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PREFEITURA MUNICIPAL
AGUDOS

DOCUMENTO DE FORMALIZACAO DE DEMANDA 2023

SERVICOS OBRAS MATERIAIS l:]

SETOR SOLICITANTE: SECRETARIA DE ADMINISTRACAO E FINANCAS

SOLICITO A EXECUCAO ABAIXO DISCRIMINADA:
OBJETO: Descricao minuciosa (vide verso)

Valor estimado: RS 13.200,00
Forma de Pagamento: Conforme recebimento pelo setor responsavel.
Prazo de Execucdo: Mensal

Justificativa: Contratacdo de empresa especializada no planejamento, implantagdo,
operacao e gestao dos servicos de atendimento de suporte técnico em Tecnologia da
Informac&@o ao usuario por meio da Central de Atendimento aos Usuarios utilizando
ferramentas de Service Desk e as praticas preconizadas pela Information Technology
Infrastructure Library (ITIL), de Junho a Dezembro.

DATA: 02/06/2023
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PREFEITURA MUNICIPAL DE
AGUDOS

TERMO DE REFERENCIA

Objeto: Contratagdo de empresa especializada no planejamento, implantacéo,
operagao e gestéo dos servicos de atendimento de suporte técnico em Tecnologia da
Informac&o ao usuario por meio da Central de Atendimento aos Usuarios utilizando
ferramentas de Service Desk e as praticas preconizadas pela Information Technology
Infrastructure Library (ITIL)

Justificativa: Neste sentido, verifica-se a necessidade de sustentacdo e otimizagdo
dos servigos de suporte técnico em Tl, a fim de prover as suas unidades internas da
capacidade real de atendimento as suas demandas, de forma a garantir, assim, a
disponibilidade da execucdo de suas atividades diarias. Para o atingimento dessa
finalidade, necessério se faz dar maior énfase as “melhores praticas” de ITIL, segundo
suas recomendagdes de gestdo de incidentes de suporte, controle de alteragdes e
gestéo de problemas.

Atendimentos de 1° nivel: suporte a execugdo dos processos de gerenciamento de
incidente, cumprimento de requisi¢cdes e gerenciamento de problemas relacionados a
Tl, através do fornecimento de ponto Unico de contato aos usuarios dos servigos de
Tl. Tera como principais atividades os registros de eventos (alimentando a base de
dados de erros conhecidos (Knowledge Base), andlise e diagndsticos iniciais, a
execucdo de atendimentos técnicos remotos, esclarecendo duvidas, fornecendo
orientacdes e prestando suporte remoto aos usuarios através de ferramentas de
atendimento de chamadas e gestdo de incidentes. Também sera responsavel pelo
adequado encaminhamento da demanda para a equipe

Todos os servigos executados no escopo desta contratagdo devem estar de acordo
com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL (Information Technology Infrastructure
Library). O escopo dos servigos da presente contratagdo envolve os conceitos de
“suporte a servigos” e “entrega de servigos”, conforme nomenclatura preconizada pelo
modelo ITIL.
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