ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

PRESTACAO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICACAO - TIC
Outsourcing de Service Desk

Declaramos para os fins de participagao em licita¢gGes publicas, que a empresa abaixo citada, prestou-nos
de forma satisfatdria, os servigos de informatica conforme detalhamento abaixo:

STEFANINi-Consuitoria e Assessoria em Informa’tica‘S/A.
CNPJ/MF no. 58.069.360/0001-20

A. Elementos do Contrato:

DatadaAssinatura: | 01/11/2016

Vigencia: |36 meses

Ntmero do contrato | 01131/2016 * ¢

B. Descrigdo do Objeto.do Contrato:

Contratagao do Service Desk incluindo o suporte Nivel 1, Nivel 2 e Field Service para todas as unidades do
GRUPO TIGRE.

C. Servigos Prestados: R

Prestacdo de servicos especializados de Service Desk, estruturado para atender os servigos contratados,
garantindo que as atividades de atendimento e atendendo os indicadores de SLA’s acordados, estejam em
conformidade com os padrdes de qualidade estabelecidos.

O Service Desk fica nas instalagGes da Stefanini.

O servico de Service Desk possui atendimento em 3 idiomas (Portugués, Espanhol e Inglés), disponivel
24x7x365 dias. o '

Nivel 1: Atua como ponto lnico de contato para solucao de incidentes, requisicdes e duvidas referente ao
ambiente de TI, com o principal objetivo de restabelecer a operacdaoc do ambiente computacional o mais
rapidamente possivel, minimizando o impacto nos negécios. E o ponto de referéncia dos usudrios para o
registro e acompanhamento de chamados por telefone, E-mail, Chat, APP para dispositivos mdveis e
plataforma automatizada.

O Service Desk utiliza recursos para a rapida identificagdo da natureza da falha e sua solugao, através de
registros em base de conhecimento e scripts de atendimento, bem como utilizar ferramentas de
gerenciamento e acesso remoto a estacdo de trabaiho do solicitante.

A solucdo de telefonia utilizada para gerenciar a central de atendimento de forma a gerenciar fila de
chamadas (ligacGes) e dimensionar equipe para o atendimento ao longo da cobertura de trabalho, gerara
informac0es estatisticas e indicadores da central de atendimento. Estes indicadores estdao disponiveis para
acesso (via web) e sdo disponibilizados on-line.

A central de servicos é responsavel pelo direcionamento de chamados para as equipes de suporte
especificas, bem como o gerenciamento dos pedidos de prioridade de atendimento aos chamados
pendentes destas equipes (internas ou externas). Utilizagdo de recursos para a rapida identificagdo da
natureza da falha e sua solugdo, através de registros em base de conhecimento e scripts de atendimento,
bem como utilizagdo de ferramentas de gerenciamento e acesso remoto a estacdo de trabalho.

A solugdo de telefonia possui gerenciamento da central de atendimento e da fila de chamadas (ligagbes).

Principais Atividades do Nivel 1:
e Atendimento as liga¢Ges de suporte, cobrindo os horarios das operagdes
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e Categorizar, cldssificar e priorizar os atendimentos de acordo com o que for relatado pelos usuarios
finais;

e Atuar na resolucdo de incidentes jd no primeiro contato (contribuindo diretamente com os
indicadores de FCR — First Call Resolution e SCR — Single Contact Resolution), sempre que houver
viabilidade técnica e procedimentos pré-determinados ({instrugdes de trabalho);

e Prover informacdes corretas e atualizadas sobre chamados e sobre o fluxo de suporte para os
usuarios finais;

e Garantir a correta utilizacdo dos procedimentos de escalagdo hierarquica e funcional por parte das
equipes de atendimento;

e Encerramento dos chamados de acordo com as regras de resolugdo e encerramento acordadas;

e Atuar efetivamente como responsavel pelo acompanhamento do inicio ao fim dos chamados,
buscando a resolucdo dentro dos niveis de servigo contratados junto a todos os parceiros de
suporte técnico de Ti;

e Manter uma arvore de classificacdo de incidentes e solicitages de clientes/usudrios de acordo com
o Catalogo de Servicos de TI; . .

e Realizar e relatar andlises de tendéncias em relagdo a ocorréncia de incidentes.

e Notificar as partes interessadas sobre a probabilidade de ndo se cumprir os niveis de servi¢o
acordados (SLA);

e Manter 0s niveis gerenciais da Divisdo de Tecnologia da Informagdo e das dreas usuarias afetadas
sobre o andamento da resolugdo de incidentes de alta prioridade, de acordo com os procedimentos
de escalagdo hierdrquica e funcional;

e Gerenciar situacdes de crise, de acordo com os procedimentos de gestdo de crises;

e Manter uma base de conhecimento atualizada com os procedimentos de resolugdo de incidentes e
solicitacdes de servicos em 12 e 29 niveis, classificando e encaminhando o chamado para drea de
governanca avaliar a possivel inclusdo deste chamado na base de conhecimento como um artigo
novo.

e  Utilizar as informagdes fornecidas pelo processo de Gerenciamento de Problemas para aplicagdo de
solugdes de contorno e atualizagcdo da base conhecimento;

e Utilizar as. informacGes fornecidas pelo processo de Gerenciamento de Mudangas para o
agrupamento e analise de incidentes massivos;

e Prover interface: e apoio processual para os processos de Gerenciamento de Mudangas,
Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento do Conhecimento, Gerenciamento de Ativos e
Gerenciamento dos Niveis de Servico;

Field Services: Tem como objetivo atender as principais necessidades de suporte a Tl na sede e localidades
distribuidas por todas as regides do GRUPO TIGRE. O servigo oferece processos fim a fim que contemplam
desde a designac¢do do chamado até a validagdo dos servigos junto aos usuarios de TI.

A equipe de técnicos esta distribuida de duas maneiras, técnicos residentes e técnicos volantes para
suportar as regides com menor.namero de usuarios.

Atendimentos referentes a equipamentos de TI e outras ocorréncias presencialmente, utilizando
ferramenta de roteirizagao;

Suporte aos computadores (desktops e notebooks), periféricos e softwares, incluindo: instalagdo,
movimentagdo, manutengdo preventiva e corretiva, reinstalagdo de sistema operacional, instalagdo de
aplicativos, levando em consideragdo o backup e restore de dados e configuragdes pessoais, favoritos,
cookies, etc.;

Suporte para incidentes de conectividade, como configuragdo de rede Ethernet, Wi-Fi e Bluetooth;

Suporte dispositivos mdveis (tablets e smartphones);

Acompanhamento de eventos e atividades que necessitem de analista de plantdo;

Atendimentos referentes a hardware ou outras ocorréncias que ndo sejam possiveis remotamente;
Instalagdo de equipamentos;
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Solicitagao de manutengdo junto aos fornecedores com ou sem garantia;

Receber e direcionar os fornecedores de Ti/Telecom, fornecedores auxiliares, tais como instaladores
elétricos, ar-condicionado (quando for a sala de servidores).

Atuar nas atividades inerentes de Tl conforme as orientagOes da drea de Ti;

Servicos de backup e restauragdo de dados dos servidores locais das unidades de acordo com os
procedimentos escritos e estabelecidos pela TI.

Suporte e manutengdo de servidores e equipamentos de rede.

Monitoria da Qualidade Field Services

Gestdo da Qualidade orientado a Satisfagdo do Cliente, tendo como politica da qualidade:

Cumprir com os requisitos de servigos acordados com os clientes;

e Melhorar continuamente, revisando e aprimorando os processos s que suportam os requisitos de
servigos contratados;

e Adotar as melhores praticas organizacionais e de gestdo;

e Proporcionar infraestrutura apropriada que permita manter a disponibilidade contratada do

ambiente tecnolégico de seus clientes e oferega um amblente de trabalho adequado aos seus

colaboradares;

Buscar permanentemente o aumento da eficiéncia, competitividade e confiabilidade dos servigos

de Tl entregues.

Suporte Volante: sdo responsdveis pelas manutengdes preventivas e corretivas nos atendimentos de
equipamentos de microinformdtica, para equipes de 22 e 32 nivel. Este atendimento se dara por
agendamentos ou visitas periodicas nas localidades.

Localidades de atendimento com os técnicos volantes da Stefanini

Total de usuarios atendidos no Brasil 783
Total de usudrios atendidos: 783
Total de Cidades Atendidas no Brasil: 6
Estados da Federacdo Atendidos BA, SP, PE, AM

Suporte residente: sdo responsdveis pelas manutengBes preventivas e corretivas nos atendimentos de
equipamentos de microinformdtica e dispositivos mdveis, para equipes de 32 nivel. Este atendimento é

designado pela equipe de Nivel 1.

Localidades de atendimento com os técnicos residentes da Stefanini:
Rt ,

Total de usuarios atendidos no Brasil

D

Total de usuarios atendidos no Peru 160
Total de usuarios atendidos: 5.805
Total de cidades atendidas no Brasil: 4
Total de localidades atendidas 6

Estados da federagdo atendidos

SC, PR, PE, SP

D. Qualidade no Atendimento do Nivel1 e 2

Realizagdo de analise da Qualidade no Atendimento no perfil técnico, comportamental, e de processos. A
metodologia de avaliagdo e processo continuo dos atendimentos sdo realizadas por uma equipe
independente do Service Desk de Qualidade e Auditoria baseando-se em itens pré-estabelecidos de padrao
de qualidade inerentes ao atendimento.

Gerenciamento do Conhecimento

gin
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Implantagdo, instalacdo, automacgdo, operacdo e atualizagdo da base de conhecimento da ferramenta
SERVICE NOW com acesso ao banco de dados 24 horas por dia, através da interface web. Todos os
documentos serdo criados em 3 idiomas (Portugués, Inglés e Espanhol).

F. Gerenciamento de Crises
Gestdo de crise do ambiente em situagdes que houverem incidentes categorizados como crise pela sua
prioridade e impacto.

G. Usudrios VIP

No suporte VIP, os usuarios preferenciais, que representam aproximadamente 100 usudrios do GRUPO
TIGRE (Diretores e secretarias), terdo suporte diferenciado através de analistas com treinamento e
conhecimento especializados.

H. Gestdo de Garantias
Gerenciamento das garantias dos equipamentos juntos aos seus fabricantes.
e Avaliacdo se o0 equipamento esta em garantia; ¢

e Limpeza de dados dos equipamentos;

e Preparagdo e embalagem do equipamento para envio ao fabricante;
e Envio para logistica do GRUPO TIGRE;

e Recebimento dos equipamentos;

I, Plano de Continuidade .

Todo ambiente da Stefanini, em sua infraestrutura interna, é certificado PCl com estrutura de rede, energia
e telefonia dedicada para o cliente. Todo ambiente é padronizado em todos os sites, e contingenciado
desde a entrada dos DG de telefonia, PABX, URA, Internet, Rede e Energia.

Na auséncia de energia elétrica temos geradores que tem autonomia de sobrevivéncia de até 24 Horas sem
alimentacdo de combustivel, e SLAs agressivos para abastecimentos, desta forma garantimos “zero” de
impacto nas operacdes de Service Desk.

J. Ferramentas e Plataformas de Solugdc Automatizada
A solugdo possui:um portal de autoatendimento onde os usudrios tém acesso ao chat de autoatendimento
por dispositivos mdveis (10S e Android) e também ao portal de solicitagdo de softwares.

e Portal de Auto Solugdo WEB — “Service Now”:

e PA Humanizada;

e Telefone;

e E-mail;

e Chat.

K. Ferramenta de ITSM - SERVICE NOW

Compreende as atividades de planejamento, desenho, implantagdo, implementagdao, instalagdo,
customizagdo (parametrizagdes), personalizacdo, monitora¢do, manutengdo, suporte, administragdo,
treinamento, modelagem/revisdao nos processos e gestdo da Plataforma Service Now, certificada PinkVerify
em 11 processos ITIL v3 fornecida pela Stefanini, licenciada (80 Licengas fornecidas para o mddulo de
Gerenciamento de Servicos) com os aplicativos e processos implementados no ambiente, a solugdo é
baseada nas melhores praticas de mercado (ITIL v3, HDI, ISO 20000). Possui estrutura em Cloud com
processo de backup e seguranga que garante a total integridade dos dados.

A ferramenta é hospedada no Datacenter administrado pela Stefanini/Service Now.

Os processos abaixo foram desenhados e aplicados na ferramenta:

Observagao: Cologar VIS
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HE pra tads obea. .

Gestdo de Incidentes,-Gestdo de Problemas, Gestdo de Mudangas, Integracdo Monitoragdo para abertura
de incidentes, Gestdao de Configuracdo (CMDB), Gestdo de Requisi¢des, Catdlogo de Servigos, Base de
Conhecimento, Gestdo dos Niveis de Servicos, Relatdrios, Gestao de Ativos;

Criagéo de Catalogo de Servigos
Criacdo” da estrutura de um Unico catalogo de servico para todo o grupo com a criagdo de ofertas de
trabalho

L. Acordos de Niveis de Servicos (SLA)
O objetivo é garantir que todos os servigos prestados pela Tl sejam negociados, acordados e documentados
de acordo com as necessidades dos clientes internos (areas de negécio).

M. Metodologias Aplicadas/implementadas/Implantadas.

Gerenciamento e suporte dos servicos em conformidade como ITIL v3 nas seguintes disciplinas:

Funcdo Service Desk (Central de Servigos), Gerenciamento de Chamados, Gerenciamento de Incidentes,
Gerenciamento de Incidentes Graves, Gerenciamento de Probkema, Gerenciamento de Mudancgas,
Gerenciamento de Configuragdo, Atendimento de Requisicdo de Servigos, Escopo de Atendimento de
Campo (Field Services / On Site Support, Gerenciamento de Atendimento VIP, Gerenciamento de Evento,
Gestdo de projetos em conformidade com as praticas do PMI.

Volumetria Atendida

Total de usuarios 4,708
Total de chamados por més 2.000
Equipamentos Desktops e Laptops 1.276
Telefones (Smartphones 10S/Android) 700

Brasil 6

Argentina 0

Field on-site | Paraguai 0
Chile 0

Peru 1

TOTAL 7

Brasil 6

Field Bolivia 0
Compartilhado | Colémbia 0
/ Field Service | Equador 0
Volante Uruguai 0
USA 0

TOTAL 6
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Operador de Teleatendimento 12 Nivel

Operador de Teleatendimento Trilingue 12 nivel

Operador de Teleatendimento 22 Nivel (Field)

Operador de Qualidade e Treinamento

Lider de Teleatendimento 12 Nivel

Lider de Teleatendimento Bilingue 12 nivel

Lider de Teleatendimento 22 Nivel

Lider de Teleatendimento 22 Nivel Bilingue

Ll’dér de Apoio ¢

NN (R | RrR|IRr|R|Rr|+—,|w

Lider Operacional

Q. Transicdo
Plano de Transi¢cdo considera diversos aspectos essenciais, entre eles:
e Estrutura de Projeto baseada nos principios do PMI
e Planejamento completo das dreas de conhecimento de projetos
e Gestdo do projeto e riscos compartithados com o cliente
e Plano de comunicag¢do envolvendo os profissionais durante todo o processo
e Transparéncia na gestao de riscos e agdes corretivas no projeto
e Hot line com a diretoria de infraestrutura
e Flexibilidade, adequando 0 método a realidade de cada cliente

R. Relatérios

O Book de Servicos Operacionais € um conjunto de informagdes que contém, além dos indicadores de
desempenho definidos para acompanhamento dos niveis de servigco, a definicdo de escopo de trabalho,
relatorios, graficos e tabelas que documentam a metodologia de trabalho e a forma de acompanhamento
dos servigos, definindo procedimentos, ferramentas, periodicidade do acompanhamento e niveis de
servigos.

S. Manifestagao do Desempenho dos Servigos:
Atestamos ainda, que os compromissos assumidos pela empresa foram cumpridos integral e
satisfatoriamente, nada constando em nossos arquivos que a desabone comercial ou tecnicamente.
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