the Empresa de Tecnologia ,
da Informacg&o do Ceara EsTADO Do CEARA
> Secretaria do Planejamento
e Gestdo

- Zﬁz GOVERNO DO

Chamada de Oportunidade de Servicos de Nuvem Pudblica
N° 001/2020, aderente ao Edital de Pré-qualificacdo Permanente de
Servigcos em Nuvem N° 001/2019 - ETICE

MAIO /2020

Av. Pontes Vieira, 220 — SGo Jodo do Tauape — CEP: 60130-240 - Fortaleza-CE - Tel.: (85) 3108-0000
www.etice.ce.gov.br Pagina 1 de 20



http://www.etice.ce.gov.br/

N
the Empresa de Tecnologia '\)"//}5? C
da Informacé&o do Ceara (- & &I >

1. DOS OBJETIVOS
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Contratar servico de ambiente de armazenamento e processamento de dados em nuvem (laaS e
PaaS) para hospedagem do ambiente da aplicacdo e sua base de dados, garantindo alta
disponibilidade e seguranca, além da garantia do pleno funcionamento dos sistemas, através de
acOes de implantacéo, e de intervencdes corretivas e evolutivas e outros servicos especializados,
mitigando qualquer possibilidade de inoperéncia da solugdo, buscando estender a acessibilidade a
todas as Juntas Comerciais dos estados brasileiros.

1.1. SOBRE O MODELO DE CONTRATAGCAO

1.1.1.Esta chamada de oportunidade obedecera ao disposto no Edital de pré-qualificacdo de
nuvem n° 001/2019 da ETICE e seus anexos, nos Termos de Pré-Qualificacdo e no
Regulamento de Licitacdes e Contratos da ETICE; sendo regido, também, pela Lei
Federal n® 13.303/2016, pelos Principios da Direito Civil e, no que couber, pelos
Principios da Administragcdo Publica e demais legislagéo correlata.

1.1.2.A chamada se dara em lote Unico, visando garantir a integracao dos sistemas, de modo a
possibilitar a compatibilidade e padronizacéo.

1.1.3.0s servicos de operagdo assistida serdo atendidos através das unidades de servigcos
técnicos, visando toda e qualquer consultoria, desenvolvimento ou suporte técnico
segundo escopo de servicos definido neste documento, e serdo variaveis conforme o
atendimento das demandas da Contratante, limitadas em seu valor global méximo

previsto.

1.1.4.0 item 4 (Especificacbes Técnicas dos Servicos a serem contratados) detalha os
recursos computacionais em nuvem e esfor¢co de implantacdo e servicos continuados
envolvidos neste servigo.

2. ORIENTACOES GERAIS

2.1.Prazos
Ndamero -
do Evento Evento Prazo limite
Recebimento de propostas das empresas . N
L pré-qualificadas pela ETICE 5 (cinco) dias uteis (7)
Até o 3° (terceiro) dia util que
2 Pedidos de Esclarecimentos antecede o prazo de entrega das
propostas.
Resposta aos Pedidos de Ate? (d.o's) dias uteis, a contar
3 . do término do prazo de pedidos
Esclarecimentos : x
de esclarecimentos (**).
Até o 3° (terceiro) dia util que
4 Pedidos de Impugnacéo antecede o prazo de entrega das
propostas.
Até 2 (dois) dias Uteis, a contar
5 Respostas a Impugnacao Interposta do término do prazo de pedidos
de esclarecimento.
o N Até 5 (cinco) dias uteis, contados
Avaliacéo e definicdo da proposta ; P
6 a partir do término do prazo de
vencedora pela ETICE ~
apresentacdo de propostas.
Até 5 (cinco) dias uteis, contados
7 Interposicéo de Recurso a partir da divulgacéo da
proposta vencedora.
~ ~ Até 5 (cinco) dias uteis, contados
Apresentacdo de Contrarrazdes ao : P
8 a partir do término do prazo de
Recurso : o
interposicdo de recurso.
9 Deciséo definitiva da Comisséo Ae S (c_:mco) 'd|a.s uteis, contados
a partir do término do prazo de

Av. Pontes Vieira, 220 — SGo Jodo do Tauape — CEP: 60130-240 - Fortaleza-CE - Tel.: (85) 3108-0000

www .etice.ce.gov.br

Péagina 2 de 20


http://www.etice.ce.gov.br/

2.2.

GOVERNO DO
EsTADO DO CEARA

Secretaria do Planejamento
e Gestdao

apresentacao de contrarrazdes
recursais, podendo variar em
razdo da complexidade da
matéria.
Até 5 (cinco) dias Uteis, a contar
10 Homologac¢édo e Adjudicacéo da divulgacéo da decisdo
definitiva da Comisséo.

(*) O prazo sera contado a partir do primeiro dia Util seguinte a publicacdo deste documento no
website da ETICE, no link

(**) O prazo podera ser alterado conforme disposto no item 3.4.

2.1.1.0s Prazos dispostos no item acima poder&o variar em conformidade com o caso
concreto, podendo inclusive serem mitigados, em raz&o de ndo apresentacdo de recursos
ou mesmo que as empresas Pré-qualificadas declinem, formalmente, do direito de
Recursal.

Orientacdes sobre o0 envio da Proposta Técnica

2.2.1.Em razéo do periodo delicado de Pandemia mundial que estamos passando, e até
mesmo como um mecanismo de evitar o transito de papel e aglomeracdo de pessoas,
consoante previsao disposta no item 13.8.2 do Edital n°, 001/2019 de Pré-Qualificacéo, a
proposta devera ser enviada de forma eletrénica e devera inicialmente ser criptografada
utilizando o algoritmo de criptografia AES-256 (FIPS PUB 197).

2.2.2.0 proponente é responsavel por gerar uma chave aleatéria de 256 bhits e manter
completo sigilo desta chave, sem revela-la a terceiros, nem a Etice, até que se tenha
passado o periodo de recebimento de propostas estabelecido na tabela do item 2.1.

2.2.3.Apos criptografada utilizando-se o algoritmo AES-256, a proposta deve ser assinada
digitalmente, conforme o modelo da Medida Proviséria 2.200-2/2001.

2.2.4.A proposta criptografada e assinada deve ser enviada para o0 e-
mail

2.2.5.Uma proposta s6 sera considerada entregue no prazo caso a Etice responda com um e-
mail para o proponente reconhecendo o recebimento dentro do prazo.

2.2.6.Aresposta da Etice sera assinada digitalmente ou de outra forma por ela estabelecida.

2.2.7.Proposta enviada para e-mail ndo correto ou com erro de escrita ou que tenha sido
recusado pelo servidor ndo serdo considerados entregues no prazo.

2.2.8.A proponente devera enviar a chave criptogréafica usada para encriptar a proposta com o
algoritmo AES-256 para a Etice em até 12 (doze) horas apds encerrado o prazo de
recebimento de propostas.

2.2.9.Arquivos corruptos ou chaves que ndo permitam descriptografar a proposta fardo a
proposta nula.

2.2.10. Todos o0s recursos e servicos necessarios deverdo ser lancados na proposta em
modalidade OPEX e em moeda nacional (reais).

2.2.11. Na proposta devera constar as cotagdes de todos os itens de servigos especificados
neste documento, expressas em reais e em valores mensais e anuais.

2.2.12. Para fins de elaboracdo de Proposta, as empresas participantes deverdo considerar
que o prazo contratual sera de 24 (vinte e quatro) meses, prorrogavel na forma da Lei.

ESCLARECIMENTOS

3.1.

Av.

As duvidas na interpretacdo do presente documento e anexos, consultas ou pedido de
esclarecimentos acerca das informacdes técnicas porventura existentes, poderao ser feitos via
e-mail de forma expressa, clara, concisa e objetiva, constando no corpo do texto do e-mail a
identificacdo completa da empresa pré-qualificada participante e do representante que
guestiona as informacgdes ou solicita esclarecimentos.
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3.2.0s pedidos de esclarecimentos deverdo ser encaminhados até o 3° (terceiro) dia util que
antecede o término do prazo de apresentagdo das propostas.

3.3. 0 enderecgo de e-mail para os esclarecimentos é:

3.4. A Etice terd um prazo de até 02 (dois) dias Uteis para resposta, sendo possivel estender esse
prazo de acordo com a complexidade dos esclarecimentos e/ou a necessidade de utilizagédo
de recursos técnicos externos a Etice.

3.5.Caso a(s) resposta(s) dos esclarecimentos provoquem alteracBes das definicdes técnicas do
projeto e estas sejam consideradas relevantes pela Etice, sera reiniciada a contagem dos
prazos estabelecidos no item 2.1 deste documento, cabendo comunicacéo prévia e Unica a
todas as pré-qualificadas.

3.6.As quantidades aqui mencionadas sdo previsdes e ndo implicam em obrigatoriedade de
contratacdo de quaisquer quantidades pela Administracdo Publica, servindo apenas como
referencial para a elaboracdo das propostas das empresas pré-qualificadas pela ETICE.

ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS A SEREM CONTRATADOS

Seguem os itens a serem fornecidos pela pré-qualificada a ser contratada. A lista de servigos
computacionais em nuvem indica a quantidade prevista de uso, e servem como referéncia para o
célculo mensal e para o valor global do contrato, além de referéncia para o célculo de valores a
serem pagos pela Contratante.

ITEM ESPEC|F|CACAO UNIDADE DE |QUANTIDADE
MEDIDA
1-5 Provimento de recursos em nuvem Tabela 1 Tabela 1
6 | Servicos especializados em nuvem por demanda usT 140.000

4.1.Servigos computacionais em nuvem

A Tabela a seqguir lista os servigos computacionais em nuvem que deverdo ser ofertados:

. QTD |Unidade QTD
ITEM Nome Uglg:l?rigo Média de de de Tempo | Unidade Mgrl;sDal 24%'22%
Recurso | Tempo | (Mensal)
Plataforma
Computacional
Corporativa de Alta ) ,CPU
1 Performance para CPU Virtual * 470 HORA 744 Virtual x 349.680 8.392.320
Processamento de Hora
Banco de Dados
Oracle
Infraestrutura
Computacional _ CPU
2 para CPU Virtual * 900 HORA 744 Virtual x 669.600 16.070.400
Processamento de Hora
Multiaplicagéo
Infraestrutura
3 |Computacional de | Balanceador| 800 | HORA 744  [BAIANCEAAON o5 500 | 14.284.800
Balanceador de x Hora
Carga
Infraestrutura de
4 Armazenamento GB 742.400 | HORA 744 GB x Hora | 552.345.600 |13.256.294.400
de bloco
Infraestrutura de
5 Armazenamento GB 1.269.760 HORA 744 GB x Hora | 944.701.440 |22.672.834.560
de objetos

Tabela 1. Provimento de Recursos em Nuvem
* A CPU virtual pode ser ofertada tanto como vCPU ou OCPU.
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CATALOGO DE

SERVICOS ~
COMPUTACIONAIS DESCRICAO DOS SERVICOS
EM NUVEM
Plataforma computacional que fornega uma instancia de banco de
dados Oracle de unico né, dedicada com backup automatizado,
controlado pela Contratante, com aplicacdo de patches e
Plataforma gerenciamento de DBMS e capacidades estendidas de

Computacional
Corporativa de Alta
Performance para
Processamento do

Banco de Dados

mascaramento de dados, de extracdo e manipulagdo de
subconjunto de dados, diagndstico automatico de desempenho e
funcionalidade avangada de monitoramento do sistema, de
gerenciamento de desempenho especializado com ajuste SQL e
otimizagbes de armazenamento, de funcionalidade de testes
abrangentes de aplicativos sobre impactos de alteracdes de rotina,
particionamento, compressdo, seguranca e  criptografia,
descoberta e analises de negécios, configuracdo e migracao de
plataformas.

Infraestrutura
Computacional Virtual
para Processamento de
Multiaplicagao

Plataforma computacional que fornega capacidade de computacao
virtual de um ambiente de sistema operacional isolado
provisionada por autoatendimento em uma rede privada
configuravel, com capacidade de escalonamento automatizada,
para cargas de trabalho de aplicacdes de uso geral, com nucleos,
memodria e recursos de rede dedicados.

Infraestrutura
Computacional de
Balanceamento de

Carga

Infraestrutura Computacional que ofereca balanceamento de carga
virtual aos servigos em nuvem com capacidades estendidas de
SSL, de gerenciamento de certificados, de failover e recuperacéo
de desastres, e capacidade de 400 Mbps.

Infraestrutura de
Armazenamento de
bloco

Infraestrutura de Armazenamento de bloco de capacidade de
armazenamento com incrementos de 1 GB.

Infraestrutura de
Armazenamento de
objetos

Infraestrutura de Armazenamento de objetos de capacidade de
armazenamento com incrementos de 1 GB.

Tabela 2. Descricao dos Servicos Computacionais em Nuvem

Os seguintes niveis de servigos sao esperados, especificamente, quanto a disponibilidade dos
recursos em nuvem:

Servigos de laaS - maquina virtual isolada: disponibilidade mensal de, no minimo,
99,90% (noventa e nove virgula noventa por cento) ao ano.

Servicos de laaS - maquina virtual com alta disponibilidade: disponibilidade mensal de
no minimo 99,95% (noventa e nove virgula noventa e cinco por cento) ao ano.

Servigos de PaaS - disponibilidade mensal de no minimo 99,90% (noventa e nove
virgula noventa por cento) ao ano.

A disponibilidade sera obtida a partir do portal de gerenciamento do provedor de
servicos de nuvem e devera ser apresentada junto com o relatério mensal de consumo,
calculada sobre o mesmo periodo da base do consumo, por recurso.

Paradas programadas e indisponibilidade de link de comunicacdo de dados (provido
pela Contratante) ndo contabilizardo para o calculo da disponibilidade, sendo
removidos esses periodos da média mensal, bem como se, comprovadamente, 0
problema gerado que causou a indisponibilidade for de responsabilidade da
Contratante.
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4.2.Servigos Especializados em Nuvem por Demanda
4.2.1. Da Complexidade do servigo

4.2.1.1. A adocéo do valor de referéncia unico facilita a contabilizagdo dos servicos,
todavia demanda a definicdo dos parametros relativos a ponderagdo aplicavel ao
dimensionamento do servico, nesse sentido, para efeito de cada projeto a ser
contratado serdo adotados 0s seguintes pesos de complexidade:

Peso

Complexidade Servigos Complexidade

Monitoramento de chamados de terceiros. Atendimento aos
usuarios na modalidade emergencial. Assisténcia técnica
remota (plantdo). Atividades de apoio a: monitoramento de
acbes, acompanhamento de atividades, registros em
sistemas basicos, formatagdo de artefatos bésicos de
projetos de sistemas, prototipacéo e atividades similares.

Baixa 1,00

Analise e levantamento de processos. Cria¢éo e implantagao
da base de conhecimento na solucdo de gerenciamento de
servicos e atualizacdo dos scripts de atendimento. Operacao
de sistemas complexos, apoiar na criacdo de artefatos de
projetos, especificagdo casos de uso, regras de negdcio,
elaboracdo de diagramas de processos e estratégia,
atendimento a demanda de média complexidade de clientes
internos, mapeamento de processos e atividades similares.

Intermediaria 1,05

Automacdo de processos na solugéo de gerenciamento de
servicos. Desenvolvimento de painel de controle
(dashboard), portfélio e catdlogo de  servicos.
Desenvolvimento de novos relatérios. Implantacdo de novos
processos, apoio na criagdo e desenvolvimento de projetos,
estudos de viabilidade de projetos, criagdo de novos
processos, desenvolvimento de novos  sistemas,
aperfeicoamento de processos de gestéo do cliente final ou
Etice, apoio na implantacdo de novos sistemas no cliente
final ou Etice, e atividades similares.

Alta 1,10

Customizacdo na solucdo de gerenciamento de servicos.
Execucgéo de demanda eventual ou projeto ndo contemplado
dos demais itens em razdo de sua necessidade pontual de
execucdo que requeiram conhecimento técnico em &reas
correlatas sejam infraestrutura, sistemas, seguranga da
informacé&o ou atividades similares.

Especialista 1,15

Tabela 3. Definicdes de complexidade do servico

4.2.2. Do catalogo de servigos

4.2.2.1. Conforme o ITIL, o Catalogo de servigo € um conjunto de informacdes sobre os
servigos de TIC disponiveis para uso, trata-se de um contetdo dinamico, que requer
revisdo e alteracdes periddicas para que esteja adequado a realidade da TI,
demandando assim um processo especifico de gerenciamento, para que possa ser
atual e aderente.

4.2.2.2. No contexto da presente especificagdo técnica, buscou-se a elaboragcao de um
catalogo que permitisse atender uma vasta gama de necessidades relativas a
servicos em nuvem, todavia, conforme as melhores praticas de gerenciamento de
servicos e frameworks de mercado a exemplo do ITIL e COBIT o catdlogo de
servicos por tratar-se de um conteddo dindmico, necessita de revisdes e
adequacdes que venham a ser necessarias com vistas a assegurar sua aderéncia
ao negodcio. Assim com vistas a assegurar a aplicacéo das boas préticas de forma a
suportar adequadamente as necessidades de negdécio o catalogo de servicos que
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integra o presente instrumento estara sujeito a melhorias para a realizagdo do
objeto ajustado a realidade da Etice e dos seus clientes finais.

4.2.2.3. Em funcéo da evolucao da maturidade da Etice e em funcéo da dindmica dos
processos, a versao inicial do catdlogo de servicos podera sofrer revisbes com
vistas a se adequar a realidade da Etice e de seus clientes finais na ocasiao,
através de projetos especificos para revisao do catalogo de servicos.

4.2.2.4. A verséao inicial do Catalogo de Servicos - (ANEXO C) elenca os tipos de
solicitacdes contempladas pelo objeto do servico, fornecendo referéncia a
parametros que definem a ponderacdo do servico.

4.2.3. Das condi¢fes de execucédo

4.2.3.1. O objeto desta especificagdo técnica tem por escopo servicos de natureza
continua, prestados sob demanda, para operacionalizagcdo de processos descritos
no catalogo de servigos, assim como servicos pontuais, prestados sob demanda
para a execucdo de projetos, que venham a ser necessarios a efetivacdo dos
objetivos estratégicos da Etice e seus cliente finais no que dependam da tecnologia
da informacéo e comunicacdo usando ambiente de nuvem.

4.2.3.2. A Etice podera a seu critério utilizar as USTs contratadas para a execucdo de
servicos continuados (processos) ou pontuais (projetos) sem ©6nus ao objeto
contratual, considerando especificacdes do catalogo de servigos.

4.2.3.3. E importante salientar que em funcdo de particularidades de cada projeto
(estégio atual, tamanho, complexidade, quantidade de pessoas e areas envolvidas,
entre outras) e de peculiaridades do ambiente (momento histérico, cenario
politico/econémico, entre outras), podera existir a necessidade de alteragdes nos
guantitativos de cada tipo de servico previsto no orcamento basico (alteracdes no
namero de ocorréncias dos servicos ou valoracdo em USTs decorrentes de sua
ponderacdo em relacéo a sua complexidade, criticidade e/ou prioridade).

4.2.4. Do Acordo e Niveis de Servigos — SLA

4.2.4.1. A gestdo e fiscalizagdo do contrato dar-se-4& mediante o estabelecimento e
acompanhamento de indicadores de desempenho, disponibilidade e qualidade, que
compordo o Acordo de Nivel de Servigo (SLA) entre a Contratante e Contratada

4.2.4.2. O Acordo de Nivel de Servico esté especificado no Anexo B.

4.2.5. Da mensurag&o dos servigos da contratada

4.2.5.1. Os servicos serdo solicitados e mensurados pelas USTs despendidas para
atendimento da OS;

4.2.5.2. Os requisitos ndo funcionais, essenciais para a execu¢do do servico com a
qualidade desejada como: desempenho, usabilidade, confiabilidade, seguranca,
disponibilidade, manutenibilidade, padrdes, interoperabilidade e tecnologias
envolvidas, devem ser incorporados a execuc¢ao dos servigos e ndo serdo passiveis
de remuneracgéao extra;

4.2.5.3. A critério da Contratante, a contratacdo do desenvolvimento dos médulos de
software, descritos neste Documento de Especificacdo Técnica - DET, sera
realizada de forma integral ou parcial. A contratacdo integral contemplara todo o
ciclo de vida do desenvolvimento (todas as fases, itera¢fes e disciplinas) e a parcial
contemplar4d somente parte do ciclo de vida. Como exemplos, poderdo ser
contratadas para um determinado projeto somente as fases de Construgdo e
Transicdo, ou Elaboracdo, Construcdo e Transicdo, Testes entre outras
combinagoes.
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4.3.Da Solicitacdo de Servicos

4.3.1.Mensalmente ou em caso de necessidade serdo abertas ordens de servico, com 0s
Servigos Técnicos e 0s Recursos em Nuvem devidamente identificados, associados
a uma estimativa (UST) relacionada aos servicos a serem executados ou a um
namero de unidades de recursos em nuvem.

4.3.2.A partir da abertura da OS, todas as atividades necessarias para a execu¢do dos
servicos deverdo estar relacionadas as demandas devidamente registradas em
ferramenta de Gestdo de Demandas. Quando ndo houver disponibilidade desta
ferramenta, podera ser realizada por qualquer outra compativel.

4.3.3.Para o encerramento de uma demanda é necessario o registro das atividades que
evidenciam o seu atendimento.

4.3.4.0 célculo do numero de USTs relativas aos servicos solicitados, sera realizado por
ocasido da emissdo da ordem de servi¢co (OS) que podera contemplar a execucéo de
um ou mais servico. Esse agrupamento sé devera ser aplicado para servicos com
duragbes semelhantes, para ndo ocasionar retardo no encerramento da OS. O
referido calculo deverd ser feito para cada servico solicitado na OS conforme a
seguinte formula:

UST= (Esforgco x complexidade)
onde:

UST: corresponde ao quantitativo de unidades de servicos técnicos estimados para a
realizac&o do servigo.

Esforco: Somatério da estimativa de todos esfor¢cos decorrentes da alocacao
temporal de um ou mais recursos necessarios ao servigo, considerados 0s pesos
aplicados a cada recurso.

Complexidade: peso quanto ao tipo predominante de atividades inerentes a sua
realizagdo do servico.

4.3.5.Para aplicacdo da férmula da UST ajustada por servico, deve-se considerar que:

4.3.5.1. O dimensionamento do esforco para o servico demandara estudo para
definicdo de estimativas da alocacdo de recursos necessarios ao Servico,
considerando quantitativos e a alocacdo temporal dos recursos para atendimento
demanda.

4.3.5.2. A Contratada podera adotar o fator médio de 1,368 do ANEXO A para
dimensionar o esforco;

Caso opte por nédo usar o fator médio a Contratada devera dimensionar o esforco
adotando os pesos definidos no ANEXO A — LISTA DE PERFIS TECNICOS dos
recursos.

4.4.Do Cancelamento dos Servigos

4.4.1. Nos casos em que a demanda for cancelada por solicitagdo do cliente final ou da
Etice, o trabalho j& executado devera ser medido, avaliado e pago.

4.4.2. Quando do cancelamento do servico, a Contratada devera entregar os produtos do
servigo executado, imediatamente, mesmo que inacabados.

4.4.3. O pagamento dos servigos cancelados estd vinculado a entrega dos produtos
parciais elaborados pela Contratada até o momento do cancelamento.

4.4.4. E vedado a Contratada complementar os produtos do servico interrompido apos o
cancelamento da demanda.
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5. DA VIGENCIA DO CONTRATO

O prazo de vigéncia do contrato sera de 24 (vinte e quatro) meses, podendo ser prorrogado, a
critério da Contratante, com concordancia da contratada, por periodos iguais ou inferiores,
conforme art. 71 da Lei Federal n° 13.303/2016.

6. DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

e Prestar os servigos de forma alinhada aos termos especificados no presente documento, no
Contrato e na Proposta Comercial, responsabilizando-se integralmente pela exploracédo e
execucao do servico perante a Contratante.

e Manter a qualidade dos servigos prestados de maneira uniforme, durante toda a vigéncia do
presente documento juridico.

e Fornecer um canal oficial de suporte técnico especializado para atender demandas
operacionais da Contratante, em regime integral e ininterrupto, sempre de acordo com 0s
processos de atendimento definidos pela Contratada.

e Comunicar a Contratante, com antecedéncia minima de 48h (quarenta e oito horas), a
necessidade de interrupcdo ou degradacdo do servico por motivo de manutencao,
atualizacdo ou qualquer outro evento que possa, de alguma forma, interferir na prestacao
dos servicos que sdo objeto deste contrato.

e Entregar a Nota Fiscal/Fatura via correio, e-mail ou qualquer outro meio acordado entre as
partes, no endereco informado pela Contratante, com antecedéncia minima de 05 (cinco)
dias do vencimento.

e Tornar disponiveis a Contratante informac¢des sobre caracteristicas e especificacdes
técnicas dos equipamentos, softwares adquiridos ou servicos contratados. Estas
informacdes sdo necessérias para garantir a plena disponibilizacdo destes em producao.

e Comunicar antecipadamente a realizagdo de interven¢cdes nos ambientes técnicos da
Contratante entre datacenters, no caso de qualquer possibilidade de impacto na prestacdo
dos servigos.

e Promover, EM CASO DE DESASTRES NAS ESTRUTURAS TECNICAS, intervencdes entre
datacenters, em regime emergencial, sem comunicacdo prévia a Contratante, sob a
justificativa de restabelecimento dos servigos e garantir a alta disponibilidade destes.

e Comunicar formalmente a Contratante qualquer anormalidade nos servicos e prestar 0s
esclarecimentos necessarios no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas ou prazo
especifico determinado e comunicado a Contratada pela Contratante.

o Episédios de indisponibilidade serdo caracterizados pelo ndo funcionamento total de
um servigco sejam em situacdes planejadas ou néo.

o As paralisacbes planejadas nos servigos, sejam parciais ou totais, corretivas ou
evolutivas, ndo serdo caracterizadas como indisponibilidade.

e Recomendar a Contratante a atualizacdo de softwares, conforme calendério fornecido pelos
fornecedores externos destes.

e Comunicar a Contratante qualquer alteracdo nos canais de suporte técnico, bem como nos
processos de atendimento e tramitacdo de suporte.

o As alterag6es ndo entrardo em vigor sem que ocorra a notificacdo da Contratante.
o Uma vez realizada a notificacdo da Contratante acerca das modificacbes acima
mencionadas, tais alteracdes poderéo ser aplicadas de maneira imediata.
e Prestar esclarecimentos a Contratante sobre eventuais atos ou fatos noticiados que
envolvam a prestacdo de servigcos independente de solicitacdo.
e Atender prontamente quaisquer exigéncias do representante da Contratante, inerentes ao
objeto do contrato.
e Implantar a supervisdo permanente dos servicos de modo adequado e de forma a obter
uma operacao correta e eficaz.

e Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, em observancia as
recomendacdes aceitas pela boa técnica, normas e legislacéo.
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e Assinar Termo de Confidencialidade e Sigilo, resguardando que os recursos, dados e
informacdes de propriedade da Contratante, e quaisquer outros, repassados por for¢ca do
objeto do contrato, constituem informacdo privilegiada e possuem carater de
confidencialidade e sigilo.

e Manter, sob as penas da Lei, 0 mais completo e absoluto sigilo sobre quaisquer dados,
informacdes, documentos, especificagcdes técnicas e comerciais dos bens da Contratante,
de que venha a tomar conhecimento ou ter acesso, ou que venham a ser confiados, sejam
relacionados ou ndo com a prestacdo de servicos objeto do contrato.

e Garantir que todas as informacfes da Contratante estardo armazenadas em ambientes
técnicos (datacenters) localizados dentro dos limites do territério nacional.

e Zelar pela seguranca e confidencialidade das informac6es da Contratante e pela
estabilidade operacional dos servicos.

e Adotar todas as medidas necessarias para assegurar a disponibilidade, integridade,
confidencialidade e autenticidade das informac¢8es a serem tratadas na nuvem. A solucdo
ofertada pela Contratada devera dispor de plano de comunicagéo de incidentes, devendo a
Contratada informar imediatamente a Contratante todos os incidentes de seguranca da
informacéo ou existéncia de vulnerabilidades do objeto da contratacdo, assim considerados
0s eventos ndo previstos ou ndo desejados, bem como qualquer violacdo das regras de
sigilo estabelecidas que tenham ocorrido por sua agdo ou omisséo, independentemente de
dolo, que acarretem dano a confidencialidade, disponibilidade, integridade ou autenticidade
dos dados da Contratante.

e Comprometer-se-4 a preservar os dados da Contratante contra acessos indevidos e abster-
se-4 de replicar ou realizar copias de seguranca (backups) destes dados fora do territério
brasileiro, devendo informar imediatamente e formalmente a Contratante qualquer tentativa,
inclusive por meios judiciais, de acesso por parte de outra nacdo a estes dados.

e Dispor de medidas para garantir a protecéo dos dados, antecipando ameacgas a privacidade,

a seguranca e a integridade, prevenindo acesso nao autorizado as informacdes da
Contratante.

e Prover mecanismo de acesso protegido aos dados, por meio de chave de criptografia,
garantindo que apenas aplica¢des e usuarios autorizados tenham acesso as aplicagfes da
Contratante.

e Dispor de recursos que garantam a seguranca da informacdo dos dados da Contratante,
incluindo os seguintes itens: solugdo de controle de trafego de borda do tipo firewall (norte-
sul, leste-oeste, e de aplicacdes), solucéo de prevencéo e deteccdo de intrusdo (IDS/IPS) e
Solucgéo anti-DDoS.

e Dispor de mecanismos para realizar regularmente testes de seguranca da informacao,
incluindo andlise e tratamento de riscos, verificacdo de vulnerabilidades, avaliagao de
seguranca dos servigos e testes de penetracdo, podendo a Contratante realizar auditorias,
inclusive com apoio de terceira parte, para comprovar que a Contratada mantém esse
requisito.

e Possuir plano de continuidade, recuperacdo de desastres e contingéncia de negdcio, que
possa ser testado regularmente, objetivando a disponibilidade dos dados e servicos em
caso de interrupcdo, bem como desenvolver e colocar em pratica procedimentos de
respostas a incidentes relacionados com os servicos da Contratante.

e Prover comunicagdo criptografada e protegida para transferéncia de dados associados as
aplicacdes da Contratante.

o Utilizar solugbes de virtualizagdo que sejam padrdes ou referéncias de mercado.

e Implementar politica de atualizacdo de versdo de software e aplicacdo de correcdes no
ambiente em nuvem da Contratante.

¢ Nao fornecimento a terceiros de dados da Contratante, inclusive registros de conexao, e de
acesso a aplicacdes de internet, salvo mediante consentimento livre, expresso e informado
ou nas hipéteses previstas em lei.

e Fornecer a Contratante, sempre que solicitado, informacdes claras e completas sobre
coleta, uso, armazenamento, tratamento e protecao dos dados da Contratante.
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¢ Responder civil ou criminalmente pela adulteracao, divulgagcao ou ma utilizacéo de dados e
informacdes constantes nos equipamentos da Contratante, por acdo sua ou dos seus
prepostos.

e Executar, perfeita e integralmente, os servicos contratados, nos horarios estabelecidos pela
Contratante e nos prazos ajustados, por meio de pessoas idbneas/tecnicamente
capacitadas, obrigando-se a indenizar a Contratante, mesmo em caso de auséncia ou
omissédo de fiscalizagdo de sua parte, por quaisquer danos causados as suas instalagoes,
moveis, utensilios, maquinas e equipamentos, quer sejam eles praticados por empregados,
prepostos ou mandatarios seus.

e Recrutar e contratar a mao de obra especializada, em seu nome e sob sua
responsabilidade, sem qualquer solidariedade da Contratante, cabendo-lhe efetuar todos os
pagamentos, inclusive os relativos aos encargos previstos na legislacdo trabalhista,
previdenciaria e fiscal, bem como de seguros e quaisquer outros decorrentes de sua
condicdo de empregadora, assumindo, ainda, total responsabilidade pela coordenacdo e
supervisdo dos encargos administrativos de seus empregados, tais como: controle,
fiscalizacdo e orientacdo técnica, controle de frequéncia, auséncias permitidas, licencas
autorizadas, férias, puni¢des, admissfes, demissdes, transferéncias, promogodes, etc.

e Manter preposto para orientar, coordenar, acompanhar, supervisionar e dar ordens aos
prestadores de servigos e resolver quaisquer questdes pertinentes a execugéo do contrato,
para correcdo de situacGes adversas e para o atendimento imediato das reclamacdes e
solicitacdes da Contratante, bem como para que a Contratante se reporte no caso de
encaminhamento de medidas necessérias ao cumprimento da legislagdo pertinente a
seguranca e saude no trabalho, o qual devera ser formalmente indicado pela Contratada, no

ato da assinatura do contrato.

e Conferir e atestar os servi¢os prestados, garantindo que 0os mesmos atingem o nivel de
adequacdo descrito pela Contratante, cumprindo, rigorosamente, os prazos estabelecidos
pela Contratante e responsabilizando-se por quaisquer prejuizos que suas falhas ou
imperfeicdes venham causar a Contratante ou a terceiros, de modo direto ou indireto, além
de realizar novamente o servico incorreto, se for o caso, sem quaisquer 6nus para a
Contratante.

e Substituir os empregados, nos casos de falta, auséncia legal, férias, bem como nos casos
em que a conduta do prestador seja considerada inconveniente pela Contratante, de modo
gue os servigos ndo sejam descontinuados nos horéarios/periodos estabelecidos.

o Diligenciar para que seus empregados tratem com urbanidade o pessoal da Contratante,
clientes, visitantes e demais contratados.

e Dar ciéncia a Contratante, imediatamente e por escrito, de qualquer anormalidade que
verificar na prestacao dos servigos.

e Prestar os esclarecimentos que lhe forem solicitados, atendendo prontamente a todas as
reclamacgdes e convocagfes da Contratante.

e Diligenciar para que seus empregados ndo prestem servicos que ndo 0s previstos no objeto
deste contrato.

e Pagar com pontualidade aos seus empregados o salario e beneficios indicados na sua
proposta e apresentar a Contratante, junto a fatura mensal, os comprovantes/guias de
recolhimento dos impostos, contribuicdes e taxas incidentes sobre esses servi¢os, quando

devidos, referentes ao més de competéncia da nota fiscal/fatura.

e Assumir todas as despesas e Onus relativos ao pessoal e quaisquer outros oriundos,
derivados ou conexos com o contrato, ficando ainda, para todos os efeitos legais,
consignada, pela Contratada, a inexisténcia de qualquer vinculo empregaticio entre seus
empregados/prepostos e a Contratante.

e Agir com total diligéncia em eventuais reclamagfes trabalhistas promovidas por seus
empregados que estejam ou, em algum momento, estiveram envolvidos na prestacdo de
servicos objeto deste contrato, comparecendo em todas as audiéncias designadas,
apresentando as necessarias contestacdes e recursos cabiveis, ainda que extinta a relacao
contratual com a Contratante. A omissdo da Contratada, nas demandas dessa natureza,

sera considerada falta grave, sujeitando-se a aplicacdo das sancdes previstas neste
contrato, assegurada a prévia defesa.
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¢ Indenizar todas as despesas e custos financeiros que porventura venham a ser suportados
pela Contratante, por forca de sentenga judicial que reconheca a responsabilidade
subsidiaria ou solidaria da Contratante por créditos devidos aos empregados da Contratada,
ainda que extinta a relacdo contratual entre as partes.

e Respeitar e fazer cumprir as normas de seguranca e medicina do trabalho previstas na
legislacé@o pertinente, inclusive quanto a necessidade de constituigcdo de CIPA, se for o caso,
nos termos da “Norma Regulamentadora do Ministério do Trabalho e Emprego”.

e Atender as solicitacdes da Contratante para realizagdo de servigos extraordinarios e para
prorrogagdo do turno contratado, cabendo a Contratada a adogéo das providéncias
pertinentes junto a Delegacia Regional do Trabalho competente.

e Fornecer a Contratante, no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis, sempre que solicitado,
planilha detalhada dos insumos que compdem o preco contratado.

e Obedecer as normas e rotinas da Contratante, bem como a legislacdo aplicavel, em
especial, as que disserem respeito a seguranca e saude no trabalho, assumindo todas as
providéncias e obrigagdes estabelecidas na legislacéo especifica de acidentes de trabalho,
guando, em ocorréncias da espécie, forem vitimas os seus empregados no desempenho
dos servicos ou em conexdo com eles, ainda que verificadas nas dependéncias da
Contratante.

e Dispor-se a toda e qualquer fiscalizagdo da Contratante, no tocante a prestacdo dos
servigos, assim como ao cumprimento das obrigacdes previstas neste contrato.

e Fiscalizar o perfeito cumprimento dos servigos a que se obrigou, cabendo-lhe integralmente
os Onus decorrentes.

e Orientar os seus empregados, treinando-os e reciclando-os periodicamente, tanto no
aspecto técnico, como no relacionamento humano, visando a manté-los plenamente aptos
ao perfeito desenvolvimento de suas fung¢des, observadas as exigéncias e necessidades da
Contratante.

e Estruturar-se de modo compativel e prover toda a infraestrutura necesséria a prestacao dos
servicos previstos neste contrato, com a qualidade e rigor exigidos, garantindo a sua
supervisdo desde a implantacéo.

e Fornecer aos seus empregados todos os equipamentos, recursos materiais e condi¢des
necessarios para o desenvolvimento de suas fung¢des, exigidos por legislacdo ou norma do
trabalho especifica, inclusive, quando for o caso, disponibilizar “e-mail”’, sendo vedada a
utilizacdo da conta de “e-mail” da Contratante.

e Manter perante a Contratante, durante a vigéncia do contrato, seu endereco comercial
completo (logradouro, cidade, UF, CEP) e eletrdnico, telefone e nome dos seus
representantes sempre atualizados, para fins de comunicagdo e encaminhamento de
informacdes e documentos, inclusive os relativos a tributos, em face da condicdo da
Contratante de substituta tributaria.

e N&o manter relagcdo de emprego/trabalho, de forma direta ou indireta, com menor de 18
(dezoito) anos de idade em trabalho noturno, perigoso ou insalubre, nem menor de 16
(dezesseis) anos de idade em qualquer trabalho, salvo na condi¢cao de aprendiz, a partir dos
14 (catorze) anos.

e Assegurar a ndo utilizacdo de trabalho em condi¢cdes degradantes, sob regime for¢cado ou
em condicdes analogas a escraviddo, bem como a ndo utilizacdo de praticas
discriminatérias em razao de crenca religiosa, raga, cor, sexo, orientacdo sexual, partido
politico, classe social, nacionalidade.

e Diligenciar para que seus empregados, quando em servico na Contratante, apresentem-se
em condi¢cdes adequadas de descanso, de alimentacdo, de estado de alerta, entre outras
fisicas e mentais que garantam a seguranca de todos no ambiente da Contratante, sejam
clientes, empregados ou terceirizados.

e Observar estritamente a vedac¢ado ao nepotismo, nos termos do Edital de Pré-qualificagdo n°
01/2019 e seus anexos.
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7. DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

e Proporcionar a Contratada todas as condicfes necessarias ao pleno cumprimento das
obrigacdes decorrentes do objeto contratual, consoante estabelece a Lei Federal n°
13.303/2016 e suas alteracdes.

e Fiscalizar a execucdo do objeto contratual, através de sua unidade competente, podendo,
em decorréncia, solicitar providéncias da Contratada, que atendera ou justificara de
imediato.

e Notificar a Contratada de qualquer irregularidade decorrente da execucdo do objeto
contratual.

e Efetuar os pagamentos devidos a Contratada nas condi¢des estabelecidas no contrato.

o Designar gestor para acompanhamento e fiscalizag@o deste contrato e para estabelecer
contatos com o representante da Contratada durante sua execugéo.

e Prestar a Contratada, em tempo habil, as informagdes disponiveis e necessarias a
execucao dos servigcos contratados.

¢ Indicar os locais e horarios em que deverdo ser prestados 0s servigos, permitindo, quando
for o caso, o0 acesso dos empregados da Contratada nas dependéncias da Contratante.

e Proporcionar todas as facilidades indispensaveis ao bom cumprimento da execucao
contratual, inclusive permitir o livre acesso dos técnicos da Contratada as dependéncias da
Contratante relacionadas a execu¢do do contrato, desde que observadas as normas de
seguranca.

e Notificar a Contratada, por escrito, sobre qualquer irregularidade encontrada na execucgéo
do contrato e na prestagcédo dos servicos.

e Aplicar as penalidades previstas no presente instrumento, na hipotese da Contratada néo
cumprir o Contrato, mantidas as situa¢cées normais de disponibilidade, arcando a Contratada
com quaisquer prejuizos que tal ato acarretar a Contratante.

¢ Indicar o representante da Contratante responsavel pela fiscalizagdo e acompanhamento da
execucao do contrato.

Fortaleza, 15 de maio de 2020.

Elaborado por: Aprovo:
Ricardson Rodrigues Sampaio Adalberto Albuquerque Pessoa
Gerente de Tecnologia da Informagéo Presidente da ETICE

Alvaro Claudio Maia
Diretor de Tecnologia da Informacéo e Inovagéo
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ANEXO A - LISTA DE PERFIS TECNICOS

1. As exigéncias de formagdo académica e técnica devera ser comprovada por meio de
certificados emitidos por entidades de ensino ou organizagfes certificadoras respectivamente,
e experiéncia profissional comprovada mediante vinculos empregaticios (carteira de trabalho
ou contrato social - no caso de sécio integrante de equipe técnica), e, caso o vinculo ndo
comprove a experiéncia profissional exigida, sera aceita declaracao emitida pela empresa e/ou
atestado de capacidade técnica emitido por érgao publico ou empresa privada, sujeitando-se a
diligéncia na sede da CONTRATADA ou do emitente do atestado para comprovacdo da
experiéncia declarada, a critério da Etice.

2. A A tabela a seguir estabelece relacéo entre os perfis técnicos dos recursos a serem alocados
na execucdo dos servicos, sejam profissionais ou materiais, com o peso adotado do para efeito
de célculo do esforco considerado no dimensionamento de USTs do servigo.

Perfil Requisitos Técnicos Minimos Obrigatérios de
Técnico Enquadramento
Do Auxiliar Técnico de TIC de Nivel |

Item Peso

Enquadram-se profissionais com formacéo de nivel médio em
gualquer area compativel com as técnicas e tecnologias

- aplicadas as atividades inerentes ao servi¢co, com experiéncia

Auxiliar comprovada e no minimo 01 (um) ano em atividades e fungdes

i 0,25
1 Técnico | correlatas ao servigo.

Do Auxiliar Técnico de Processo de Negd6cio de Nivel |

Enquadram-se profissionais com formacao de nivel médio em
gualguer area compativel com o processo de negécio objeto da
atividade, com experiéncia comprovada e no minimo 01 (um)
ano em atividades e fung¢des correlatas ao servigo.

Do Auxiliar Técnico de TIC de Nivel Il

Enquadram-se profissionais com formacéo de nivel médio em
gualguer area compativel com as técnicas e tecnologias

- aplicadas as atividades inerentes ao servi¢co, com experiéncia

Auxiliar comprovada e no minimo 02 (dois) anos em atividades e

~ : 0,50
Técnico Il fungdes correlatas ao servigo.

Do Auxiliar Técnico de Processo de Negd6cio Nivel 1l

Enquadram-se profissionais com formacao de nivel médio em
gualgquer area compativel com o processo de negécio objeto da
atividade, com experiéncia comprovada e no minimo 02 (dois)
anos em atividades e func¢des correlatas ao servigo.

Do Técnico de TIC de Nivel |

Enquadram-se profissionais com formacéo de nivel médio em
gualguer area compativel com as técnicas e tecnologias
aplicadas as atividades inerentes ao servi¢co, com experiéncia
minima de 03 (trés) anos em atividades e func¢des correlatas ao

3 Técnico | servico. 1
Do Técnico de Processo de Negécio Nivel |

Enquadram-se profissionais com formacao de nivel médio em
gualquer area compativel area compativel com o processo de
negocio objeto da atividade, com experiéncia minima de, 03
(trés) anos em atividades e func¢des correlatas ao servico.
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Enquadram-se profissionais com formacao de nivel superior em
andamento com, pelo menos, 50% (cinquenta por cento) do
curso concluido em qualquer area compativel com as técnicas
e tecnologias aplicadas as atividades inerentes ao servigco com
experiéncia comprovada de no minimo 03 (trés) anos em
atividades e fungbes correlatas ao servico.

Ou

Alternativamente, profissionais com formagé&o de nivel médio
em qualquer area compativel com as técnicas e tecnologias
aplicadas as atividades inerentes ao servico, com experiéncia
minima de 05 (cinco) anos em atividades e fun¢bes correlatas

4 Técnico Il ao servigo.
Do Técnico de Processo de Negdcio Nivel Il

Do Técnico de TIC de Nivel Il

15

Enquadram-se profissionais com formacao de nivel superior em
andamento com, pelo menos, 50% (cinquenta por cento) do
curso concluido em area compativel com o processo de
negocio objeto da atividade, com experiéncia comprovada de
no minimo 03 (trés) anos em atividades e func¢des correlatas ao
servigo.

Ou

Alternativamente, profissionais com formacé&o de nivel médio
em qualquer em area compativel com o processo de negdcio
objeto da atividade, com experiéncia comprovada minima de 05
(cinco) anos em atividades e fungdes correlatas ao servigo.

Do Analista de TIC de Nivel |

Enquadram-se os profissionais com formacao de nivel superior
em area compativel com as técnicas e tecnologias aplicadas as
atividades inerentes ao servico, e experiéncia comprovada de
no minimo 05 (cinco) anos em atividades e fung¢des correlatas

5 Analista | .
ao servigo,

2,0

Do Analista de Processo de Neg6cio Nivel |

Enguadram-se profissionais com formagéo de nivel superior
compativel com o processo de negécio objeto da atividade, com
experiéncia minima de 05 (cinco) anos em atividades e fun¢des

correlatas ao processo objeto da atividade.

Do Analista de TIC de Nivel Il

Enquadram-se os profissionais com formacao de nivel superior
e pos-graduacéo (no minimo Lato Sensu) concluida ou em
andamento em area compativel com as técnicas e tecnologias
aplicadas as atividades inerentes ao servico, e experiéncia
comprovada de no minimo 06 (seis) anos em atividades e
funcdes correlatas ao servico;

Ou, 2,50

Alternativamente, formacao de nivel superior compativel com
as técnicas e tecnologias aplicadas as atividades inerentes ao
servigo, com experiéncia minima de 08 (oito) anos em
atividades e funcdes correlatas ao servico.

6 Analista Il

Do Analista de Processo de Negécio Nivel Il

Enquadram-se os profissionais com formacao de nivel superior
e pos-graduacdo (no minimo Lato Sensu) concluida ou em
andamento em &rea compativel com o processo de negdécio

objeto da atividade, com experiéncia comprovada de no minimo
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06 (seis) anos em atividades e funcfes correlatas ao processo
objeto da atividade.

Ou,

Alternativamente, formacao de nivel superior compativel com o
processo de negocio objeto da atividade, com experiéncia
minima de 08 (oito) anos em atividades e func¢des correlatas ao
processo objeto da atividade.

Do Especialista de TIC de Nivel |

Enquadram-se os profissionais com formacao de nivel superior
e pés-graduacéo (no minimo Lato Sensu) compativel com as
técnicas e tecnologias aplicadas as atividades inerentes ao
servico, e experiéncia comprovada de no minimo 07 (sete)
anos em atividades e funcdes correlatas ao servico;

Ou,

Alternativamente, formacao de nivel superior compativel com
as técnicas e tecnologias aplicadas as atividades inerentes ao
servico,

certificacdes de proficiéncia técnica correlata e experiéncia
Especialista | | Minima de 10 (dez) anos em atividades e funcdes correlatas ao | 3 0o
7 servigo.

Do Especialista de Processo de Negécio Nivel |

Enquadram-se os profissionais com formacéao de nivel superior
e pés-graduacéo (no minimo Lato Sensu) em area compativel
com o processo de negécio objeto da atividade, com
experiéncia comprovada de, no minimo, 07 (sete) anos em
atividades e fungdes correlatas ao processo objeto da atividade.

Ou,

Alternativamente, formacéo de nivel superior compativel com o

processo de negécio objeto da atividade, com certificacdes de

proficiéncia técnica correlata e experiéncia minima de 10 (dez)

anos em atividades e fun¢@es correlatas ao processo objeto da
atividade.

Do Especialista de TIC de nivel Il

Enquadram-se os profissionais com formacao de nivel superior
e pos-graduacgdo (no minimo Stricto Sensu) compativel com as
técnicas e tecnologias aplicadas as atividades inerentes ao
servigo e experiéncia comprovada de, no minimo, 08 (oito)
anos em atividades e fungBes correlatas ao servico,

Ou,

Alternativamente, formacao de nivel superior e pés-graduacao
(no minimo Lato Sensu) compativel com as técnicas e
8 |Especialista Ii tec_n_ologjas aplicadasmas .ativ,ida.des inerentes ao serxic;o_,
certificacdes de proficiéncia técnica correlata e experiéncia
minima de 10 (dez) anos em atividades e fun¢fes correlatas ao
servico.

3,50

Do Especialista de Processo de Negécio nivel I

Enquadram-se os profissionais com formacao de nivel superior
e pés-graduacéo (no minimo Stricto Sensu) em area compativel
com o processo de negdcio objeto da atividade, com
experiéncia comprovada de, no minimo, 08 (0ito) anos em
atividades e funcdes correlatas ao processo objeto da atividade;

Ou,
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Alternativamente, formacéao de nivel superior e pés-graduacao
(no minimo Lato Sensu) compativel com o processo de negécio
objeto

da atividade, com certificacBes de proficiéncia técnica correlata
e experiéncia minima de 10 (dez) anos em atividades e funcdes
correlatas ao processo objeto da atividade.

3. Com vistas a favorecer o processo de precificacdo do servico no que se refere a alocagédo de
recursos necessarios ao servico, considerada a necessidade de execucdo continua de dadas
atividades, a aceitabilidade definida dos perfis por servicos relacionados no catalogo de
Servigos, e cenarios atuais relativos aos servicos demandados, estima-se que para correta
execucdo dos servicos, 0s recursos necessarios serdo alocados com base na seguinte

distribuicao de tempo:

Perfil Técnico Alocacéo estimada
Auxiliar | 17%
Auxiliar 1l 17%
Técnico | 16%
Técnico Il 16%
Analista | 16%
Analista Il 8%

Especialista | 5%
Especialista Il 5%

4. Considerando os servicos listados no catalogo, seus pesos e distribuicbes adote-se apenas
como referéncia para precificacdo, o fator médio de 1,368 para conversao entre horas de
alocacdo e UST conforme a seguinte formula: Ndmero de horas alocadas = (Numero de
UST_més/1,368). Esse fator foi definido com consideracdo a média de todos os pesos aplicaveis
aos servicos no catalogo, permitindo uma aproximacdo do quantitativo em horas, da alocacéo
necessdria de recursos para a execucdo dos servicos.

4.1 A Contratada devera propor uma fator diferente do fator médio para aqueles casos em que
a alocacéo real ndo esta de acordo com a alocacgéo estimada.
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ANEXO B - GESTAO DE NIVEIS DE SERVIGOS

A manutencdo corretiva consistira no conserto de defeitos e/ou falhas de funcionamento
apresentados nos sistemas implementados na nuvem e deverdo ser realizados em 1°, 2° e 3°
niveis de segunda a sexta-feira, exceto feriados, no horario de 8:00 as 17:00 horas.

Os incidentes, situagfes inesperadas e ndo programadas, deverdo ser atendidas pelos servigos
de suporte da CONTRATADA. Os incidentes tém a seguinte classificac¢ao:

Severidade 1 ou Alta: Ambiente/Sistema esta indisponivel ou usuario sem acesso;
Severidade 2 ou Média: Uma fungdo do Ambiente/Sistema esté indisponivel;

Severidade 3 ou Baixa: O Ambiente/Sistema esta disponivel, porém apresentando lentidao, erros
que forcam o reinicio do sistema e/ou de operacdes no mesmo, e/ou alguma intermiténcia em seu
funcionamento.

A CONTRATADA devera prestar, durante a vigéncia deste contrato, servicos de suporte a
producdo e manutencéo corretiva abrangendo no minimo:

Investigacdo e resolugdo de problemas no ambiente, mesmo que para iSSO seja necessario
acionar o suporte do fabricante;

Nivel de servi¢o (SLA), para chamados abertos entre o horario compreendido entre as 08 horas e
18 horas em dias Uteis, conforme tabela a seguir:

Severidade Natureza do Problema Tempo de Resposta

Até 10 (dez) horas contadas apés
registro do chamado, para
diagnéstico e solu¢éo de contorno
ou definitiva.

Defeitos que tem como consequéncia
Alta a indisponibilidade do Ambiente /
Sistema da CONTRATANTE

Defeitos que tem como consequéncia

a indisponibilidade parcial do 20 (vinte) horas Uteis apds registro

Média ; ) do chamado, para diagnéstico e
Ambiente / Sistema da solucdo de contorno ou definitiva
CONTRATANTE & '
Defeitos que ndo causam . L . .
. indisponibilidade do Ambiente / | S0 (trinta) horas uteis apos registro
Baixa do chamado, para diagnéstico e

Sistema da CONTRATANTE, porém,

. solucdo de contorno ou definitiva.
impedem seu uso normal

Para chamados de alta severidade, abertos ap6s as 18:00 horas ou aos finais de semana e
feriados, a CONTRATADA devera atendé-los (por meio de solucéo definitiva ou de contorno),
respeitando os prazos constantes na tabela do item anterior.

Para chamados de média e baixa severidade abertos apés as 18:00 horas ou aos finais de
semana e feriados, a CONTRATADA devera atendé-los (por meio de solucao definitiva ou de
contorno) a partir das 08 horas do dia util seguinte atendendo e respeitando ao SLA estabelecido
pela tabela acima do item 8 deste Anexo.

Caso seja necessario complemento de informacdes para atendimento do chamado, que
impossibilitem a resolucdo do chamado pela CONTRATADA, a Etice e/ou o cliente final serdo
solicitados para fornecer a informacdo, e 0s prazos serdo suspensos ou prorrogados até o
recebimento das informacdes.

O tempo em horas, previsto no SLA, sera computado a partir da abertura do chamado até a sua
regularizacéo, nesse caso, uma solugdo de contorno podera ser utilizada, caso a solucéo definitiva
ndo seja possivel de ser executada imediatamente.

As solucgbes de contorno adotadas deverdo ser avaliadas pela Etice que podera demandar para a
CONTRATADA a elaboracéo e implementacéo de solucdo definitiva.
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14. A CONTRATADA devera atender no minimo 90% dos chamados dentro do SLA estabelecido na
tabela.

15. Os indicadores para desenvolvimento de software e manutencdes evolutivas de sistemas foram
formulados de forma a garantir a qualidade das entregas. A aplicacdo, o mecanismo de calculo e
todas as informacdes necessarias para a formulagao do indicador estao nas tabelas a seguir:

indice de Defeitos de Qualidade (IDQ):

indice de Defeitos de Qualidade (IDQ)

Item

Descricéo

Finalidade

Garantir a qualidade da entrega dos produtos evitando nimero
elevado de defeitos

Meta a cumprir

Méaximo de 0,10 defeitos / Produtos Entregues

Instrumento de

Ferramenta para Registro e Controle de Ocorréncias e

medic¢ao Defeitos
Forma de Ferramenta para registro e controle de ocorréncias e defeitos
acompanhamento

Periodicidade e
aplicacdo

Por OS

Mecanismo de
Calculo

(Z Numero de defeitos identificados e registrados pela Etice
nas entregas da respectiva OS) / (Quantidade de horas de
servigo da OS)

indice de Desconformidades de Prazos na entrega das Ordens de Servigo (IDP-OS):

indice de Desconf
0S)

ormidades de Prazos na entrega das Ordens de Servico (IDP-

Item Descricao
Garantir o prazo de entrega dos produtos ou de formacao da
Finalidade equipe de projeto ou de alocacéo de profissional de um perfil

solicitado

Meta a cumprir

Maximo de 5% de atraso

Instrumento de
medicdo

Ferramenta para Registro e Controle de Ocorréncias e Defeitos

Forma de
acompanhamento

Ferramenta para Registro e Controle de Ocorréncias e Defeitos

Periodicidade e
aplicacdo

Por OS

Mecanismo de
Caélculo

(Z Dias uteis de atraso na entrega da OS ou na formacgao da equipe
ou na alocacéo de perfil profissional, contados a partir da data limite
de entrega calculada)/(prazo de entrega da Ordem de Servico ou
da formacéo da equipe do projeto ou da alocacgéo de profissional -
em dias uteis).
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ANEXO C - CATALOGO DE SERVICOS

O catalogo de servicos apresentado na tabela abaixo lista as complexidades esperadas para cada
servigo a ser executado.

Este catalogo pode ser alterado pontualmente na medi¢éo de servigos no caso de ser detectado pela
CONTRATADA e aprovado pelo CONTRATANTE que o servico apresenta para uma determinada
atividade uma complexidade diferente da listada.

Este catalogo pode ser alterado permanentemente no caso de ser detectado pela CONTRATADA e
aprovado pelo CONTRATANTE que 0 servico apresenta para a maioria das atividades relacionadas a
ele uma complexidade diferente da listada.

SERVICO COMPLEXIDADE

Gerenciamento dos provedores de servico, orquestracdo, bilhetagem,
implementacdo de mecanismos de controle, otimizagcdo de custos,
treinamento, sustentacdo e operacdo de ambiente de Nuvem com execucao Baixa
de tarefas do dia-a-dia: monitoramento, aplicacdes de patches, backup,
atendimento de requisi¢cdes de tarefas e mudancas.

Instalacdo e Configuracdo de Ambiente Computacional Avancada para
Processamento de Banco de Dados incluindo: Adicionar e gerenciar usuarios
e funcdes, Criar um par de chaves SSH, Ativar acesso a rede, Cria um né de
computacdo, Configurar sistema operacional, Configurar armazenamento de Alta
dados, Criar banco de dados, Configurar banco de dados, Criar servicos de
rede, Adicionar e gerenciar usuarios e func¢des, Configurar estrutura de dados,
Configurar servigcos de backup.

Definicdo e Construcdo de Estrutura de Dados para Migragdo do Ambiente
incluindo: Instalacé@o e configuracdo do ambiente e da aplicacao, criar rotinas Intermediario
de extracéo, carregar dados no armazenamento em nuvem e testar aplicagéo.

Manutencéo, suporte, implantacéo/configuragédo Intermediario

Desenvolvimento de software, upgrades e novas funcionalidades Especialista
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