
forma separada por
atendimento.

cada canal de




TRN2R - Taxa de resolugdo no
segundo nivel - N2 REMOTO

Finalidade: apura o percentual de
chamados resolvidos pelo Atendimento

Trol

TRN2R = 100% [J Tr2Tch Tel

Onde:

Aceitavel: Igual ou superior a
70%

Deficiente: entre 70% e 40%

Critico: Igual ou inferior a

Forma de aferigao: Plataforma de
Atendimento da DATAPREV

Periodicidade: mensal.

Forma de Acompanhamento: Relatdrio

14 REMOTO Nivel 2 (N2) sem )
L . Trn2 = Total de chamados resolvidos pelo N2; | 40% Mensal de Prestagéo de Servigo (RMPS) e
transferéncia para outro nivel de
L dashboards (Graficos e/ou lista) da plataforma
suporte. Tch = Total de chamados elegiveis de . - P
~ de atendimento. O indicador sera aplicado de
. . resolugdo no N2
Aplica-se a: todos os canais. forma separada por cada canal de
atendimento.
= TrnZ e R : s x .
TRPCN2R - Taxa de resolugao no TRPC = 100% (1 Trn2Tch Teh Aceitavel: Igual ou superior a | Forma de aferigao: Plataforma de
primeiro contato nivel - N2 REMOTO 95% Atendimento da DATAPREV.
Finalidade: apura o percentual de Deficiente: entre 95% e 84% | Periodicidade: mensal.
chamados resolvidos pelo Onde:

15 ] .p . Critico: Igual ou inferior a Forma de Acompanhamento: Relatério
Atendimento Presencial Nivel 2 (N2) Trn2 = Total de chamados resolvidos pelo N2 | 84% Mensal de Prestagéo de Servico (RMPS) e
sem reabertura do chamado pelo no primeiro contato; dashboards (Gréaficos e/ou lista) da plataforma
usuario final. de atendimento.

Tch = Total de chamados.
= TroZ s R : s x .
TRPCN2P - Taxa de resolugdo no TRPCN2P = 100% (] Trn2Tch Teb Aceitavel: Igual ou superior a | Forma de aferigao: Plataforma de
primeiro contato — N2 PRESENCIAL 95% Atendimento da DATAPREV.
Finalidade: apura o percentual de Deficiente: entre 95% e 84% | Periodicidade: mensal.
chamados resolvidos pelo Onde:
] .p . Critico: Igual ou inferior a Forma de Acompanhamento: Relatério

16 Atendimento Presencial Nivel 2 (N2) Trn2 = Total de chamados resolvidos pelo N2 | 84% Mensal de Prestagéo de Servico (RMPS) e
sem reabertura do chamado pelo no primeiro contato; dashboards (Gréaficos e/ou lista) da plataforma
usuario final. o de atendimento.

Tch = Total de chamados elegiveis de
resolugdo no N2
o " TChDSLA PR ) .
IATS - Inicio de Atendimento da IATS = 100%  TchDSLATch Teh Aceitavel: igual ou superior a | Forma de aferigao: Plataforma de
solicitagdo no N1 e no N2 - 95% Atendimento da DATAPREV
REMOTO Deficiente: entre 95% e 90% | Periodicidade: mensal.
ol . Onde:
Finalidade: apura o tempo de Critico: igual ou inferior a Forma de Acompanhamento: Relatorio
espera percebido pelo usuario até 0 | TchDSIA = Total dos chamados atendidos 90% Mensal de Prestagdo de Servico (RMPS) e

i inicio do atendimento (alteragéo do | dentro do SLA (alteragéo do status do dashboards (Graficos e/ou lista) da plataforma

status do chamado de “Aberto” para | chamado em até 10 minutos). de atendimento.
“Em Andamento”) em até 10

K Tch = Total de chamados.
minutos.
Aplica-se a: formularios e e-mail.
IDCT - indice de disponibilidade Nao aplicavel Aceitavel: igual ou superior a | Forma de aferigdo: apresentagéo do relatério
da central telefonica 95% de disponibilidade da Central Telefonica.
Finalidade: Percentual de Deficiente: entre 95% e 90% | Periodicidade: mensal.
disponibilidade mensal da central Critico: igual ou inferior a Forma de Acompanhamento: Relatério
telefonica, contemplando toda 90% Mensal de disponibilidade da Central

18 infraestrutura da CONTRATADA Telefénica.
para o atendimento em primeiro
nivel pelo canal telefonico. (item
1.3.2.14 do Termo de Referéncia)

Aplica-se ao: canal telefonico /
URA.
ANEXO VI - TABELA DE PENALIDADES
A) APLICADOS AOS INDICADORES
TABELA DE PERCENTUAIS DE GLOSA
Grau Correspondéncia
1 Glosa de 0,10% sobre o valor da fatura mensal do periodo correspondente.
2 Glosa de 0,20% sobre o valor da fatura mensal do periodo correspondente.




3 Glosa de 0,30% sobre o valor da fatura mensal do periodo correspondente.
4 Glosa de 0,40% sobre o valor da fatura mensal do periodo correspondente.
5 Glosa de 0,60% sobre o valor da fatura mensal do periodo correspondente.
Exemplo: Valor ficticio da fatura mensal do periodo ser paga: R$445.000,00
Grau 1 =>445.000 * 0.10% = R$ 445,00
Grau 2 => 445.000 * 0.20% = R$ 890,00
Grau 3 =>445.000 * 0.30% = R$ 1.335,00
Grau 4 => 445.000 * 0.40% = R$ 1.780,00
Grau 5 =>445.000 * 0.60% = R$ 2.670,00
Limitado a 10% (dez por cento) do valor mensal da fatura mensal do periodo ser paga: R$44.500,00
G
Item Indicador Correspondéncia — rau —
Deficiente Critico
1 CRDPN1 Chamados resolvidos dentro do prazo N1 2 4
Chamados resolvidos dentro do prazo - N2 REMOTO
2 CRDPN2R 2 4
3 CRDPN2P Chamados resolvidos dentro do prazo - N2 PRESENCIAL 9 4
Chamados resolvidos dentro do prazo - N2 PRESENCIAL-VIP
4 CRDPN2V 3 5
5 NSAU Nivel de Satisfagdo do Usuario 4 5
6 CHRB Chamados Reabertos 3 4
7 CHRR Chamados resolvidos remotamente 1 2
8 TXAB Taxa de Abandono Telefone 3 4
9 TXAC Taxa de Abandono Chat 3 4
Tempo Médio de Espera por canal chat humano
10 TMEC 2 3
11 IRC indice de retengéo no chatbot e mensageria
12 LDNS Ligacdes atendidas dentro do nivel de servigo
13 TRN1 Taxa de resolugao no primeiro nivel — N1 1
Taxa de resolugdo no segundo nivel - N2 REMOTO
14 TRN2R 2 4
Taxa de resolugdo no primeiro contato — N2 REMOTO
15 TRPCN2R 2 4
16 TRPCN2P Taxa de resolugao no primeiro contato - N2 PRESENCIAL 2 4
17 IATS Inicio de Atendimento da solicitagéo
18 IDCT indice de disponibilidade da central telefénica 4

OBS: As informagdes detalhadas dos indicadores estdo disponiveis no ANEXO V, deste Termo de Referéncia.

B) APLICADA AS DEMAIS ENTREGAS DESTE TERMO DE REFERENCIA

OCORRENCIAS PENALIDADES

PENALIDADE EM REINCIDENCIA

Infraestrutura da CONTRATADA nado apresenta os requisitos
minimos definidos nos servigos de atendimento, previstos nos
itens 1.3.2.1, 1.3.2.2, 1.3.2.3, 1.3.2.12, 1.3.2.16.

Multa de 1,5% (um virgula cinco por cento) do
valor da fatura mensal do periodo
correspondente, por ocorréncia.

Multa de 3% (trés por cento) do valor da fatura
mensal do periodo correspondente, por
ocorréncia

A CONTRATADA nado cumpriu 0os prazos quanto a prover
orientagdes, fornecer novos numeros 0800 e desativar ou
transferir a titularidade dos numeros de telefone, previsto nos
itens 1.3.2.3; 1.3.2.4 e 10.13

Multa de 1,5% (um virgula cinco por cento) do|
valor da fatura mensal do periodo
correspondente, por ocorréncia.

Multa de 3% (trés por cento) do valor da fatura
mensal do periodo correspondente, por]
ocorréncia.

Descumprimento quanto as obrigagdes referentes aos recursos|
humanos, definidos no item 1.6.

Multa de 1,5% (um virgula cinco por cento) do|
valor da fatura mensal do periodo
correspondente, por ocorréncia.

Multa de 3% (trés por cento) do valor da fatura
mensal do periodo correspondente, por
ocorréncia.




Descumprimento quanto ao prazo para apresentar os
profissionais para o treinamento ministrado pelo DATAPREYV,
conforme definido no item 1.3.6.1, 1.3.6.3 e 1.3.6.4

Multa de 1,5% (um virgula cinco por cento) do|
valor da fatura mensal do periodo
correspondente, por ocorréncia.

Multa de 3% (trés por cento) do valor da fatura
mensal do periodo correspondente, por
ocorréncia.

Falta dos registros de evidéncias, conforme definido no item|
10.8.

Multa de 1,5% (um virgula cinco por cento) do
valor da fatura mensal do periodo
correspondente, por ocorréncia

Multa de 3% (trés por cento) do valor da fatura
mensal do periodo correspondente, por]
ocorréncia.

N&o entrega do relatério de prestagdo de contas, nos itens

Multa de 1,5% (um virgula cinco por cento) do|

Multa de 3% (trés por cento) do valor da fatura

12.43e12.5. valor da fatura mensal do periodolmensal do periodo correspondente, por
correspondente, por ocorréncia. ocorréncia.

Limitacdo da quantidade de atendimentos simultaneos,| Multa de 1,5% (um virgula cinco por cento) do|Multa de 3% (trés por cento) do valor da fatura

descumprindo o item 1.3.2.9 valor da fatura mensal do periodojmensal do periodo correspondente, por|
correspondente, por ocorréncia. ocorréncia.

Atraso no inicio do atendimento, conforme definido nos itens
1.3.8.2.

Multa de 0,5% (zero virgula cinco) por cento do
valor da fatura mensal do periodo
correspondente para atraso em até 5 (cinco)
dias continuos.

Multa de 1% (um) por cento do valor da fatura
mensal do periodo correspondente para atraso
superior a 5 (cinco) dias continuos.

Atraso na disponibilizagéo do servico de URA ou novas linhas
de telefonia (0800) solicitado pela DATAPREV, conforme|
definido no item 3.2.8. (Caso a URA seja da CONTRATADA)

Multa de 0,5% (zero virgula cinco) por cento do
valor da fatura mensal do periodo
correspondente para atraso em até 5 (cinco)
dias continuos.

Multa de 1% (um) por cento do valor da fatura
mensal do periodo correspondente para atraso
superior a 5 (cinco) dias continuos.

Adulteragdo de informagdes de atendimento,
funcionarios da fornecedora ou de qualquer
subcontratadas.

seja pelos
de suas

Multa de 1,5% (um virgula cinco por cento) do|
valor da fatura mensal do periodo
correspondente, por ocorréncia.

Multa de 3% (trés por cento) do valor da fatura
mensal do periodo correspondente, por]
ocorréncia.

A CONTRATADA ndo cumpriu o prazo quanto a gravagéo,
incluséo, alteragéo e disponibilizagdo de mensagem na URA,
conforme definido no item 1.3.9.19. (Caso a URA seja da
CONTRATADA)

Multa de 1,5% (um virgula cinco por cento) do
valor da fatura mensal do periodo|
correspondente, por ocorréncia.

Multa de 3% (trés por cento) do valor da fatura
mensal do periodo correspondente, por
ocorréncia.

A CONTRATADA n&o cumpriu o prazo quanto a solugdo de
incidentes e problemas, conforme definido no item 1.3.2.7.

Multa de 1,0% (um virgula cinco por cento) do|
valor da fatura mensal do periodo|
correspondente, por ocorréncia.

Multa de 2% (trés por cento) do valor da fatura
mensal do periodo correspondente, por
ocorréncia.

Desvio no atendimento dos usudrios/clientes da DATAPREYV,
devidamente formalizado pela DATAPREV, com o desligamento
realizado pelo operador da Central de Servigos (Ponta “B”).

Multa de 1,5% (um virgula cinco por cento) do|
valor do periodo correspondente, por
formalizagéo.

Multa de 3% (trés por cento) do valor da fatura
mensal do periodo correspondente, por
formalizagéo

Desvio no registro do acionamento, devidamente formalizado|
pela DATAPREV, onde o operador da Central de Servigos
realiza o atendimento ao usuario e ndo registra na plataforma
de atendimento da DATAPREV.

Multa de 1,5% (um virgula cinco por cento) do|
valor do periodo correspondente,  por
formalizago.

Multa de 3% (trés por cento) do valor da fatura
mensal do periodo correspondente, por
formalizagédo

P

Descumprimento do item 1.3.1.4, letra “a”.

Multa de 1,5% (um virgula cinco por cento) do|
valor da do periodo correspondente, por|
formalizagao.

Multa de 3% (trés por cento) do valor da fatura
mensal do periodo correspondente, por
formalizagéo.

Integragbes de chamados, originadas pelo canal de URA e
plataforma de destino da DATAPREYV, que demorem acima de
10 minutos para ocorrer ou interrupcao total das integracdes
com a DATAPREV, ocasionadas por causa de falha na
infraestrutura da CONTRATADA, em descumprimento ao item
1.3.9.1.1. (Caso a URA seja da CONTRATADA)

Multa de 1,5% (um virgula cinco por cento) do|
valor da do periodo -correspondente, por
formalizagéao.

Multa de 3% (trés por cento) do valor da fatura
mensal do periodo correspondente, por
formalizagéao.

A CONTRATADA n&o cumpriu o prazo de entrega do Plano de
Implantagdo, conforme descrito no item 3 e seus subitens.

Multa de 0,04% (quatro centésimos por|
cento)ao dia sobre o valor caucionado do
contrato limitado a 10% (dez por cento).

A CONTRATADA ndo cumpriu o prazo de entrega do Plano de
Contingéncia, conforme descrito nos itens 1.3.2.21 e 1.3.2.21.1

Multa de 0,5% (zero virgula cinco por cento) do
valor da fatura mensal do periodo
correspondente para atraso em até 10 (dez) dias
continuos.

Multa de 1% (um por cento) do valor da fatura
mensal do periodo correspondente para atraso
superior a 10 (dez) dias continuos.

ANEXO VIl - MAPA DE ATENDIMENTO SLA NIiVEL 1

CATALOGO NIVEL 1 ANO/SLA

CATEGORIA SERVICO MODULO FUNCIONALIDADE T. REAGAO NIVT. SOLUGAO NiVANO/SLA
NIVEL 1

ACESSO Certificado digital Suporte Técnico Usuario Informagao 00:10 01:50 02:00

ACESSO Certificado digital Token A1 Concesséo 00:10 01:50 02:00

ACESSO Certificado digital Certificado Digital A3 - e-CPF Renovagao 00:10 01:50 02:00
(Voucher)

ACESSO Certificado digital Certificado Digital A3 - e-CPF Concessao 00:10 01:50 02:00
(Voucher)

ACESSO Certificado digital Suporte Técnico Usuario Instalagao 00:10 01:50 02:00

ACESSO Certificado digital Certificado Digital A3 - e-CPF Desbloqueio 00:10 01:50 02:00
(Voucher)




Interna

ACESSO Certificado digital Token A1 Revogagao 00:10 01:50 02:00
ACESSO Certificado digital Certificado Digital A3 - e-CPF Revogagéao 00:10 01:50 02:00
(Voucher)
ACESSO Certificado digital Relatdrios Emissao Vouchers Token Emissdo 00:10 01:50 02:00
A3
ACESSO Certificado digital Suporte Técnico Usuario Configuragéo 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas Contas ETIR Blogueio 00:10 00:50 01:00
ACESSO Contas Contas CTIR Desbloquear 00:10 03:50 04:00
ACESSO Contas Contas RH Cadastrar 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas Contas CTIR Bloquear 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas Contas RH Desligar 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas Contas RH Bloquear 00:10 00:50 01:00
ACESSO Contas Contas RH Reativar 00:10 03:50 04:00
ACESSO Contas Contas RH Desativar 00:10 03:50 04:00
ACESSO Contas Reset de Senha(s) N/A - FUNC Reset de 00:10 03:50 04:00
Senhas(s)
ACESSO Contas de dominio Grupo de Usuario Criar 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas de dominio Conta de Usuario Criar 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas de dominio Grupo de Usuario Incluir usuarios 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas de dominio Grupo de Usuario Alterar 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas de dominio Conta de Maquina Alterar 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas de dominio Conta de Usuério Alterar 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas de dominio Conta de Usuario Inclusao 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas de dominio Conta de Maquina Criar 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas de dominio Conta de Usuario Reset de Senha(s) 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas de dominio Grupo de Usuario Incluir usuarios (Lote) 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas de dominio Conta de Usuario Excluir 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas de dominio Conta de Usuéario Informagao 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas dominio de Grupo de Usuario Excluir 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas dominio de Grupo de Usuario Informagao 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas dominio de Conta de Maquina Informagao 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas dominio de Conta de Maquina Excluir 00:10 01:50 02:00
ACESSO Proxy Internet Perfil Internet Usuario Alteragéo 00:10 01:50 02:00
ACESSO Proxy Internet Perfil Internet Usuario Informagao 00:10 01:50 02:00
ACESSO Proxy Internet Categorizagdo de URL Incluséo 00:10 01:50 02:00
ACESSO Proxy Internet Categorizagao de URL Informagao 00:10 01:50 02:00
ACESSO Proxy Internet Categorizagdo de URL Alteragao 00:10 01:50 02:00
ACESSO Proxy Internet Perfil Internet Usuario Incluséo 00:10 01:50 02:00
ACESSO Proxy Internet Perfil Internet Usuario Exclusao 00:10 01:50 02:00
ACESSO Sistemas e Conta de usuario Criagéao 00:10 01:50 02:00
Servigos de TI
Interna
ACESSO Sistemas e Conta de usuario Alteragao 00:10 01:50 02:00
Servigos de T
Interna
ACESSO Sistemas e Grupo de usuario Alteragao 00:10 01:50 02:00
Servigos de TI
Interna
ACESSO Sistemas e Reinicializagdo de senhas N/A - FUNC Reinicializagdo de 00:10 s 01:50 02:00
Servigos de TI
Interna
ACESSO Sistemas e Conta de usudrio Informagao 00:10 01:50 02:00
Servigos de TI
Interna
ACESSO Sistemas e Grupo de usuario Incluséo 00:10 01:50 02:00
Servigos de TI
Interna
ACESSO Sistemas e Conta de maquina Criagédo 00:10 01:50 02:00
Servigos de TI
Interna
ACESSO Sistemas e Conta de usuéario Exclus&o 00:10 01:50 02:00
Servigos de TI
Interna
ACESSO Sistemas e Grupo de usuario Criagédo 00:10 01:50 02:00
Servigos de TI




ACESSO Sistemas e Conta de maquina Informagao 00:10 01:50 02:00
Servigos de TI
Interna
ACESSO Sistemas e Conta de maquina Alteragéo 00:10 01:50 02:00
Servigos de TI
Interna
ACESSO Sistemas e Grupo de usuério Exclus&o 00:10 01:50 02:00
Servigos de TI
Interna
ACESSO Sistemas e Grupo de usuario Informagao 00:10 01:50 02:00
Servigos de TI
Interna
ACESSO Sistemas e Conta de maquina Exclus&o 00:10 01:50 02:00
Servigos de TI
Interna
ACESSO VPN Cadastro VPN Renovagao 00:10 01:50 02:00
ACESSO VPN Cadastro VPN Concesséo 00:10 01:50 02:00
ACESSO VPN Suporte Técnico Usuario Instalagao 00:10 01:50 02:00
ACESSO VPN Suporte Técnico Usuario Informagao 00:10 01:50 02:00
ACESSO VPN Cadastro VPN Revogacao 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO Servigos de Caixa de Compartilhada (Servigo) Alteragao 00:10 01:50 02:00
Mensageria
COMUNICAGAO Servigos de Caixa de Correio (Usuario) Alteragéo 00:10 01:50 02:00
Mensageria
COMUNICAGAO Servigos de Lista de Distribuicao Alteragao 00:10 01:50 02:00
Mensageria
COMUNICAGAO Servigos de Lista de Distribuicéo Criagao 00:10 01:50 02:00
Mensageria
COMUNICAGAO Servigos de Caixa de Correio (Usuario) Informagao 00:10 01:50 02:00
Mensageria
COMUNICAGAO Servigos de Caixa de Correio (Usuario) Exclusdo 00:10 01:50 02:00
Mensageria
COMUNICAGAO Servigos de Caixa de Correio (Usuario) Inclusdo 00:10 01:50 02:00
Mensageria
COMUNICAGAO Servigos de Lista de Distribuigao Exclusédo 00:10 01:50 02:00
Mensageria
COMUNICAGAO Servigos de Caixa de Compartilhada Informagdes 00:10 01:50 02:00
Mensageria (Servigo)
COMUNICAGAO Servigos de Lista de Distribuigao Informagoes 00:10 01:50 02:00
Mensageria
COMUNICAGAO Servigos de Caixa de Compartilhada Criagdo 00:10 01:50 02:00
Mensageria (Servigo)
COMUNICAGAO Servigos de Caixa de Correio (Usuario) Criagao 00:10 01:50 02:00
Mensageria
COMUNICAGAO Servigos de Caixa de Compartilhada Exclusao 00:10 01:50 02:00
Mensageria (Servigo)
COMUNICAGAO Servigos de Lista de Distribuicao Relatérios/Extragdes 00:10 01:50 02:00
Mensageria
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Jabber Criar 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Ramal Excluir 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Jabber Instalagao 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Ramal Alterar 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Jabber Alterar 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGCAO UNIFIC Telefonia Ramal N/A 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Ramal Criar 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Headset N/A 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Siga-me Alterar 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Grupo de Captura Alterar 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Sistema N/A - FUNC Sistema 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Grupo de Chamada Criar 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Grupo de Chamada Alterar 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Grupo de Captura Criar 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Siga-me Criar 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGCAO UNIFIC Telefonia Ramal N/A - FUNC Ramal 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Contact Center Criar 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Telefonia Contact Center - Agente [ Criar 00:10 01:50 02:00
Supervisor
COMUNICACAO UNIFIC Videoconferéncia Agendamento de Reunido Criar 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Videoconferéncia Sala de Videoconferéncia Alterar 00:10 01:50 02:00




COMUNICAGAO UNIFIC Videoconferéncia Sistema N/A - FUNC Sistema 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Videoconferéncia Sala de Videoconferéncia Criar 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Videoconferéncia Acesso Criar 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Videoconferéncia Acesso Alterar 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO UNIFIC Videoconferéncia Agendamento de Reunido Alterar 00:10 01:50 02:00
ESCRITORIO Suite Office Teams Ativaggo de licenga 00:10 01:50 02:00
ESCRITORIO Suite Office Office Ativagdo de licenga 00:10 01:50 02:00
ESCRITORIO Suite Office Office (Re)Instalagéo 00:10 01:50 02:00
ESCRITORIO Suite Office Sharepoint Exclus&o de Sites 00:10 01:50 02:00
ESCRITORIO Suite Office Teams Manutencédo de Conta de usuari 00:10 01:50 02:00
ESCRITORIO Suite Office Autenticagao 2FA Reconfigurar 00:10 01:50 02:00
ESCRITORIO Suite Office Teams Manutengao de Equipes 00:10 01:50 02:00
ESCRITORIO Suite Office Sharepoint Alteragao de Sites 00:10 01:50 02:00
ESCRITORIO Suite Office Sharepoint Criagéo de Sites 00:10 01:50 02:00
ESCRITORIO Suite Office Teams Desativagao de licenga 00:10 01:50 02:00
ESCRITORIO Suite Office Suporte Técnico Usuario Informagao 00:10 01:50 02:00
ESTAGAO DE TRABALH Aplicativos Software (Re)Instalagao 00:10 01:50 02:00
ESTAGAO DE TRABALH Hardware Monitor (Re)Instalagao 00:10 01:50 02:00
ESTAGCAO DE TRABALH Hardware Periféricos (Re)Instalagao 00:10 01:50 02:00
ESTAGAO DE TRABALH Hardware Notebooks (Re)Instalagéo 00:10 01:50 02:00
ESTAGAO DE TRABALH Hardware Notebooks Defeito(s) 00:10 01:50 02:00
ESTAGAO DE TRABALH Hardware Computadores Defeito(s) 00:10 01:50 02:00
ESTAGAO DE TRABALH Hardware Computadores (Re)lInstalagao 00:10 11:50 12:00
ESTAGAO DE TRABALH Hardware Computadores Emisséo de Laudo(s) 00:10 23:50 00:00
ESTAGAO DE TRABALH Hardware Notebooks Emisséo de Laudo(s) 00:10 23:50 00:00
ESTAGAO DE TRABALH Software Atualizagao de Sistemas (Re)Instalagao 00:10 11:50 12:00
operacional

ESTAGAO DE TRABALH Software Aplicativos (Re)Instalagao 00:10 01:50 02:00
ESTAGAO DE TRABALH Software Sistemas operacional (Re)Instalagao 00:10 11:50 12:00
INTERNET Circuito N/A - MOD Circuito N/A - FUNC Circuito 00:10 01:50 02:00
PLATAFORMA E PRODU Painéis de Conta de usuario Alteragao 00:10 01:50 02:00
Monitoramento

REDE CORPORATIVA Circuito N/A Vistoria Técnica 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Circuito N/A N/A 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Circuito N/A Alterar velocidade 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Firewall Rede Wi-Fi Dataprev-Internet Inclusdo de Aplicagao ou Websi 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Firewall Rede Wi-Fi Dataprev-Corporativa Inclusdo de Aplicagdo ou Websi 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Firewall Rede Ethernet (Cabeada) Alteracao de Aplicagdo ou Webs 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Firewall Rede Ethernet (Cabeada) Inclusdo de Aplicagdo ou Websi 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Impressora Impressao em rede Instalag@o/Reconfiguragéao 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Impressora Cotas de Impressédo Manutengao de cotas 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Impressora Configuragao de Cracha Inclusado 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Impressora Erro/Falha N/A 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Impressora Configuragéo de Cracha Alteracao 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Impressora Fornecimento de Papel N/A 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local IP Fixo Configurar 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Rede WI-FI Ativar rede WI-FI Dataprev- 00:10 01:50 02:00

Even

REDE CORPORATIVA Rede Local Ponto de Rede Ativar 00:10 01:50 02:00




REDE CORPORATIVA Rede Local IP Fixo Alterar 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Rede Local N/A - FUNC Rede Local 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Ponto de Rede Atualizag&o de Informagdes 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Ponto de Rede Manutengéo 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Ponto de Rede Instalar 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Rack Manutengao 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Switch Instalar 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local IP Fixo Remover 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Rack Instalar 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Switch Configurar 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Switch Manutengao 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Ponto de Rede Desativar 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Roteador Instalar 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Impressora de Rede Configuragao de cracha 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Impressora de Rede Erro/Falha 00:10 01:50 02:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Impressora de Rede Papel de Impressora/Troca de 00:10 01:50 02:00
T

SISTEMAS E SERVICOS E-DOC Cadastro de usuarios Criagéo 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS E-DOC Cadastro de usuarios Alteragao 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS E-DOC Cadastro de usuarios Informagdes 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS E-DOC Cadastro de usuarios Exclusao 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS E-DOC Incidentes (Erros e etc) e-Doc 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS FLUIG AUTOMACAO Cadastro de usuarios Criag&o 00:10 01:50 02:00
PROCESSOS

SISTEMAS E SERVICOS FLUIG AUTOMACAO Cadastro de usuarios Informagdes 00:10 01:50 02:00
PROCESSOS

SISTEMAS E SERVICOS FLUIG AUTOMACAO Cadastro de usuarios Exclusao 00:10 01:50 02:00
PROCESSOS

SISTEMAS E SERVICOS FLUIG AUTOMACAO Cadastro de usuérios Alteragdo 00:10 01:50 02:00
PROCESSOS

SISTEMAS E SERVICOS MAINFRAME Cadastro de usuarios Criagdo 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS MAINFRAME Cadastro de usuérios Alteragdo 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS MAINFRAME Cadastro de usuarios Informagoes 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS PLENUS Cadastro de usuarios Criagédo 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS PLENUS Cadastro de usuarios Alteragéo 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS PLENUS Cadastro de usuarios Informagbes 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS PLENUS Suporte técnico Configuragédo 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS PLENUS Suporte técnico Instalagao 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS PLENUS Suporte técnico Informagoes 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS PLENUS Cadastro de usuarios Exclusdo 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS PROTHEUS Cadastro de usuarios Criagéo 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS PROTHEUS Suporte técnico Configuragdo 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS PROTHEUS Suporte técnico Instalagao 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS PROTHEUS Cadastro de usuarios Alteragao 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS PROTHEUS Cadastro de usuarios Exclusao 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS PROTHEUS Suporte técnico Informagdes 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS PROTHEUS Incidentes (Erros e etc) Perfil 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVIGOS SEI - DATAPREYV - Sistema Eletronico Cadastro de usuarios Alteracao 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS SEI - DATAPREYV - Sistema Eletronico Cadastro de usuarios Criagé@o 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS SEI - DATAPREYV - Sistema Eletronico Cadastro de usuarios Informagdes 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS SEI - DATAPREYV - Sistema Eletrénico Principal N/A 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS SEI - DATAPREYV - Sistema Eletronico Cadastro de usuérios Exclusdo 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS SIPPS Cadastro de usuario Alteracao 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS SIPPS Cadastro de usuario Criag&o 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS SIPPS Cadastro de usuario Informagoes 00:10 01:50 02:00
SISTEMAS E SERVICOS SIPPS Cadastro de usuario Exclusdo 00:10 01:50 02:00
SOFTWARE BASICO Aplicativos Softwares padrao (Re)Instalagao 00:10 01:50 02:00
SOFTWARE BASICO Aplicativos Softwares padrao Atualizagédo 00:10 01:50 02:00
SOFTWARE BASICO Aplicativos Softwares padrao Informagéo 00:10 01:50 02:00
SOFTWARE BASICO Aplicativos Informagao de Uso/Duvida Reset de Senha(s) 00:10 01:50 02:00
SOFTWARE BASICO Certificado digital Suporte Técnico Usuario Instalagao 00:10 01:50 02:00




SOFTWARE BASICO Certificado digital Suporte Técnico Usuario Configuragao 00:10 01:50 02:00
SOFTWARE BASICO Proxy Internet Reinicializagdo de senhas N/A - FUNC Reinicializagdo de 00:10 s 01:50 02:00
SOFTWARE BASICO Software Software Atualizagéo 00:10 01:50 02:00

ANEXO VIIl - MAPA DE ATENDIMENTO SLA NIVEL 2

CATALOGO NIVEL 2 ANO/SLA
CATEGORIA SERVICO MODULO FUNCIONALIDADE T. REAGAO NIVEL T. RESPOSTA T. SOLUGAO NiVEL
2 NIVEL 2
ACESSO Certificado digital Suporte Técnico Informagéo 00:10 05:50 06:00
Usuario
ACESSO Certificado digital Token A1 Concessédo 00:10 05:50 06:00
ACESSO Certificado digital Certificado Digital A3 e-CPF Renovagao 00:10 05:50 06:00
(Voucher)
ACESSO Certificado digital Certificado Digital A3 e-CPF Concesséo 00:10 05:50 06:00
(Voucher)
ACESSO Certificado digital Suporte Técnico Instalagao 00:10 05:50 06:00
Usuario
ACESSO Certificado digital Certificado Digital A3 e-CPF Desbloqueio 00:10 05:50 06:00
(Voucher)
ACESSO Certificado digital Token A1 Revogagédo 00:10 05:50 06:00
ACESSO Certificado digital Certificado Digital A3 - Revogagéo e-CPF (Voucher) 00:10 05:50 06:00
ACESSO Certificado digital Relatérios Emissdo Emissao 00:10 05:50 06:00
Vouchers Token A3
ACESSO Certificado digital Suporte Técnico Configuragao 00:10 05:50 06:00
Usuério
ACESSO Contas Contas ETIR Blogueio 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas Contas CTIR Desbloquear 00:10 03:50 04:00
ACESSO Contas Contas RH Cadastrar 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas Contas CTIR Bloquear 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas Contas RH Desligar 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas Contas RH Bloquear 00:10 01:50 02:00
ACESSO Contas Contas RH Reativar 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas Contas RH Desativar 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas Reset de Senha(s) N/A - FUNC Reset de 00:10 05:50 06:00
Senhas(s)
ACESSO Contas dominio de Grupo de Usuéario Criar 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas dominio de Conta de Usuéario Criar 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas dominio de Grupo de Usuério Incluir usudrios 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas dominio de Grupo de Usuario Alterar 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas dominio de Conta de Maquina Alterar 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas dominio de Conta de Usuario Alterar 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas dominio de Conta de Usuario Incluséo 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas dominio de Conta de Maquina Criar 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas dominio de Conta de Usuario Reset de Senha(s) 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas dominio de Grupo de Usuario Incluir usudrios (Lote) 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas dominio de Conta de Usuario Excluir 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas dominio de Conta de Usuario Informagao 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas dominio de Grupo de Usuario Excluir 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas dominio de Grupo de Usuario Informagao 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas dominio de Conta de Maquina Informagao 00:10 05:50 06:00
ACESSO Contas dominio de Conta de Maquina Excluir 00:10 05:50 06:00




ACESSO Proxy Internet Perfil Internet Usuario Alteragao 00:10 05:50 06:00
ACESSO Proxy Internet Perfil Internet Usuario Informagao 00:10 05:50 06:00
ACESSO Proxy Internet Categorizagdo de URL Inclusédo 00:10 05:50 06:00
ACESSO Proxy Internet Categorizagdo de URL Informagao 00:10 05:50 06:00
ACESSO Proxy Internet Categorizagdo de URL Alteragéo 00:10 05:50 06:00
ACESSO Proxy Internet Perfil Internet Usuéario Incluséo 00:10 05:50 06:00
ACESSO Proxy Internet Perfil Internet Usuario Exclusdo 00:10 05:50 06:00
ACESSO Sistemas e Conta de usuario Criagéo 00:10 05:50 06:00
Servigos de Tl
Interna
ACESSO Sistemas e Servigos de Tl Conta de usuario Alteragao 00:10 05:50 06:00
Interna
ACESSO Sistemas e Servigos de Tl Grupo de usuario Alteragao 00:10 05:50 06:00
Interna
ACESSO Sistemas e Servigos de TI Reinicializagéo senhas de N/A - FUNC 00:10 05:50 06:00
Interna Reinicializagéo de senhas
ACESSO Sistemas e Servigos de Tl Conta de usuario Informag&o 00:10 05:50 06:00
Interna
ACESSO Sistemas e Servigos de Tl Grupo de usuario Inclus&o 00:10 05:50 06:00
Interna
ACESSO Sistemas e Servigos de Tl Conta de maquina Criagéo 00:10 05:50 06:00
Interna
ACESSO Sistemas e Servigos de TI  Conta de usuario Exclus&o 00:10 05:50 06:00
Interna
ACESSO Sistemas e  Servigos de Tl Grupo de usuario Criagao 00:10 05:50 06:00
Interna
ACESSO Sistemas e Servigos de Tl Conta de maquina Informagéo 00:10 05:50 06:00
Interna
ACESSO Sistemas e  Servigos de Tl Conta de maquina Alteragéo 00:10 05:50 06:00
Interna
ACESSO Sistemas e  Servigos de Tl Grupo de usuario Exclusdo 00:10 05:50 06:00
Interna
ACESSO Sistemas e Servigos de Tl Grupo de usuario Informagéo 00:10 05:50 06:00
Interna
ACESSO Sistemas e Servigos de Tl Conta de maquina Exclusdo 00:10 05:50 06:00
Interna
ACESSO VPN Cadastro VPN Renovagao 00:10 05:50 06:00
ACESSO VPN Cadastro VPN Concess&o 00:10 05:50 06:00
ACESSO VPN Suporte Técnico Instalagédo 00:10 05:50 06:00
Usuario
ACESSO VPN Suporte Técnico Informagao 00:10 05:50 06:00
Usuario
ACESSO VPN Cadastro VPN Revogagéao 00:10 01:50 02:00
COMUNICAGAO Servigcos de Mensageria Caixa de Compartilhada Alteragéo 00:10 05:50 06:00
(Servigo)
COMUNICAGAO Servigos de Mensageria Caixa de Correio Alteragéo 00:10 05:50 06:00
(Usuario)
COMUNICAGAO Servigos de Mensageria Lista de Distribuigao Alteragao 00:10 05:50 06:00
COMUNICAGAO Servigos de Mensageria Lista de Distribuigdo Criagao 00:10 05:50 06:00
COMUNICAGAO Servigos de Mensageria Caixa de Correio Informagéo 00:10 05:50 06:00
(Usuario)
COMUNICAGAO Servigos de Mensageria Caixa de Correio Exclusao 00:10 05:50 06:00
(Usuario)
COMUNICAGAO Servigos de Mensageria Caixa de Correio Incluséo 00:10 05:50 06:00
(Usuério)
COMUNICAGCAO Servigos de Mensageria Lista de Distribuicéo Excluséo 00:10 05:50 06:00
COMUNICAGAO Servigos de Mensageria Caixa de Compartilhada Informagoes 00:10 05:50 06:00
(Servigo)
COMUNICAGAO Servigos de Mensageria Lista de Distribuigao Informagdes 00:10 05:50 06:00
COMUNICAGAO Servigos de Mensageria Caixa de Compartilhada Criagdo 00:10 05:50 06:00
(Servigo)
COMUNICAGAO Servigos de Mensageria Caixa de Correio Criagdo 00:10 05:50 06:00
(Usuario)
COMUNICAGAO Servigos de Mensageria Caixa de Compartilhada Exclusao 00:10 05:50 06:00
(Servigo)
COMUNICAGAO Servigcos de Mensageria Lista de Distribuicao Relatérios/Extragoes 00:10 05:50 06:00




COMUNICAGAO Telefonia Jabber Criar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Telefonia Ramal Excluir 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Telefonia Jabber Instalagao 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Telefonia Ramal Alterar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Telefonia Jabber Alterar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICACAO Telefonia Ramal N/A 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Telefonia Ramal Criar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Telefonia Headset N/A 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Telefonia Siga-me Alterar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Telefonia Grupo de Captura Alterar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Telefonia Sistema N/A - FUNC Sistema 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICACAO Telefonia Grupo de Chamada Criar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Telefonia Grupo de Chamada Alterar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Telefonia Grupo de Captura Criar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Telefonia Siga-me Criar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Telefonia Ramal N/A - FUNC Ramal 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Telefonia Contact Center Criar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Telefonia Contact Center - Agente / Criar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA Supervisor

COMUNICAGAO Videoconferéncia Agendamento de Reunido Criar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Videoconferéncia Sala de Videoconferéncia Alterar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Videoconferéncia Sistema N/A - FUNC Sistema 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Videoconferéncia Sala de Videoconferéncia Criar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Videoconferéncia Acesso Criar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Videoconferéncia Acesso Alterar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

COMUNICAGAO Videoconferéncia Agendamento de Reunido Alterar 00:10 05:50 06:00
UNIFICADA

ESCRITORIO Suite Office Teams Ativagao de licenca 00:10 05:50 06:00
ESCRITORIO Suite Office Office Ativagao de licenga 00:10 05:50 06:00
ESCRITORIO Suite Office Office (Re)Instalagéo 00:10 05:50 06:00
ESCRITORIO Suite Office Sharepoint Excluséo de Sites 00:10 05:50 06:00
ESCRITORIO Suite Office Teams Manutencao de Conta de usuario 00:10 05:50 06:00
ESCRITORIO Suite Office Autenticagao 2FA Reconfigurar 00:10 05:50 06:00
ESCRITORIO Suite Office Teams Manutencao de Equipes 00:10 05:50 06:00
ESCRITORIO Suite Office Sharepoint Alteragéo de Sites 00:10 05:50 06:00
ESCRITORIO Suite Office Sharepoint Criagéo de Sites 00:10 05:50 06:00
ESCRITORIO Suite Office Teams Desativagao de licenga 00:10 05:50 06:00
ESCRITORIO Suite Office Suporte Técnico Usuario Informagéo 00:10 05:50 06:00
ESTAGAO DE TRABALHO Aplicativos Software (Re)Instalagao 00:10 05:50 06:00
ESTAGAO DE TRABALHO Hardware Monitor (Re)Instalagao 00:10 05:50 06:00
ESTAGAO DE TRABALHO Hardware Periféricos (Re)Instalagao 00:10 05:50 06:00
ESTAGAO DE TRABALHO Hardware Notebooks (Re)Instalagéo 00:10 05:50 06:00
ESTAGAO DE TRABALHO Hardware Notebooks Defeito(s) 00:10 05:50 06:00
ESTAGAO DE TRABALHO Hardware Computadores Defeito(s) 00:10 05:50 06:00
ESTAGAO DE TRABALHO Hardware Computadores (Re)Instalagéo 00:10 05:50 06:00
ESTAGAO DE TRABALHO Hardware Computadores Emisséo de Laudo(s) 00:10 05:50 06:00




ESTAGAO DE TRABALHO Hardware Notebooks Emiss&o de Laudo(s) 00:10 05:50 06:00
ESTAGAO DE TRABALHO Software Atualizagdo de Sistemas (Re)Instalagao 00:10 05:50 06:00
operacional
ESTAGAO DE TRABALHO Software Aplicativos (Re)Instalagéo 00:10 05:50 06:00
ESTAGAO DE TRABALHO Software Sistemas operacional (Re)Instalagao 00:10 05:50 06:00
INTERNET Circuito N/A - MOD Circuito N/A - FUNC Circuito 00:10 05:50 06:00
PLATAFORMA E Painéis de Conta de usuario Alteragao 00:10 05:50 06:00
PRODUTOS Monitoramento
REDE CORPORATIVA Circuito N/A Vistoria Técnica 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Circuito N/A N/A 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Circuito N/A Alterar velocidade 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Firewall Rede Wi-Fi Dataprev-Internet Incluséo de Aplicagédo ou 00:10 05:50 06:00
Website
REDE CORPORATIVA Firewall Rede Wi-Fi Dataprev- Incluséo de Aplicagdo ou 00:10 05:50 06:00
Corporativa Website
REDE CORPORATIVA Firewall Rede Ethernet (Cabeada) Alteragao de Aplicagéo ou 00:10 05:50 06:00
Website
REDE CORPORATIVA Firewall Rede Ethernet (Cabeada) Incluséo de Aplicagéo ou 00:10 05:50 06:00
Website
ESCRITORIO Impressora Impresséo em rede Instalagao/Reconfiguragao 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Impressora Cotas de Impresséo Manutencao de cotas 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Impressora Configuragéo de Cracha Inclusdo 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Impressora Erro/Falha N/A 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Impressora Configuragéo de Cracha Alteragao 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Impressora Fornecimento de Papel N/A 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local IP Fixo Configurar 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Rede WI-FI Ativar rede WI-F| Dataprev-Evento 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Ponto de Rede Ativar 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local IP Fixo Alterar 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Rede Local N/A - FUNC Rede Local 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Ponto de Rede Atualizagéo de Informagoes 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Ponto de Rede Manutengao 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Ponto de Rede Instalar 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Rack Manutengao 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Switch Instalar 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local IP Fixo Remover 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Rack Instalar 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Switch Configurar 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Switch Manutengao 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Ponto de Rede Desativar 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Roteador Instalar 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Impressora de Rede Configuragéo de cracha 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Impressora de Rede Erro/Falha 00:10 05:50 06:00
REDE CORPORATIVA Rede Local Impressora de Rede Papel de Impressora/Troca de 00:10 05:50 06:00
Toner
SISTEMAS E SERVICOS E-DOC Cadastro de usuarios Criag&o 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS E-DOC Cadastro de usuarios Alteragao 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS E-DOC Cadastro de usuarios Informagdes 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS E-DOC Cadastro de usuarios Exclusao 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS E-DOC Incidentes (Erros e etc) e-Doc 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS FLUIG Cadastro de usuarios Criagdo 00:10 05:50 06:00
INTERNOS AUTOMACAO
PROCESSOS
SISTEMAS E SERVICOS FLUIG Cadastro de usuérios Informagdes 00:10 05:50 06:00
INTERNOS AUTOMACAO
PROCESSOS
SISTEMAS E SERVICOS FLUIG Cadastro de usuarios Exclusao 00:10 05:50 06:00
INTERNOS AUTOMACAO
PROCESSOS
SISTEMAS E SERVICOS FLUIG Cadastro de usuarios Alteragéo 00:10 05:50 06:00
INTERNOS AUTOMACAO
PROCESSOS
SISTEMAS E SERVICOS MAINFRAME Cadastro de usuarios Criagéo 00:10 05:50 06:00
INTERNOS




SISTEMAS E SERVICOS MAINFRAME Cadastro de usuérios Alteragéo 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS MAINFRAME Cadastro de usuarios Informagoes 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS PLENUS Cadastro de usuarios Criagédo 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS PLENUS Cadastro de usuarios Alteragéo 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS PLENUS Cadastro de usuarios Informagdes 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS PLENUS Suporte técnico Configuragdo 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS PLENUS Suporte técnico Instalagao 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS PLENUS Suporte técnico Informagdes 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS PLENUS Cadastro de usuarios Exclusao 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS PROTHEUS Cadastro de usuarios Criag&o 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS PROTHEUS Suporte técnico Configuragdo 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS PROTHEUS Suporte técnico Instalagao 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS PROTHEUS Cadastro de usuarios Alteracao 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS PROTHEUS Cadastro de usuarios Exclusao 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS PROTHEUS Suporte técnico Informagées 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS PROTHEUS Incidentes (Erros e etc) Perfil 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS SEI - DATAPREYV - Cadastro de usuarios Sistema Eletrénico de Alteragao 00:10 05:50 06:00
INTERNOS Informagdes da
Dataprev
SISTEMAS E SERVICOS SEI - DATAPREYV - Cadastro de usuérios Criag&o 00:10 05:50 06:00
INTERNOS Sistema Eletronico de
Informagdes da Dataprev

SISTEMAS E SERVICOS SEI - DATAPREYV - Cadastro de usuarios Informagées 00:10 05:50 06:00
INTERNOS Sistema Eletronico de

Informagdes da Dataprev
SISTEMAS E SERVICOS SEI - DATAPREV - Principal N/A 00:10 05:50 06:00
INTERNOS Sistema Eletronico de

Informagdes da Dataprev
SISTEMAS E SERVICOS SEI - DATAPREYV - Cadastro de usuarios Exclusao 00:10 05:50 06:00
INTERNOS Sistema Eletrénico de

InformagGes da Dataprev
SISTEMAS E SERVICOS SIPPS Cadastro de usuario Alteragdo 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS SIPPS Cadastro de usuario Criagédo 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS SIPPS Cadastro de usuario Informagoes 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SISTEMAS E SERVICOS SIPPS Cadastro de usuario Exclusdo 00:10 05:50 06:00
INTERNOS
SOFTWARE BASICO Aplicativos Softwares padrao (Re)Instalagéo 00:10 05:50 06:00
SOFTWARE BASICO Aplicativos Softwares padrao Atualizagdo 00:10 05:50 06:00
SOFTWARE BASICO Aplicativos Softwares padrao Informagéo 00:10 05:50 06:00
SOFTWARE BASICO Aplicativos Informagao de Uso/Duvida Reset de Senha(s) 00:10 05:50 06:00
SOFTWARE BASICO Certificado digital Suporte Técnico Usuario Instalagédo 00:10 05:50 06:00
SOFTWARE BASICO Certificado digital Suporte Técnico Usuario Configuragao 00:10 05:50 06:00
SOFTWARE BASICO Proxy Internet Reinicializag&o de senhas N/A - FUNC 00:10 05:50 06:00

Reinicializagdo de senhas

SOFTWARE BASICO Software Software Atualizagao 00:10 05:50 06:00

ANEXO IX — MAPA DE ATENDIMENTO SLA GERAL - SERVICOS PARA CLIENTES INTERNO E EXTERNO




CATEGORIA SERVIGO MODULO FUNCIONALIDADE T. T. ANO/SLA T. T. ANO/SLA TEMPO

REAGAO SOLUGAO NIVEL 1 REAGAO SOLUGAO NIVEL 2 SLA
NIVEL 1 NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 2 TOTAL
ACESSO Certificado digital Suporte Técnico Informagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuario
ACESSO Certificado digital Token A1 Concesséo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
ACESSO Certificado digital Certificado Renovagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Digital A3 - e-
CPF (Voucher)
ACESSO Certificado digital Certificado Concessao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Digital A3 - e-
CPF (Voucher)
ACESSO Certificado digital Suporte Técnico Instalagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP
Usuario
ACESSO Certificado digital Certificado Desbloqueio 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Digital A3 - e-
CPF (Voucher)
ACESSO Certificado digital Token A1 Revogacéao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
ACESSO Certificado digital Certificado Revogacao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Digital A3 - e-
CPF (Voucher)
ACESSO Certificado digital Relatdrios Emissédo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Emisséo
Vouchers Token
A3
ACESSO Certificado digital Suporte Técnico Configuragao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usudrio
ACESSO Contas Contas ETIR Bloqueio 00:10 00:50 01:00 00:10 01:50 02:00 03:00 R
ACESSO Contas Contas CTIR Desbloquear 00:10 03:50 04:00 00:10 03:50 04:00 08:00 R
ACESSO Contas Contas RH Cadastrar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
ACESSO Contas Contas CTIR Bloquear 00:10 01:50 02:00 00:10 01:50 02:00 04:00 R
ACESSO Contas Contas RH Desligar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
ACESSO Contas Contas RH Bloquear 00:10 00:50 01:00 00:10 01:50 02:00 03:00 R
ACESSO Contas Contas RH Reativar 00:10 03:50 04:00 00:10 05:50 06:00 10:00 R
ACESSO Contas Contas RH Desativar 00:10 03:50 04:00 00:10 05:50 06:00 10:00 R
ACESSO Contas Reset de [ N/A-FUNC Reset de 00:10 03:50 04:00 00:10 05:50 06:00 10:00 R
Senha(s) Senhas(s)
ACESSO Contas dominio  de | Grupo de | Criar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usudrio
ACESSO Contas dominio de [ Conta de | Criar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuario
ACESSO Contas dominio  de | Grupo de | Incluir usuarios 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuario
ACESSO Contas dominio  de | Grupo de | Alterar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuéario
ACESSO Contas dominio  de | Conta de [ Alterar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Maquina
ACESSO Contas dominio  de [ Conta de | Alterar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usudrio
ACESSO Contas dominio  de | Conta de | Incluséo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuario
ACESSO Contas dominio  de [ Conta de | Criar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Maquina
ACESSO Contas dominio  de | Conta de [ Reset de Senha(s) 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuario
ACESSO Contas dominio  de | Grupo de [ Incluir usuarios (Lote) 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuario
ACESSO Contas dominio  de [ Conta de [ Excluir 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuario
ACESSO Contas dominio  de | Conta de [ Informagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuario
ACESSO Contas dominio  de | Grupo de [ Excluir 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuario
ACESSO Contas dominio  de | Grupo de | Informagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuario
ACESSO Contas dominio  de | Conta de [ Informagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Maquina




ACESSO Contas dominio de | Conta de | Excluir 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Maquina
ACESSO Proxy Internet Perfil Internet Alteragdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuério
ACESSO Proxy Internet Perfil Internet Informagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuario
ACESSO Proxy Internet Categorizagdo de URL | Inclusdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
ACESSO Proxy Internet Categorizagdo de URL | Informagéo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
ACESSO Proxy Internet Categorizagdo de URL | Alteragao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
ACESSO Proxy Internet Perfil Internet Incluséo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuario
ACESSO Proxy Internet Perfil Internet Exclusdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuario
ACESSO [Sistemas e Conta de usuario Criagéo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Servigos de Tl
Interna
ACESSO [Sistemas e Conta de usuario Alteragao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Servigos de Tl
Interna
ACESSO [Sistemas e Grupo de usuario Alteracao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Servigos de Tl
Interna
ACESSO [Sistemas e Reinicializagdo de IN/A - FUNC de 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Servigos de Tl senhas Reinicializagdo senhas
Interna
ACESSO [Sistemas e Conta de usudrio Informagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Servigos de Tl
Interna
ACESSO [Sistemas e Grupo de usuario Incluséo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Servigos de Tl
Interna
ACESSO [Sistemas e IConta de Criagé@o 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Servigos de Tl maquina
Interna
ACESSO [Sistemas e Conta de usuario Exclusdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Servigos de Tl
Interna
ACESSO Sistemas e Grupo de usua rio [ Criagdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Servigos de Tl
Interna
ACESSO Sistemas e Conta maquina de [ Informagéo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Servigos de Tl
Interna
ACESSO Sistemas e Conta maquina de | Alteragao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Servigos de Tl
Interna
ACESSO Sistemas e Grupo de usuario Excluséo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Servigos de Tl
Interna
ACESSO Sistemas e Grupo de usuario Informagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Servigos de Tl
Interna
ACESSO [Sistemas e Conta de Excluséo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Servigos de Tl maquina
Interna
ACESSO VPN Cadastro VPN Renovagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
ACESSO VPN Cadastro VPN Concesséo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
ACESSO VPN Suporte Técnico Instalagéo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP
Usuéario
ACESSO VPN Suporte Técnico Informagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuario
ACESSO VPN Cadastro VPN Revogagao 00:10 01:50 02:00 00:10 01:50 02:00 04:00 R
COMUNICAGAO IServigos de ICaixa de Alteragao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Mensageria Compartilhada
(Servigo)
COMUNICAGAO Servicos de Caixa de Correio Alteragdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Mensageria (Usuario)
COMUNICAGAO [Servigos de Lista de Alteragéo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Mensageria Distribuigdo




COMUNICAGAO Servigos de |Listade Criagéo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
Mensageria Distribuicao
COMUNICAGAO Servigos de | Caixa de Correio Informagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
Mensageria (Usuério)
COMUNICAGAO Servigos de | Caixa de Correio Exclusdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
Mensageria (Usuario)
COMUNICAGAO Servigos de | Caixa de Correio Inclusé@o 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
Mensageria (Usuério)
COMUNICAGAO Servigos de [Listade Exclus&o 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
Mensageria Distribuicao
COMUNICAGAO Servigos de |Caixa de Informagdes 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
Mensageria Compartilhada
(Servigo)
COMUNICAGAO Servigos de |Listade Informagdes 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
Mensageria Distribuigdo
COMUNICAGAO Servigos de |Caixa de Criagdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
Mensageria Compartilhada
(Servigo)
COMUNICAGCAO Servigos de Caixa de Correio Criagdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
Mensageria (Usuério)
COMUNICAGAO Servigos de |Caixa de Excluséo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
Mensageria Compartilhada
(Servigo)
COMUNICAGAO Servigos de | Lista de | Relatorios/Extragdes 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
Mensageria Distribuigdo
COMUNICAGAO Telefonia Jabber Criar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA
COMUNICAGAO Telefonia Ramal Excluir 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA
COMUNICAGAO Telefonia Jabber Instalagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA
COMUNICAGAO Telefonia Ramal Alterar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA
COMUNICAGAO Telefonia Jabber Alterar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA
COMUNICAGAO Telefonia Ramal N/A 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA
COMUNICAGAO Telefonia Ramal Criar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA
COMUNICAGAO Telefonia Headset N/A 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA
COMUNICAGAO Telefonia Siga-me Alterar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA
COMUNICAGAO Telefonia Grupo de [ Alterar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA Captura
COMUNICAGAO Telefonia Sistema N/A - FUNC Sistema 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA
COMUNICAGAO Telefonia Grupo de | Criar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA Chamada
COMUNICAGAO Telefonia Grupo de | Alterar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA Chamada
COMUNICAGAO Telefonia Grupo de | Criar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA Captura
COMUNICAGAO Telefonia Siga-me Criar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA
COMUNICAGAO Telefonia Ramal N/A - FUNC Ramal 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA
COMUNICAGAO Telefonia Contact Center Criar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA
COMUNICAGAO Telefonia Contact Center - Criar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA IAgente /
Supervisor
COMUNICAGAO Videoconferéncia Agendamento de Criar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA Reunido
COMUNICAGAO Videoconferéncia Sala de Alterar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA Videoconferéncia
COMUNICAGAO Videoconferéncia Sistema N/A - FUNC Sistema 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00
UNIFICADA
COMUNICAGAO Videoconferéncia Sala de Criar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00

UNIFICADA

Videoconferéncia




COMUNICAGAO Videoconferéncia Acesso Criar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

UNIFICADA

COMUNICAGAO Videoconferéncia Acesso Alterar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

UNIFICADA

COMUNICAGAO Videoconferéncia Agendamento de Alterar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

UNIFICADA Reunido

ESCRITORIO Suite Office Teams Ativagdo de licenga 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

ESCRITORIO Suite Office Office Ativagdo de licenga 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

ESCRITORIO Suite Office Office (Re)Instalagéo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP

ESCRITORIO Suite Office Sharepoint Exclus&o de Sites 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

ESCRITORIO Suite Office Teams Manutengdo de Conta de | 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

usuario

ESCRITORIO Suite Office Autenticagao Reconfigurar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
2FA

ESCRITORIO Suite Office Teams Manutengao de Equipes 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

ESCRITORIO Suite Office Sharepoint Alteragéo de Sites 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

ESCRITORIO Suite Office Sharepoint Criagéo de Sites 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

ESCRITORIO Suite Office Teams Desativagéo de licenga 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

ESCRITORIO Suite Office Suporte Técnico Informagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Usuério

ESTAGAO DE Aplicativos Software (Re)Instalagéo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP

TRABALHO

ESTAGAO DE Hardware Monitor (Re)Instalagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 P

TRABALHO

ESTAGAO DE Hardware Periféricos (Re)Instalagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 P

TRABALHO

ESTAGAO DE Hardware Notebooks (Re)Instalagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 P

TRABALHO

ESTAGAO DE Hardware Notebooks Defeito(s) 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP

TRABALHO

ESTAGAO DE Hardware Computadores Defeito(s) 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP

TRABALHO

ESTAGAO DE Hardware Computadores (Re)Instalagao 00:10 11:50 12:00 00:10 05:50 06:00 18:00 RP

TRABALHO

ESTAGAO DE Hardware Computadores Emissao de Laudo(s) 00:10 23:50 00:00 00:10 05:50 06:00 06:00 RP

TRABALHO

ESTAGAO DE Hardware Notebooks Emissao de Laudo(s) 00:10 23:50 00:00 00:10 05:50 06:00 06:00 P

TRABALHO

ESTAGAO DE Software Atualizagdo de Sistemas | (Re)lnstalagao 00:10 11:50 12:00 00:10 05:50 06:00 18:00 P

TRABALHO operacional

ESTAGAO DE Software Aplicativos (Re)Instalagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP

TRABALHO

ESTAGAO DE Software Sistemas operacional (Re)Instalagao 00:10 11:50 12:00 00:10 05:50 06:00 18:00 P

TRABALHO

INTERNET Circuito N/A - MOD N/A - FUNC Circuito 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
Circuito

PLATAFORMA Painéis de Conta de usuario Alteragao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

E PRODUTOS Monitoramento

REDE Circuito N/A Vistoria Técnica 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP

CORPORATIVA

REDE Circuito N/A N/A 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

CORPORATIVA

REDE Circuito N/A Alterar velocidade 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

CORPORATIVA

REDE Firewall Rede Wi-Fi Inclusédo de Aplicagdo ou [ 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

CORPORATIVA Dataprevinternet Website

REDE Firewall Rede Wi-Fi Inclusdo de Aplicagdo ou | 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

CORPORATIVA DataprevCorporativa Website

REDE Firewall Rede Ethernet Alteragdo de Aplicagdo ou [ 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

CORPORATIVA (Cabeada) Website

REDE Firewall Rede Ethernet Inclusédo de Aplicagdo ou [ 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

CORPORATIVA (Cabeada) Website

REDE Impressora Impressao em Instalagao/Configuragéao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP

CORPORATIVA rede

REDE Impressora Cotas de Manutengéao de cotas 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

CORPORATIVA Impressao

REDE Impressora Configuragao de Incluséo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

CORPORATIVA Cracha

REDE Impressora Erro/Falha N/A 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R

CORPORATIVA




REDE Impressora Configuragao de Alteracao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
CORPORATIVA Cracha
REDE Impressora Fornecimento de N/A 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 P
CORPORATIVA Papel
REDE Rede Local IP Fixo Configurar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
CORPORATIVA
REDE Rede Local Rede WI-FI Ativar rede WI-FI 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
CORPORATIVA Dataprev-Evento
REDE Rede Local Ponto de Rede Ativar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
CORPORATIVA
REDE Rede Local IP Fixo Alterar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
CORPORATIVA
REDE Rede Local Rede Local N/A - FUNC Rede Local 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
CORPORATIVA
REDE Rede Local Ponto de Rede Atualizagéo de 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
CORPORATIVA Informagdes
REDE Rede Local Ponto de Rede Manutengao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
CORPORATIVA
REDE Rede Local Ponto de Rede Instalar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
CORPORATIVA
REDE Rede Local Rack Manutengao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
CORPORATIVA
REDE Rede Local Switch Instalar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP
CORPORATIVA
REDE Rede Local IP Fixo Remover 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
CORPORATIVA
REDE Rede Local Rack Instalar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 P
CORPORATIVA
REDE Rede Local Switch Configurar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
CORPORATIVA
REDE Rede Local Switch Manutengao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
CORPORATIVA
REDE Rede Local Ponto de Rede Desativar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP
CORPORATIVA
REDE Rede Local Roteador Instalar 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP
CORPORATIVA
REDE Rede Local Impressora de [ Configuragéo de cracha 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
CORPORATIVA Rede
REDE Rede Local Impressora de | Erro/Falha 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
CORPORATIVA Rede
REDE Rede Local Impressora de | Papel de [00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 P
CORPORATIVA Rede Impressora/Troca de

Toner
SISTEMAS E | E-DOC Cadastro usuarios de | Criagdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS E | E-DOC Cadastro usudrios de | Alteragao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS E | E-DOC Cadastro usuarios de | Informagdes 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS E |E-DOC Cadastro usuérios de | Exclus&o 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS E | E-DOC Incidentes (Er gos | e-Doc 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS etc)
INTERNOS
SISTEMAS E | FLUIG Cadastro usudrios de | Criagdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS AUTOMACAO
INTERNOS PROCESSOS
SISTEMAS E | FLUIG Cadastro usuarios de [ Informagdes 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS AUTOMACAO
INTERNOS PROCESSOS
SISTEMAS E | FLUIG Cadastro usuérios de | Exclus&o 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS AUTOMACAO
INTERNOS PROCESSOS
SISTEMAS E | FLUIG Cadastro usudrios de | Alteracao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS AUTOMACAO
INTERNOS PROCESSOS
SISTEMAS E | MAINFRAME Cadastro usudrios de | Criagdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS

INTERNOS




SISTEMAS MAINFRAME Cadastro usudrios de | Alteracao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS MAINFRAME Cadastro usudrios de [ Informagdes 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS PLENUS Cadastro usudrios de | Criagdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS PLENUS Cadastro usudrios de | Alteracao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS PLENUS Cadastro usuarios de [ Informagdes 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS PLENUS Suporte técnico Configuragdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS PLENUS Suporte técnico Instalagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP
SERVIGOS
INTERNOS
SISTEMAS PLENUS Suporte técnic o Informagdes 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS PLENUS Cadastro usuarios de | Excluséo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVIGOS
INTERNOS
SISTEMAS PROTHEUS Cadastro usudrios de | Criagdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS PROTHEUS Suporte técnico Configuragao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVIGOS
INTERNOS
SISTEMAS PROTHEUS Suporte técnic o Instalagéo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS PROTHEUS Cadastro usuarios de | Alteragao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVIGOS
INTERNOS
SISTEMAS PROTHEUS Cadastro usuérios de | Exclus&o 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS PROTHEUS Suporte técnico Informagdes 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS PROTHEUS Incidentes (Erros e [ Perfil 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS etc)
INTERNOS
SISTEMAS SEI - | Alteragao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS DATAPREV -
INTERNOS Sistema
Eletronico de
Informagoes da
Cadastro usuérios de
SISTEMAS SEI - | Criagdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS DATAPREV -
INTERNOS Sistema
Eletrénico de
Informagoes da
Cadastro usuérios de
SISTEMAS SEI - | Informagées 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS DATAPREV -
INTERNOS Sistema
Eletrénico de
Informagdes da
Cadastro usuérios de
SISTEMAS SEI - | N/A 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS DATAPREV -
INTERNOS Sistema
Eletronico de
Informagées da

Principal




SISTEMAS E | SEI - | Exclusdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS DATAPREV -
INTERNOS Sistema
Eletronico de
Informagées da
Cadastro usuérios de
SISTEMAS E | SIPPS Cadastro usuario de | Alteragao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVIGOS
INTERNOS
SISTEMAS E | SIPPS Cadastro usuario de | Criagdo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS E | SIPPS Cadastro usuario de | Informagdes 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SISTEMAS E | SIPPS Cadastro usuério de | Exclus&o 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
SERVICOS
INTERNOS
SOFTWARE Aplicativos Softwares padrao (Re)Instalagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP
BASICO
SOFTWARE Aplicativos Softwares padrao Atualizagéo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
BASICO
SOFTWARE Aplicativos Softwares padrao Informagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
BASICO
SOFTWARE Aplicativos Informagéao de | Reset de Senha(s) 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
BASICO Uso/Duvida
SOFTWARE Certificado digital Suporte Técnico Instalagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 RP
BASICO Usuario
SOFTWARE Certificado digital Suporte Técnico Configuragéo 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
BASICO Usuério
SOFTWARE Proxy Internet Reinicializagdo de N/A - FUNC 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
BASICO senhas Reinicializagéo de senhas
SOFTWARE Software Software Atualizagao 00:10 01:50 02:00 00:10 05:50 06:00 08:00 R
BASICO
ANEXO X — MAPA DE ATENDIMENTO SLA GERAL - SERVIGOS ESPECIFICOS PARA CLIENTES EXTERNOS
Tempe Tempo Tempo Tempo Resolugao
Catalogos Categoria Servigo Reagao Resolugao Reagdo N2 e
N1 N1
MCID AUXILIO EMERGENCIAL Portal Cidadania 10 min 30min 10 min 48h
MCID CADUNICO App Mével Cidaddo 10 min 30min 10 min 48h
MCID CADUNICO Portal Cidadao Web 10 min 30min 10 min 48h
MGI Auxilio Reconstrug:\:)l do Rio Grande do Portal do Cidad&o 10 min 30min 10 min 48h
MGI MMULHERES PPPM - Plataforma de Politicas Publicas para as Mulheres 10 min 30min 10 min 48h
MGI SICAR SICAR HOMOLOGAGAO 10 min 30min 10 min 48h
MMA BOLSA VERDE Portal de Gestao MMA 10 min 30min 10 min 48h
PGFN COMPREI Area do Comprador 10 min 30min 10 min 48h
PGFN COMPREI Area do Vendedor 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-BATCH Rotina de Apuragdo de Estoque e Pagamentos 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-BATCH Rotina de Carga de Deposito judicial 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-BATCH Rotina de Extragdo de Competéncias e Rubricas de Cobranga para DWPGFN 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-BATCH Rotina de Movimentagdo de Devedores do CADIN para o BC 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-BATCH Rotina de Prescrigéo dos Créditos 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-ONLINE Manutengao de Execugdo Fiscal Convencional e Virtual 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-ONLINE Manuteng&o do Cadastro de Inadimplentes - CADIN 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-ONLINE Manutengdo dos Pagamentos 10 min 30min 10 min 48h
PGFN Faléncia Processos de Faléncia 10 min 30min 10 min 48h
PGFN IZE PAINEL IZE PGFN 10 min 30min 10 min 48h
PGFN SERIS Servigo de Integragdo com o SISPAR 10 min 30min 10 min 48h
PGFN SIDAT Servigo de Consultas as Informacoes da Divida Ativa Previdenciaria 10 min 30min 10 min 48h
PGFN SIDAT Servigo Web de Consultas as Transagdes do SIDAT 10 min 30min 10 min 48h
APl MULTIMERCADO AP| MultiMercado API Beneficio 10 min 2h 10 min 72h
API MULTIMERCADO API MultiMercado API Beneficio 10 min 30min 10 min 72h
i EC R MERCARC) API MultiMercado API eConsignado 10 min 30min 10 min 48h
APl MULTIMERCADO AP| MultiMercado AP| Enquadramento de Renda 10 min 30min 10 min 48h
APl MULTIMERCADO API MultiMercado API ePasselLivre 10 min 30min 10 min 48h
APl MULTIMERCADO API MultiMercado API Pessoa com Deficiéncia 10 min 30min 10 min 48h
APl MULTIMERCADO API MultiMercado API Pessoa Fisica 10 min 2h 10 min 72h
APl MULTIMERCADO API MultiMercado AP Pessoa Juridica 10 min 30min 10 min 48h




API MULTIMERCADO API MultiMercado API Registro Civil 10 min 2h 10 min 48h
APl MULTIMERCADO API MultiMercado API Relagéo Trabalhista 10 min 2h 10 min 72h
API MULTIMERCADO API MultiMercado API Renda Familiar 10 min 30min 10 min 48h
APl MULTIMERCADO API MultiMercado API Sécio Responsavel 10 min 30min 10 min 48h
APl MULTIMERCADO AP| MultiMercado API Transporte Privado 10 min 30min 10 min 48h
API MULTIMERCADO API MultiMercado Batimento - Registro Civil 10 min 2h 10 min 48h
APl MULTIMERCADO API MultiMercado CIN / Barramento Biométrico - API 10 min 30min 10 min 48h
Entidades Associativas ENTIDADES ASSOCIATIVAS Portal PDMA 10 min 30min 10 min 48h
INSS ACESSO Certificado Digital 10 min 30min 10 min 48h
INSS ACESSO Certificado Digital ACT 10 min 30min 10 min 48h
INSS ACESSO Contas 10 min 30min 10 min 48h
INSS ACESSO Credenciamento 10 min 30min 10 min 48h
INSS ACESSO Descredenciamento 10 min 30min 10 min 48h
INSS ACESSO Manutengéo de grupos 10 min 30min 10 min 48h
INSS ACESSO Proxy Internet - Categorizagédo 10 min 30min 10 min 48h
INSS ACESSO Proxy Internet - Perfil Internet 10 min 30min 10 min 48h
INSS ACESSO VPN 10 min 30min 10 min 48h
INSS ANALYTICS Painel Analitico Modelo Matematico 10 min 30min 10 min 48h
INSS AVAI AVAI 10 min 30min 10 min 24h
INSS BENEFICIO Atualizagao NB com Pericia Médica 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO Batimento CONOBI 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO Batimento de Beneficios do SUB com o CNIS 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO Batimento de Informagdes de Obitos com o SUB 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO Batimento para Verificar Receb. Indev. Benef. Concomitante ¢/ Remun. Laboral 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO BMOB 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFiICIO BMOB - Em Lote 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO CADJUD - Agdes Judiciais para concesséo de beneficios 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO Consulta Resultados NB com SUB 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO Controle da Numeragéo de Beneficios para o PRISMA 10 min 30min 10 min 24h
INSS BENEFICIO Emiss&o de Cartas de Concess&o e Reviséo de Beneficio 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO Empréstimo Consignado 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO e-SISREC 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO Gestao de Pericia Médica 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO INFGER - Consultas Gerenciais de Beneficios 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO Intercambio de Informagoes 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO Janela SISBEN - Consultas e Atualizagdes da Concessao e Revisdo de Beneficios 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO Pagamento de Médico Perito 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO Painel de Eficiéncia e Economia 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO Servigo de Monitoramento das APS - CASA 10 min 30min 10 min 48h
INSS BENEFiCIO Servigos ao Cidadao - Integragado com a Plataforma Alta 10 min 30min 10 min 72h
INSS BENEFICIO SIGMA 10 min 30min 10 min 24h
INSS BENEFICIO SINTESE 10 min 30min 10 min 24h
INSS BENEFICIO SUIBE 10 min 30min 10 min 24h
INSS BPC BPC 10 min 30min 10 min 72h
INSS BPC BPC Agdes Judiciais 10 min 30min 10 min 72h
INSS CAT CAT 10 min 30min 10 min 72h
INSS CHATBOT - HELO HELO 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Atualizagdo de informagoes RAIS 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Atualizagées CADUNICO 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Atualizages das Informagées do eSocial 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Atualizagdes das Informagdes GFIP no CNIS 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Atualizagbes de Cadastro de Contribuinte Individual 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Atualizagdes de Cadastro de Pessoa Fisica 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Atualizages do Cadastro de Pessoa Juridica 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Atualizagdes do Cadastro de Segurado Especial 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Atualizages do QSA 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS CNIS CI Consultas e Atualizagoes 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS CNIS CI Débito em Conta 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS CNIS CI Débito em Conta - Em Lote 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS CNIS DRCI 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS CNIS eSocial 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS CNIS eSocial GFIP 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS CNIS eSocial Monitor. e Transform. 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS CNIS Gestao 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS CNIS Microfilmagem 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS CNIS PF eSocial Qualificagao 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS CNIS PJ Consultas e Atualizagdes 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS CNIS QSA 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS CNIS SE Consultas e Atualizagdes 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS CNIS VRE Consultas e Atualizagdes 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Consulta Extrato Previdenciario via Banco do Brasil 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Consulta Extrato Previdenciario via CAIXA 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Consulta Extrato Previdenciario via Meu INSS 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Consulta Extrato Previdenciario via Portal CNIS 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Consultas Bases Governamentais 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Consultas e Atualizagdes do Cadastro de Pessoa Fisica 10 min 30min 10 min 72h




INSS CNIS Extragdo de Informagdes do GFIP 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Extracado de Vinculos Informados de GFIP 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Extragao de Vinculos Informados do eSocial 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Extragédo do Cadastro de Pessoa Juridica 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Servigo de Batimento Beneficio por Invalidez 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Servigo de Informagdes do CNIS Pessoa Fisica 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Servigo de Informagdes do CNIS Pessoa Juridica 10 min 30min 10 min 72h
INSS CNIS Servigo de Informagdes do CNIS VRC 10 min 30min 10 min 72h
ES S SIDI - Sistema de Disponibilizagéo de Informagdes de LOGs de auditoria do Portal Ity it . o
CNIS

INSS CORREGEDORIA Contas Corregedoria 10 min 30min 10 min 24h
INSS CORREGEDORIA SIAI 10 min 30min 10 min

INSS CTC CTC 10 min 30min 10 min 72h
INSS Cv3 Extracao 10 min 30min 10 min 72h
INSS FINANCEIRO Gestao de GRU 10 min 30min 10 min 72h
INSS FINANCEIRO Gestdo de GRU - Em Lote 10 min 30min 10 min 72h
INSS FINANCEIRO Gestdo de GRU Intranet 10 min 30min 10 min 72h
INSS FINANCEIRO Gestéo de Pagamento NB Internet 10 min 30min 10 min 72h
INSS FINANCEIRO Gestéo de Pagamento NB Intranet 10 min 30min 10 min 72h
INSS FINANCEIRO Gestéo Financeira do INSS 10 min 30min 10 min 72h
INSS FINANCEIRO Painéis de Pagamento de NB 10 min 30min 10 min 72h
INSS FINANCEIRO Sistema de Tomada de Contas Especial Il - TCE I 10 min 30min 10 min 72h
INSS FINANCEIRO TCE 10 min 30min 10 min 72h
INSS GERCOR GERCOR 10 min 30min 10 min 24h
INSS GESTAO DE ACESSO GERID (CAS) - Servigo Central de Autenticagdo 10 min 30min 10 min 24h
INSS GESTAO DE ACESSO GERID (GID) - Gerenciador de Identidades 10 min 30min 10 min 24h
INSS GESTAO DE ACESSO GERID (GPA) - Gerenciador de Permissao e Acesso 10 min 30min 10 min 24h
INSS GET GESTAO Servigo de Gestao de Tarefas - Internet 10 min 30min 10 min 72h
INSS GET GESTAO Servigo de Gestao de Tarefas - Intranet 10 min 30min 10 min 72h
INSS LOGISTICA ADMPER WEB 10 min 30min 10 min 72h
INSS LOGISTICA CMC WEB 10 min 30min 10 min 72h
INSS LOGISTICA SIPPS 10 min 30min 10 min 24h
INSS MEU INSS Central de Notificagdes 10 min 30min 10 min 72h
INSS MEU INSS Plataforma de Disponibilizagéo de Servigos do INSS — Meu INSS 10 min 30min 10 min 72h
INSS MICROFORMAS Microformas 10 min 1h 10 min 72h
INSS MONITORES Monitoramento de Beneficios - MOB Digital 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO BDCPB — Em Lote 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO Blogueio de Créditos 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO CCPB - Em Lote 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO DMC - Em Lote 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO ECPB - Rede Bancaria 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO EXCPB — Em Lote 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO GAP para Empresas Conveniadas - Em Lote 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO GEIIR para Entidades Externas — Em Lote 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO HISCRE 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO ICHC — Em Lotes 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO ICPB 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO Imposto de Renda 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO Imposto de Renda RRA 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO Maciga Aplicagées DG 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO Macica Empresas Conveniadas 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO Maciga Validagéo de Célculo 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO PAB 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO PARPCB Rede Bancaria 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO QDBEN 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAGAMENTO RPA Externos na Maciga 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAT PA - Requerimentos 10 min 30min 10 min 72h
INSS PAT PA - Tarefas 10 min 30min 10 min 72h
INSS PESSOAS CADSERV 10 min 30min 10 min 72h
INSS PESSOAS Painel CADSERV 10 min 30min 10 min 72h
INSS PESSOAS SISGDAMP 10 min 30min 10 min 72h
INSS PESSOAS SISGDASS 10 min 30min 10 min 72h
INSS PESSOAS SISGPEP 10 min 30min 10 min 72h
INSS PESSOAS SITEDWEB 10 min 30min 10 min 72h
INSS PRISMA PRISMA D3 10 min 30min 10 min 72h
INSS PRISMA PRISMA WEB 10 min 30min 10 min 72h
INSS RECURSO CONSULTA PROCESSUAL 10 min 30min 10 min 72h
INSS RECURSO e-RECURSOS Administrativos 10 min 30min 10 min 72h
INSS RECURSO e-RECURSOS Gestao 10 min 30min 10 min 72h
INSS SAG Gestéo do Atendimento ao Cidadao — Requerimento — Central 135 10 min 1h 10 min 72h
INSS SAG Gestéo do Atendimento ao Cidadao — Requerimento — Internet 10 min 1h 10 min 72h
INSS SAG Gestéo do Atendimento ao Cidadao — Requerimento — Intranet 10 min 1h 10 min 72h
INSS SAG GESTAO SAG Gestéo 10 min 1h 10 min 72h
INSS SAT Servigo de Gerenciamento do Atendimento ao Cidad&o — Central 10 min 1h 10 min 72h
INSS SAT Servigo de Gerenciamento do Atendimento ao Cidadao - Local 10 min 1h 10 min 72h
INSS SDM SDM 10 min 30min 10 min 24h




INSS SDPA SD Pescador Artesanal 10 min 30min 10 min 24h
INSS SGP SGP - Consulta da Produtividade 10 min 1h 10 min 72h
INSS SGP SGP - Gestéo de Designagao 10 min 1h 10 min 72h
INSS SGP SGP - Gestéo Geral do Sistema 10 min 1h 10 min 72h
INSS SGP SGP - Painel Produtividade 10 min 1h 10 min 72h
INSS SGP SGP - Plano de Entrega 10 min 1h 10 min 72h
INSS SGP SGP - Plano de Trabalho 10 min 1h 10 min 72h
INSS SIACI SIACI 10 min 1h 10 min 72h
INSS SIBE-PU SIBE PU Atualiza e Manutengéao NB 10 min 30min 10 min 72h
INSS SIBE-PU SIBE PU Concessao e Revisdo NB 10 min 30min 10 min 72h
INSS SIBE-PU SIBE PU Simulagao Direito Renda 10 min 30min 10 min 72h
INSS SIRC CARTORIO SIRC - Sistema Nacional de Informagdes de Registro Civil 10 min 30min 10 min 48h
INSS SIRC INSS SIRC Gestao 10 min 30min 10 min 48h
INSS SIRC INSS SIRC Gestao - Em Lote 10 min 30min 10 min 48h
INSS SIRC INSS SIRC Painel de Informagdes 10 min 30min 10 min 48h
INSS SIRC INSS SIRC Recepgao e Atualizagédo - CAR 10 min 30min 10 min 48h
INSS SIRC INSS SIRC Recepgéo e Atualizagdo - CER 10 min 30min 10 min 48h
INSS SNIPER SNIPER BPC 10 min 30min 10 min 72h
INSS SPAI SPAI 10 min 30min 10 min 48h
Instituicoes Consignado INSS e-Consignado 10 min 30min 10 min 48h

Financeiras
Instituigdes Consignado INSS Gestdo de acesso ao Portal de Operagdes eConsignado INSS 10 min 30min 10 min 48h

Financeiras
IENEees Crédito do Trabalhador Crédito do Trabalhador 10 min 30min 10 min 24h

Financeiras
MCID AUXILIO BRASIL Auxilio Inclusao Produtiva Rural 10 min 30min 10 min 48h
MCID AUXILIO BRASIL Pagamentos 10 min 30min 10 min 48h
MCID AUXILIO BRASIL Servigo de Gestao do Cadastro - Cesta Raiz 10 min 30min 10 min 48h
MCID AUXILIO BRASIL Servigos de Gestédo de Beneficios do Programa Auxilio Brasil 10 min 30min 10 min 48h
MCID AUXILIO EMERGENCIAL Portal Cidadao 10 min 30min 10 min 48h
MCID CADUNICO Cruzamentos / Ave / Rev 10 min 30min 10 min 48h
MGI Auxilio Reconstrugséml do Rio Grande do Portal das Prefeituras 10 min 30min 10 min 48h

u
MGI MMULHERES DATAMULHERES 10 min 30min 10 min 48h
MGI PGD Petrvs PGD Petrvs - Homologagao 10 min 30min 10 min 48h
MGI PGD Petrvs PGD Petrvs - Produgao 10 min 30min 10 min 48h
MGI SEI-COLABORAGOV SEI-ColaboraGOV - Pré-produgao 10 min 30min 10 min 48h
MGI SEI-COLABORAGOV SEI-ColaboraGOV - Produgao 10 min 30min 10 min 48h
MGI SEST SIEST 10 min 30min 10 min 48h
MGI SICAR SICAR PRODUCAO 10 min 30min 10 min 48h
MGI Tramita.GOV.BR Tramita.GOV.BR - Homologagéo 10 min 30min 10 min 48h
MGI Tramita.GOV.BR Tramita.GOV.BR - Pré-produgéo 10 min 30min 10 min 48h
MGI Tramita.GOV.BR Tramita.GOV.BR - Produgao 10 min 30min 10 min 48h
MMA BOLSA VERDE Portal de Gestao 10 min 30min 10 min 48h
MMA BOLSA VERDE Portal do Cidadao 10 min 30min 10 min 48h
PGFN COMPREI Area do Servidor PGFN 10 min 30min 10 min 48h
PGFN COMPREI Area Publica 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-BATCH Rotina de Ajuizamento Automatico 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-BATCH Rotina de Apuragao de Devedores 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-BATCH Rotina de Atualizagdo dos Créditos e Agées de Execugdo Fiscal 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-BATCH Rotina de Carga e Apropriagdo de Pagamento 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-BATCH Rotina de Extragdo de InformagGes de Créditos Ativos e Inativos para DWPGFN 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-BATCH Rotina de Extragdo de Informag6es de Pagamentos para DWPGFN 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-BATCH Rotina de Inscricdo Automatica de Crédito 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-BATCH Rotina de Pré-inscrigéo de Créditos 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-ONLINE Manutengéo de Deposito Judicial 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-ONLINE Manutengao de Tabelas Auxiliares e Impressdo 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-ONLINE Manutencao dos Créditos 10 min 30min 10 min 48h
PGFN DIVIDA-ONLINE Manutengao dos Parcelamentos 10 min 30min 10 min 48h
PGFN 1ZE 1ZE 10 min 30min 10 min 48h
PGFN SERIS Servigo de Apropriagdo de Pagamentos do SISPAR 10 min 30min 10 min 48h
PGFN SERIS Servigo Web de Manutengdo e Auditoria das Consultas 10 min 30min 10 min 48h
PGFN SIDAT Servigo de Ajuizamento da Divida Ativa Previdenciaria 10 min 30min 10 min 48h
PGFN SIDAT Servigo de Integragdo de Cobranga da Divida Ativa Previdenciaria 10 min 30min 10 min 48h
PNPM Iniciativa 10 min 30min 10 min 48h
PREVIC PREVIC CADPREVIC - Cadastro de Entidades e Planos 10 min 30min 10 min 48h
PREVIC PREVIC CAND - Cadastro Nacional de Dirigentes 10 min 30min 10 min 48h
PREVIC PREVIC CLONE-PREVIC - Clonagem de Base de Dados 10 min 30min 10 min 48h
PREVIC PREVIC SCAP - Sistema de Controle de Acesso a Planos 10 min 30min 10 min 48h
FEEEEA EREY CADPREY - Sistema de Cadastro de Regime Proprio de Previdéncia Social - W o o o
INTERNET

PREVIDENCIA CNIS-RPPS CNIS-RPPS - Aplicagdo WEB 10 min 30min 10 min 48h
PREVIDENCIA CNIS-RPPS CNIS-RPPS - Importagdo BATCH 10 min 30min 10 min 48h
PREVIDENCIA CNIS-RPPS CNIS-RPPS - Transmisséo de arquivos XML 10 min 30min 10 min 48h
PREVIDENCIA FAP FAP - Aplicagdo Web 10 min 30min 10 min 48h
PREVIDENCIA FAP FAP - Célculo 10 min 30min 10 min 48h
PREVIDENCIA FAP FAP - Recalculo 10 min 30min 10 min 48h




PREVIDENCIA FAP FAP-WS (Webservice FAP) 10 min 30min 10 min 48h
PREVIDENCIA GESCON GESCON - Sistema de Gestao de Consultas 10 min 30min 10 min 48h
PREVIDENCIA MAIPREV MAIPREYV - Sistema de Monitoramento e Analise de Informagdes Previdenciarias 10 min 30min 10 min 48h
PREVIDENCIA PCI PCI - AMBIENTE DE CONSULTAS INTEGRADAS 10 min 30min 10 min 48h
PREVIDENCIA SICAP WEB SICAP WEB - Sistema de Complementagao de Aposentadorias e Pensdes 10 min 30min 10 min 48h
PREVIDENCIA SIG-RPPS SIG-RPPS 10 min 1h 10 min 48h
RFB BLOCKCHAIN RFB BlockChain - b-CNPJ RFB 10 min 30min 10 min 48h
RFB BLOCKCHAIN RFB BlockChain - b-CPF RFB 10 min 30min 10 min 48h
RFB OUTROS PRODUTOS CNAF - Cadastro Nacional de Agdes Fiscais 10 min 30min 10 min 48h
RFB OUTROS PRODUTOS INFORMAR - Sistema de Informages de Arrecadagéo 10 min 30min 10 min 48h
RFB OUTROS PRODUTOS SDJ - Sistema de Depdsito Judiciais Extra-Judiciais 10 min 30min 10 min 48h
RFB OUTROS PRODUTOS SISPREV 10 min 30min 10 min 48h
RFB OUTROS PRODUTOS SITFIS - Servigo de Informagao da Situagéo Fiscal 10 min 30min 10 min 48h
RFB OUTROS PRODUTOS SUPORTE WEB - Sistema de Suporte aos sistemas da RFB 10 min 30min 10 min 48h
PRODUTOS DE ARRECADAGAO
RFB . AGUIA - Sistema de Controle da Arrecadagao 10 min 30min 10 min 48h
TRIBUTARIA
PRODUTOS DE ARRECADAGAO
RFB R ARPA - Apropriagéo das Receitas - Obrigagdes Correntes 10 min 30min 10 min 48h
TRIBUTARIA
PRODUTOS DE ARRECADAGAO
RFB AUDICOMP-P - Sistema de Auditoria de Compensagdes Previdenciarias 10 min 30min 10 min 48h
TRIBUTARIA
PRODUTOS DE ARRECADAGAO
RFB ) COBRE - Sistema de Controle Basico de Remessas de GPS 10 min 30min 10 min 48h
TRIBUTARIA
PRODUTOS DE ARRECADAGAO
RFB | DISO - Sistema de Declaragédo e Informagao sobre obras de construgao civil 10 min 30min 10 min 48h
TRIBUTARIA
PRODUTOS DE ARRECADAGAO
RFB . GFIPWEB — Gestéo da GFIP 10 min 30min 10 min 48h
TRIBUTARIA
PRODUTOS DE ARRECADAGAO
RFB | GPS - Emissao de GPS com cédigo de barras offline 10 min 30min 10 min 48h
TRIBUTARIA
PRODUTOS DE ARRECADACAO
RFB . REST ClI - Sistema de Restituicao de CI 10 min 30min 10 min 48h
TRIBUTARIA
PRODUTOS DE ARRECADAGAO
RFB . REST WERB - Sistema de Restituigéo 10 min 30min 10 min 48h
TRIBUTARIA
PRODUTOS DE ARRECADAGAO
RFB ) RETPREF — Sistema de Retengéo de Remessas 10 min 30min 10 min 48h
TRIBUTARIA
PRODUTOS DE ARRECADAGAO
RFB | SISCOL- Sistema de Cadastramento on-line 10 min 30min 10 min 48h
TRIBUTARIA
PRODUTOS DE ARRECADACAO
RFB . SISOBRA — Sistema de Gestao de Obras de Construgéo Civil 10 min 30min 10 min 48h
TRIBUTARIA
PRODUTOS DE ATENDIMENTO AO
RFB N CEI WEB - Sistema de cadastramento de matriculas CEI 10 min 30min 10 min 48h
CIDADAO
PRODUTOS DE ATENDIMENTO AO
RFB . CND - Certidao Negativa de Débito 10 min 30min 10 min 48h
CIDADAO
PRODUTOS DE ATENDIMENTO AO
RFB N RETGPS - Consulta e retificagdo de pagamentos de GPS pelos contribuintes 10 min 30min 10 min 48h
CIDADAO
PRODUTOS DE ATENDIMENTO AO
RFB " SAL WEB - Sistema de Acréscimos Legais 10 min 30min 10 min 48h
CIDADAO
PRODUTOS DE ATENDIMENTO AO
RFB N SISFPJ — Servigo de Informagao da Situagéo Fiscal Pessoa Fisica e Juridica 10 min 30min 10 min 48h
CIDADAO
PRODUTOS DE COBRANGA E
RFB INTEGRADOR - Sistema de integragao de Parcelamentos Previdenciarios 10 min 30min 10 min 48h
PARCELAMENTO
PRODUTOS DE COBRANGA E )
RFB PRE-CADIN - Sistema de Extragdo de Dados para o Pré-Cadin 10 min 30min 10 min 48h
PARCELAMENTO
PRODUTOS DE COBRANCA E
RFB SICOB - Sistema de Cobranga 10 min 30min 10 min 48h
PARCELAMENTO
PRODUTOS DE COBRANGCA E
RFB SICOB MANUT 10 min 30min 10 min 48h
PARCELAMENTO
PRODUTOS DE COBRANGA E
RFB Sistema de Parcelamento PARCWEB 10 min 30min 10 min 48h
PARCELAMENTO
PRODUTOS DE COBRANGA E
RFB WSPARC - Servigco de Parcelamento 10 min 30min 10 min 48h
PARCELAMENTO
RFB Suporte para chamados Suporte para chamados 10 min 30min 10 min 24h
RPPS CONTRATO COMPREV Contratagédo 10 min 1h 10 min 48h
RPPS CONTRATO COMPREV Disponibilidade dos Servigos 10 min 1h 10 min 48h
RPPS CONTRATO COMPREV Faturamento 10 min 30min 10 min 48h
SERVICOS
ACESSO MULTICLIENTE CLARITY 10 min 30min 10 min 24h
MULTICLIENTE
SERVICOS
ACESSO MULTICLIENTE Contas de dominio 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVIGOS
ACESSO MULTICLIENTE Controle de Acesso VPN 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
ACESSO MULTICLIENTE Duplo Fator 10 min 1h 10 min 24h
MULTICLIENTE
SERVICOS
ACESSO MULTICLIENTE GERID 10 min 1h 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
ACESSO MULTICLIENTE Manutengao de contas 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVIGOS
ACESSO MULTICLIENTE PORTAL MV2 10 min 30min 10 min 48h

MULTICLIENTE




SERVICOS

BLOCKCHAIN BlockChain - b-CNPJ 10 min 2h 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
BLOCKCHAIN BlockChain - b-CPF 10 min 2h 10 min 48h
MULTICLIENTE
SIS CADUNICO MULTICLIENTE
MULTICLIENTE CAPACITACAO 10 min 30min 10 min 48h
SERVICOS i .
CADUNICO MULTICLIENTE PAINEL CADUNICO 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS ’
CADUNICO MULTICLIENTE Portal Rede Atendimento 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS _
CAMPANHAS DIGITAIS GESTAO DE CAMPANHAS 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
CNIS MTE CNIS eSocial 10 min 30min 10 min 72h
MULTICLIENTE
SERVIGOS
CNIS MTE CNIS Extrato 10 min 30min 10 min 72h
MULTICLIENTE
SERVIGOS
COMPREV BG-COMPREV 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
COMPREV COMPREV 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS _
COMPREV GESTAO COMPREV 10 min 30min 10 min 24h
MULTICLIENTE
SERVIGOS
CONTRATO COMERCIAL API CONTRATO 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVIGOS
CONTRATO COMERCIAL BLOCKCHAIN CONTRATO 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
CONTRATO COMERCIAL GOVCLOUD CONTRATO 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
CONTRATO COMERCIAL MULTINUVEM CONTRATO 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
GOVCLOUD GOVCLOUD 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVIGOS
INSS EXTERNOS CNIS SE Consultas - Orgéo Externo 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
INSS EXTERNOS Consulta Extrato Previdencidrio via Portal CNIS - Orgao Externo 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS .
INSS EXTERNOS Consultas do Cadastro de Pessoa Fisica - Orgédo Externo 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS )
INSS EXTERNOS GERID (CAS) - Servigo Central de Autenticagao - Orgédo Externo 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVIGOS
INSS EXTERNOS GERID (GID) - Gerenciador de Identidades - Orgao Externo 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
INSS EXTERNOS GERID (GPA) - Gerenciador de Permissdo e Acesso - Orgéo Externo 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS _
INSTALAGAO CLIENTE EXTERNO BlockChain - b-CNPJ Instalagédo 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS .
INSTALACAO CLIENTE EXTERNO BlockChain - b-CPF Instalagao 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
MARKETPLACE MARKETPLACE 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
MULTINUVEM AWS 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
MULTINUVEM HUAWEI 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
MULTINUVEM ORACLE 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVIGOS
PMF Pericias PMF Pericias 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
PORTAL PMF PMF Agenda 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
PORTAL PMF PMF Gestéo 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
PORTAL PMF PMF SEAMP 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVIGOS
PORTAL PMF PMF Tarefa 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
PRONTO CLIENTE Pronto Cliente 10 min 30min 10 min 24h
MULTICLIENTE
SERVICOS . ~ _ _ o
PRONTUARIO SUAS SOLUGOES DE OPERAGCAO E MANUTENCAO DO PRONTUARIO SUAS 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
SDC SDC-INSS 10 min 30min 10 min 24h
MULTICLIENTE
SERVICOS
SEI SEI - Sistema Eletronico de Informacgdes 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
SERVICOS
UNA PLATAFORMA DE SERVICOS DIGITAIS 10 min 30min 10 min 48h
MULTICLIENTE
TRABALHO ATENDIMENTO CARTEIRA DE TRABALHO 10 min 30min 10 min 72h




TRABALHO ATENDIMENTO IMO - TRANSACIONAL 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO ATENDIMENTO PAINEL DE GESTAO CTPS 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO ATENDIMENTO PORTAL EMPREGA BRASIL 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO ATENDIMENTO SINPAT - SISTEMA DE PATRIMONIO - STRAB 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO BENEFICIOS TRABALHISTAS ASPP SISTEMA DE ABONO SALARIAL - TRANSACIONAL 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO BENEFICIOS TRABALHISTAS PLATAFORMA BEM - TRANSACIONAL 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO BENEFICIOS TRABALHISTAS SD - SEGURO DESEMPREGO - TRANSACIONAL 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO CADASTRO CAGED - TRANSACIONAL 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO CADASTRO CBO - TRANSACIONAL 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO Crédito do Trabalhador Crédito do Trabalhador 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO GESTAO PORTAL FAT 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO GESTAO SGQSP 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO GESTAO SIGOC - SGC - CTER 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO MICROCREDITO PNMPO 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO MICROCREDITO PROGER - PROGRAMA DE GERAGAO DE EMPREGO E RENDA — TRANSACIONAL 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO SISTEMAS DE Bl e BG ASPP SISTEMA DE ABONO SALARIAL - BASE DE GESTAO 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO SISTEMAS DE Bl e BG BGETRAB - BASE DE GESTAO DO ESOCIAL - TRABALHO 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO SISTEMAS DE Bl e BG IMO - INTERMEDIAGAO DE MAO DE OBRA - BASE DE GESTAO 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO SISTEMAS DE Bl e BG PAINEL DE MONITORAMENTO DO TRABALHO 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO SISTEMAS DE Bl e BG PLATAFORMA BEM - BASE DE GESTAO 10 min 30min 10 min 72h
TRABALHO SISTEMAS DE Bl 6 BG PORTAL DA TRANSPARENCIA DO SEGL‘JRO-DESEMPREGO - DESEMPREGO 10 min s0min 10 min _—
(RESTRITO A STRAB)
TRABALHO SISTEMAS DE Bl e BG PROGER - PROGRAMA DE GERAGAO I_DE EMPREGO E RENDA - BASE DE 10 min 30min 10 min 72h
GESTAO
TRABALHO SISTEMAS DE Bl e BG SD - SEGURO DESEMPREGO - BASE DE GESTAO 10 min 30min 10 min 72h

ANEXO XI - GLOSSARIO

» API: Interface de Programacao de Aplicativos, do inglés Application Programming Interface. Esta interface & o conjunto de padrdes de
programacao que permite a construgado de aplicativos e a sua utilizagdo de maneira transparente para os usuarios.

* Central de Atendimento ou Central de Servigos: Unidade de atendimento focada no esclarecimento de duvidas, resolugao de
problemas e realizar solicitagées de servigos, entre outros processos.

. CRM: Customer Relationship Management. O CRM é uma ferramenta voltada para o processo de foco no cliente, aquisicéo,
transagao, atendimento, retengéo e construgéo de relacionamento de longo prazo com os clientes.

. CzRM: Citizen Relationship Management. O CzRM é uma ferramenta voltada para o processo de foco no cliente, aquisi¢éo,
transagao, atendimento, retencéo e construgéo de relacionamento de longo prazo com os cidadaos.

* ITIL (Information Technology Infrasctructure Library) — € um conjunto de boas praticas para serem aplicadas na infraestrutura,
operagao e gerenciamento de servigos de tecnologia da informagao.

* ITSM (IT Service Management): Termo genérico que descreve uma abordagem estratégica para projetar, entregar, gerenciar e
aprimorar a forma como a tecnologia da informagéo (Tl) é usada dentro das organizagbes. O objetivo de todo framework de ITSM é
garantir que os processos, pessoas e tecnologia corretos estédo alinhados, tal que a organizagéo pode atingir seus objetivos de negdcio.

* Incidente: € uma interrupgao ndo planejada ou redugéo na qualidade de um servigo de TIC.

* PUC ou SPOC: Segundo a metodologia SPOC, uma pessoa ou area é responsavel por resolver um problema e pode ter que buscar a
solugéo em diversas fontes diferentes. No entanto, ela sempre sera o Unico ponto de contato com o demandante.

* QLP: Quadro de Lotagao de Pessoal.

« Requisigado: E solicitacdo de servigo feito pelo usuario para o Departamento de TIC para criagdo de um recurso, habilitagdo de novo
acesso, ou até apoio técnico para realizagao de procedimentos, conforme catalogo de servigos publicado.

* Problema: é uma causa subjacente de um ou mais incidentes.

» SaaS: Software como Servigo, do inglés Software as a Service, € uma forma de distribuigdo e comercializagdo de software. No
modelo SaaS a fornecedora do software se responsabiliza por toda a estrutura necessaria para a disponibilizagao do sistema (servidores,
conectividade, cuidados com seguranga da informagdo) e o cliente utiliza o software via internet, pagando um valor pelo servigo
oferecido.

» Service Desk e Field Service (ou Central de Servigos e Servigo de Campo): Ponto Unico de contato entre usuarios e a area de
Tecnologia da Informagao para abertura de solicitagdes. Conforme preconizado pelo ITIL, versédo 4 ou superior.

* Transbordo: é o ponto onde o usuario ndo consegue resolver seus problemas através da Plataforma CzRM, e sua solicitagdo é
encaminhada para um atendimento humanizado, ou seja, para um Service Desk ou Field Service.+ URA: Unidade de Resposta Audivel.
€ um tipo de atendente eletrénica capaz de identificar digitos e voz, e reagir a partir dessas informacgodes.




* Este documento se torna valido a partir da assinatura de todos os signatarios indicados. Estando automaticamente
invalidadas assinaturas posteriores realizadas por usuarios nao indicados.
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Documento assinado eletronicamente por Anderson Levindo Pinto, Gerente Executivo, em 04/05/2026, as 09:01, conforme horario oficial de Brasilia,
com fundamento no Decreto n°® 8.539, de 8 de outubro de 2015 e no Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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Documento assinado eletronicamente por Jose Augusto Pereira de Souza Tovar, Gerente Executivo, em 04/05/2026, as 09:20, conforme horario oficial
de Brasilia, com fundamento no Decreto n°® 8.539, de 8 de outubro de 2015 e no Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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Documento assinado eletronicamente por Tiago de Assis Oliveira Castro, Gerente, em 04/05/2026, as 09:27, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015 e no Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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Documento assinado eletronicamente por Fabio Alves Ferreira, Gerente, em 04/05/2026, as 09:30, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento
no Decreto n® 8.539. de 8 de outubro de 2015 e no Decreto n° 10.543. de 13 de novembro de 2020.
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Documento assinado eletronicamente por Humbertho Mykaell Koury Mattar, Gerente Executivo, em 04/05/2026, as 09:58, conforme horario oficial de
Brasilia, com fundamento no Decreto n® 8.539, de 8 de outubro de 2015 e no Decreto n°® 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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Documento assinado eletronicamente por Rodrigo Franco de Souza, Superintendente, em 04/05/2026, as 11:07, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015 e no Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por Reges Mesquita Aragao, Gerente Executivo, em 04/05/2026, as 13:48, conforme horario oficial de Brasilia,
com fundamento no Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015 e no Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por Saulo Milhomem dos Santos, Superintendente, em 05/05/2026, as 10:07, conforme horario oficial de Brasilia,
com fundamento no Decreto n°® 8.539, de 8 de outubro de 2015 e no Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por Horacio Moreira da Silva, Gerente, em 05/05/2026, as 10:16, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015 e no Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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Documento assinado eletronicamente por Sergio Luis Silva Campos, Assistente de TI, em 05/05/2026, as 10:37, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015 e no Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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% acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o codigo verificador 0231989 e o codigo CRC A18BAEBS.
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DATAPREV
ANEXO XII
PREGAO ELETRONICO N° 91093/2026
PROCESSO N° 44129.011876/2025-77
DECLARACAO DE PREFERENCIA DE CONTRATACAO

(IDENTIFICAGAO DA LICITAGAO)

(IDENTIFICAGAO COMPLETA DO REPRESENTANTE DA LICITANTE), como
representante devidamente constituido de (IDENTIFICAGAO COMPLETA DA LICITANTE
OU DO CONSORCIO) doravante denominado (LICITANTE/CONSORCIO), para fins do
disposto no item (COMPLETAR) do Edital (COMPLETAR COM IDENTIFICAGAO DO
EDITAL), declara, sob as penas da Lei, em especial o Art. 299 do Cdédigo Penal Brasileiro,
que:

Possuo a Certificagdo de Tecnologia desenvolvida no Pais, nos termos da Lei n° 8.248, de
23 de outubro de 1991 e dos Decretos n° 5.906, de 26 de setembro de 2006, ou pelo Decreto
n°® 10.521, de 15 de outubro de 2020;

Possuo a Certificagdo de Processo Produtivo Basico, nos termos da Lei n° 8.248, de 23 de
outubro de 1991 e dos Decretos n°® 5.906, de 26 de setembro de 2006, ou pelo Decreto n°
10.521, de 15 de outubro de 2020;

Ainda, declara, que esta plenamente ciente do teor e da extensao desta Declaragao e que
detém plenos poderes e informacdes para firma-la.

,em__ de de

(NOME COMPLETO)
CPF:
RG:



DATAPREV

ANEXO XIIl - MODELO DE DECLARAGAO DE NAO OCORRENCIA DO REGISTRO DE
OPORTUNIDADE

A
EMPRESA DE TECNOLOGIA E INFORMACOES DA PREVIDENCIA S.A — DATAPREV
Ref.: Pregao n° 91093/2026

Objeto: Contratacao de uma empresa especializada para a prestacdo de servicos de Contact
Center para atendimento de Tecnologia de Informacido (Tl) das demandas da Dataprev,
utilizando a plataforma de atendimento da DATAPREV com multicanalidade e
relacionamento com os usudrios (omnichannel), compreendendo o planejamento,
implantacao e operacao dos servicos de atendimento técnico em Tl, por meio dos canais
humanizados e/ou automatizados de forma REMOTA e PRESENCIAL (Field Service), bem
como servico técnico especializado para implantacdo e melhorias nos canais de
atendimento.

Prezados Senhores,

O (LICITANTE), (qualificagdo), por meio de seu representante legal, DECLARA, que para a
apresentacdo de proposta ao referido Edital, NAO houve ocorréncia do “Registro de
Oportunidade”, de modo a garantir o principio constitucional da isonomia e a selecdo da
proposta mais vantajosa para a Administracao Publica, conforme disposto no Art. 2°, inciso IV, da

Resolucao CGPAR n° 29, de 5 de abril de 2022.

Local e data

Assinatura e carimbo do emissor
(com n° de matricula ou do CPF)

telefone de contato e e-mail

Observacao: este documento deve ser emitido em papel timbrado que identifique o emissor.
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