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ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Declaramos para os fins de participacdo em licitagdes publicas, que a empresa abaixo citada,
prestou-nos de forma satisfatdria, conforme as cladusulas de contrato os servigos de informatica
conforme detalhamento abaixo:

A. STEFANINI CONSULTORIA E ASSESSORIA EM INFORMATOCA S/A
CNPJ/MF no. 58.069.360/0001-20

B. ELEMENTOS DO CONTRATO

Data da Assinatura 09/06/2017
Data de Inicio 08/08/2017
Vigéncia 24 meses
Numero do Contrato | 2017 -0041-03
Valor Mensal 221.057,07

C. DESCRICAQ DO OBIJETO DO CONTRATO

Contratacdo de servigos continuados especializados na drea de Tecnologia da Informacdo para
a execugdo de Suporte Técnico Remoto de 12 Nivel {Service Desk), Suporte Técnico Presencial
de 22 Nivel e Suporte a Problemas a usudrios internos do TRT RJ.

D. DETALHAMENTO DOS SERVICOS PRESTADOS

Servico de Service Desk - Primeiro Nivel, acessado através da central telefonica digital e via WEB,
utilizando sistema de gestdo de incidentes, visando o registro e controle de todos os
incidentes/requisicbes demandados pelos usuarios;

Servigco de Suporte Técnico Presencial - Segundo Nivel, mediante atendimento local pela equipe
técnica;

E. CANAIS DE ATENDIMENTO

Telefonico

E disponibilizado um namero telefénico do tipo 0800 para abertura dos incidentes. A
Contratante ndo paga pelas ligacGes efetuadas, o custo corre por conta da Contratada. Podem
ser recebidas ligacSes provenientes de celulares e interurbanas em fung¢do do atendimento a
varias localidades de fora da Capital do Rio de Janeiro;

Multimeios

Atendimento das demandas dos usuarios demandantes dos servicos do TRT-RJ, recebidas pelos
seguintes canais de comunicacao: interface web, telefonia, prestando os esclarecimentos que
se fizerem necessarios, a partir de consultas ao Sistema Integrado de Gestdo de Atendimento e
Base de Conhecimento.

F. INSTALACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

A Contratada custeia os recursos de infraestrutura tecnolégica, necessarios a operacionalizacdo
do Service Desk. Exigidos, no minimo, link da operadora de telefonia, central telefénica 0800
digital, sistema de telefonia com recursos de PABX digital, equipamento DAC (Distribuidor
Automatico de Chamadas) e URA (Unidade de Resposta Audivel) digital configuravel conforme
necessidade da Contratante, sistema eletronico de grava¢do e monitoramento instantaneo de
ligacbes, servidor de telefonia, sistema de gestdo de Service Desk e de base de conhecimento
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customizados para as necessidades do TRT/RJ, ferramenta de inventario de software/hardware,
ferramenta de acesso remoto, headsets individuais, nobreaks, servidor da ferramenta de gestdo
com base ITIL, servidor da ferramenta de Inventario de Hardware e Software, esta¢des de
trabalho preparadas para conexdo em rede, meios magnéticos para backup, impressora
colorida, monitores para dashboard, softwares devidamente licenciados para as maquinas dos
analistas de Service Desk, material de escritério, recursos humanos, mobilidario dos postos de
trabalho dos analistas de N1 (Service Desk) que estejam de acordo com o estabelecido no Anexo
1 da Portaria n? 9, de 30 de margo de 2007, do Ministério do Trabalho e Emprego, Secretaria de
Inspegdo do Trabalho e outros itens para a operagdo e aparatos necessarios ao atendimento das
condicGes técnicas e operacionais para a execugdo desse tipo de servigo (Teleatendimento);

G. BASE DE CONHECIMENTO

Possui Base de Conhecimento integrada a ferramenta que permite a busca através de
mecanismos de busca local e também web, facilitando assim, a identificagao de solugGes pelos
analistas;

H. SERVICO DE TELEATENDIMENTO RECEPTIVO

Primeiro Nivel, implementado mediante atendimento via central telefénica e atendimento
remoto.

Primeiro Nivel Os servicos de Service Desk compreendem o planejamento, implantagdo,
operacao e gestdo de Suporte a Servicos. As responsabilidades sdo de recepcionar, registrar,
priorizar e acompanhar os incidentes; monitorar e acompanhar o histérico dos os incidentes
registrados; escalonar e encaminhar aos demais grupos solucionadores; prover informacgdes e
recomendaces para a melhoria do servigo; manter os usuarios informados sobre a situag¢ao e
andamento das suas solicitacbes; encaminhar follow-ups (através de e-mail aos usuarios) de
abertura e fechamento dos incidentes, contendo o resumo dos atendimentos e a solugao;

Segundo Nivel Esses servicos envolvem atividades de execugdo de suporte técnico aos
usuarios de todos os prédios da Contratante, no que diz respeito a hardware e software,
realizagdo de instalagdo, manutencgdo corretiva, evolutiva e adaptativa de equipamentos de
Tecnologia da Informagao. As devidas movimentagGes, apoio logistico, remanejamento e
transporte de equipamentos necessarios para manutengao, a critério da Contratante, ficaram
por conta da Contratada;

SERVICO DE TELEATENDIMENTO ATIVO E RETORNO DAS SOLICITACOES
O servico realiza retorno aos usuarios com as soluc¢des de problemas, complementacdo de
informacdes, pesquisas de satisfagdo e outros servigos;

. SERVICO DE ELABORAGAO E IMPLANTA(;AO DE ROTEIROS, FLUXOS DE ATENDIMENTO,
PROCESSOS E ROTINAS DE TRABALHO

A elaboracdo de roteiros, scripts de atendimento e rotina sdo realizadas através da

metodologia ITIL, onde a contratada prové recursos e melhorias para a execugdo de qualquer

demanda na area de microinformatica;
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J.  SERVICO DE ATENDIMENTO ELETRONICO VIA URA

Devera ser utilizado, na Central Digital de Service Desk, equipamento distribuidor de chamadas
(DAC) com as seguintes funcionalidades:

1. Fila de espera com o nimero de posicdes necessarias para que o percentual de chamadas
recebendo sinal de ocupado ndo exceda 5% das chamadas em espera.

2. Mensurar o tempo médio de fila dentre todas as chamadas, o n2 de chamadas recebidas, n?
de chamadas atendidas e tempo médio de conversac3o.

3. Mensurar chamadas abandonadas: quantidade, tempo médio de campainha e tempo médio
de fila.

K. SERVICO DE MONITORIA DE ATENDIMENTO E QUALIDADE

A partir do controle de abertura e fechamento de cada incidente/requisi¢cdo, o sistema devera
permitir a emissdo de relatérios gerenciais de monitoramento das opera¢des com laudo
explicativo do status de atendimento, possibilitando sugestdes que visem a melhoria dos
servicos. Devera permitir a geracdo de relatérios, impressdo e exportacdo para arquivos do
tipo CSV, HTML, TXT, RTF e XML. O sistema tera como meta automatizar, controlar, apoiar
todos os processos do Servigo de Atendimento ao Usudrio;

L. HORARIO DE ATENDIMENTO

E disponibilizada uma equipe de Service Desk operando no horério de 7h as 19h, de segunda-
feira a sexta-feira, exceto nos feriados comuns a todos os municipios do Estado do Rio de
Janeiro.

M. INFRAESTRUTURA FiSICA E TECNOLOGICA DA CENTRAL DE ATENDIMENTO
a) Infraestrutura Fisica: Instalagio de Switch com conex3o para todos micros e
telefones VOIP para funcionamento da Central de Atendimento;

b) Hardware: Utilizacdo de 12 Telefones VOIP com 12 micros, para utilizacdo da equipe
N1;

c) Acesso Fisico: Acesso é feito através de catracas identificadoras, instaladas na
entrada de cada edificio;

d) Sistema de Refrigeracdo
Para a refrigeracdo dos ambientes devem ser observadas as recomendacdes da Portaria/MS/GM
n. 2 3.523, de 28 de agosto de 1998, Resolugdo ANVISA n. 2 176, de 24 de outubro de 2000, ABNT

atinentes ao assunto e, particularmente, as NBR 6401 — Instala¢des Centrais de Ar Condicionado
para Conforto e a NBR 10080 — Instala¢des de Ar

Condicionado para Salas de Computadores e a NBR 10085 — Medicdo de Temperatura em
Condicionamento de Ar;

e) Controle de Acesso

O controle de acesso é oferecido através do Active Directory do préprio cliente, possibilitando
e viabilizando acesso a rede do cliente,
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f) Manutengdo dos Sistemas Prediais e Servicos Gerais Acustica
Os servigos seguem os preceitos da NR 15 — Atividades e Operagdes Insalubres, NR 17 — Trabalho
em Teleatendimento/Telemarketing, NBR 10152 — Nivel de Ruido para Conforto Aclstico e NB
101 - Tratamento Acustico em Recintos Fechados.

g) Seguranca do Trabalho
As condigcdes de seguranca do trabalho atendem integralmente a NR 23 — Protecdo Contra
Incéndios, além dos normativos do Corpo de Bombeiros.

h) Mobilidrio e Equipamentos de Apoio
Fornecimento de todo o mobilidrio necessario a operacdo, capacitacdo e administracdo da
Central de Atendimento, os quais estdo em conformidade com a Portaria n. 2 09 do Ministério
do Trabalho e Emprego, de 30 de marc¢o de 2007 que aprova o Anexo Il da NR-17 — Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing.

N. INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA
SAIKU, ZOHO, SVX, GLPI, Fusion Inventory, OTRS, PDQ Deploy, PDQ Inventory;

Facilidade de Integracdo CTI (Computer Telephony Integration)
Integracdo entre os sistemas OTRS(Sistema ITSM), ERGON(Sistema de RH), AGORA(Sistema
para controle de inventario);

0. NIVEL MiNIMO DE SERVICOS (NMS)

A Contratada fica obrigada a cumprir os indicadores/metas de niveis de servicos descritos no
item 6 do Termo de Referéncia (e alteracdes efetuadas pelo 22TA}, sendo aplicadas as
adequacdes de pagamento pelo descumprimento das referidas metas, conforme mencionado
no subitem 22.1.2 do Edital.

P. PRATICAS ITIL IMPLANTADAS/IMPLEMENTADAS:

Gerenciamento e suporte dos servicos em conformidade com o ITIL v3, nas seguintes disciplinas:
Fungdo Service Desk/Central de Servicos, Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de
Problemas, Gerenciamento de Mudangas, Cumprimento de Requisi¢des, Gerenciamento de
Niveis de Servigo, Gerenciamento de Catdlogos de Servicos, Gerenciamento da base de
conhecimento, Gerenciamento da Continuidade do Servico.

Gestao de projetos em conformidade com as praticas do PMI.

Todas as praticas sdo utilizadas para o gerenciamento de servigos e sistemas que compde o
Service Desk.

o

L et A
Esta¢Oes de Trabalho 4300 Windows XP, 7, 8.1, 10
Notebooks 2000
Impressora matricial 200
Impressora térmica 200
Impressora Multifuncional 3000
Escaner de mesa (com velocidade <50PPM) 400
Nobreaks 500
Monitores 10000
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“Usuarios Atendidos | ‘ [ 5000 1240

Atendimentos Nivel 1 4300 240
Atendimentos Nivel 2 2000 180
Atendimentos de Incidentes 4000 240
Chamados de Suporte Técnico 2000 180
LigagBes Recebidas 4000 240
Total de Localidades Atendidas 37 240
Total de Cidades atendidas 32 240
Estados atendidos 1 240
Controle de acessos a internet 200 240

R. EQUIPE TECNICA

Coordenador de Servicos 1 160
Supervisor Nivel 1 1 160
Supervisor Nivel 2 1 160
Técnico de Nivel 1 16 120
Técnico de Nivel 2 30 160
Gerente de Problemas 1 160
Analista de problemas 1 160

S. CONTRATANTE
' RAZAO SOCIAL | TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 12 REGIAO

02.578.421/0001-20

Av. Presidente Antbnio Carlos, 251, Centro, Rio de Janeiro, RJ

‘b

T. RESPONSAVEL PELA DECLARACAO

Rio de Janeiro-RJ, 01/02/2019

Claudi ntos
SE
Coordénador

Nome/Matricula




