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1. OBJETO

Chamada de oportunidade para servicos de disponibilizacdo de Central de Servicos em nuvem para
atendimento em 12 Nivel, como ponto Unico de contato entre os usuarios externos e a area de TIC
da Contratante, cujo objetivo é o atendimento e a gestdo fim a fim de todos os chamados
relacionados ao processo definido pela contratante.

2. OBJETIVOS

Contribuindo com o aprimoramento tecnologico dos entes da Administracdo Publica do Estado do
Ceard e reforgando sua missdo de ser referéncia nacional como empresa de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo — TIC, indutora da inovacdo e modernizagdo para o desenvolvimento
econtmico-social no fornecimento de servigos de tecnologia de alta performance em nuvem, a
ETICE deseja selecionar, dentre as empresas pré-qualificadas, servigos técnicos especializados para
provimento de solugdo em nuvem, conforme detalhamento técnico constante neste documento.

Assim, considerando as premissas estabelecidas no Edital de Pré-qualificagdo 001/2019, a Empresa
de Tecnologia da Informacgdo do Ceard — ETICE convoca as empresas pré-qualificadas para que
apresentem propostas para fornecimento dos servicos em nuvem, seguindo as defini¢Ges técnicas
deste documento convocatorio.

Todos os recursos e servicos necessarios deverdo ser lancados na proposta em modalidade OPEX.

Outrossim, vale destacar que os itens de servicos vencedores de cada chamada de oportunidade ja
serdo trazidos para a composicdo do Marketplace da ETICE, devendo o(s) contrato(s) serem
realizados por demanda; ou seja, SEM comprometimento do Orgamento da ETICE, podendo haver
a contratacdo parcelada do objeto da presente chamada de Oportunidade; tudo consoante ao
disposto nos itens 13.11, 17.1.1, 17.1.2 e 17.1.3 do Edital de Pré-qualificacdo, in verbis:
“13.11. Os itens de servicos vencedores de cada chamada de oportunidade serdo
trazidos para a composicdo dos servigos do marketplace da Etice, devendo seus
precos finais serem mantidos como maximos por um prazo minimo de 12 (doze)
meses a contar da data da homologacdo do resultado da chamada de
oportunidade.
{ess)
17.1.1. Consoante o disposto no art. 140, pardgrafos 42 e 52 do Regulamento de
LicitagBes e Contratos da Etice, fica desde ja a ETICE autorizada a celebracdo de
contratos por demanda.
17.1.2. AETICE fixard um quantitativo ou valor méaximo de fornecimento ou servigo
a2 ser utilizado no prazo de vigéncia do referido contrato, SEM comprometimento
do Orcamento da Etice.
17.1.2. Na hipdtese do item anterior, a ETICE demandard o objeto de forma
PARCELADA e apenas quando necessitar, nos termos e prazos definidos no Edital e
contrato, remunerando o contratado apenas pelo gque for efetivamente
executado.” (grifou-se).

Este documento descreve as caracteristicas funcionais, premissas técnicas e de servigos que
deverdo ser consideradas pelas pré-qualificadas, para gue, munidos de informagdes relevantes
sobre as necessidades para atendimento ao escopo dos servigos, emitam propostas de acordo com
as condicbes preestabelecidas no Edital de Pré-qualificacdo supracitado.
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SOBRE O MODELO DE CONTRATACAQO

3.1. Esta chamada de oportunidade obedecerd ao disposto no Edital de pré-qualificagdo de nuvem
n2 001/2019 da ETICE e seus anexos, nos Termos de Pré-Qualificacdo e no Regulamento de
LicitagBes e Contratos da ETICE; sendo regido, também, pela Lei Federal 13.303/2016, pelos
Principios do Direito Civil e, no que couber, pelos Principios da Administragdo Publica e demais
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legislacdo correlata.

3.2 A chamada serd feita em lote Unico visto que os itens desta chamada sdo intrinsecamente

interconectados, o que impossibilitaria sua divisdo.

4. ORIENTACOES GERAIS

4.1 Prazos

Numero do | Evento Prazo limite

Evento

1 Recebimento de propostas das empresas| 8 (oito) dias uUteis (*)

pré-qualificadas pela ETICE

2 Pedidos de Esclarecimentos Até as 17h:00min do 32 (terceiro)
dia util que antecede o prazo de
entrega das propostas.

3 Resposta aos Pedidos de Esclarecimentos | Até 2 (dois) dias Uteis, a contar do
término do prazo de pedidos de
esclarecimentos
(**).

4 Pedidos de Impugnacdo Até as 17h:00min do 32 (terceiro)
dia dtil que antecede o prazo de
entrega das propostas.

S Respostas a Impugnacgdo Interposta Até 2 (dois) dias Uteis, a contar do
término do prazo de pedidos de
esclarecimento.

6 Avaliacio e definicdo da proposta| Até5 (cinco) dias Uteis, contados a

vencedora pela ETICE partir do término do prazo de
apresentacdc de propostas.

7 Interposicdo de Recurso Até 5 (cinco) dias Uteis, contados a
partir da divulgacdo da proposta
vencedora.
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Apresentagdo de Contrarrazdes ao Recurso

Até 5 (cinco) dias Uteis, contados a
partir do término do prazo de
interposicdo de recurso.

Decisdo definitiva da Comissdo

Até 5 (cinco) dias Uteis, contados a
partir do término do prazo de
apresentacdo de contrarrazGes
recursais, podendo variar em
razdo da complexidade da
matéria.

10

Homologacdo e Adjudicacdo

Até 5 (cinco) dias Uteis, a contar da
divulgagdo da decisdo definitiva
da Comissdo.

4.1.1 Os Prazos dispostos no item acima poderdo variar em conformidade com o caso concreto,
podendo inclusive serem mitigados, em razdo de ndo apresentacdo de recursos ou mesmo gue as
empresas Pré-qualificadas declinem, formalmente, do direito Recursal (e consequentemente das

(*) O prazo sera contado a partir do primeiro dia Util seguinte a publicacdo deste documento
no website da ETICE, no link https://www.etice.ce.gov.br/projeto/prequalificacao-

permanente/.

(**) O prazo podera ser alterado conforme disposto no item 5.4.

(***) Caso haja desisténcia expressa do Prazo Recursal (e consequente Contrarrazdes), o

Prazo para apresentacdo da Decisdo Definitiva podera ser reduzido, conforme o caso.

Contrarrazdes).

4.2. Sobre o envio da Proposta Técnicas

4.2.1 Em razdo 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 previsdo
disposta no item 13.8.2 do Edital n2, 001/2019 de Pré-Qualificacdo, a proposta devera ser enviada
de forma eletronica e deverd inicialmente ser CRIPTOGRAFADA utilizando o algoritmo de

criptografia AES256 (FIPS PUB 197).

4.2.2 O proponente é responsavel por gerar uma chave aleatdria de 256 bits 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 6.1.

4.2.3 Antes ou ap0s criptografada utilizando-se o algoritmo AES-256, a proposta deve ser assinada

digitalmente, conforme o modelo da Medida Proviséria 2.200-2/2001.

4.2.3.1 Com o ocbjetivo de facilitar a submissdo de propostas e considerando que vérios
softwares possibilitam a assinatura digital de um documento antes de uma encriptacdo e ndao
apos ela a ETICE aceitara também propostas que tenham sido assinadas digitalmente antes de
terem sido encriptadas contanto que o nome do arquivo de proposta possibilite a identificacdo

clara do proponente.
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424 A proposta criptografada e assinada deve ser enviada para o email:
avaliacao.nuvem@etice.ce.gov.br. O HORARIO DE RECEBIMENTO DAS PROPOSTAS SERA ATE AS 17H
(DEZESSETE HORAS) DO ULTIMO DIA UTIL PARA RECEBIMENTO DAS PROPOSTAS.

4.2.5 Uma proposta sé serad considerada entregue no prazo caso a Etice responda com um e-mail
para o proponente reconhecendo o recebimento dentro do prazo.

4.2.6 Aresposta da Etice serd assinada digitalmente ou de outra forma por ela estabelecida.

4.2.7 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.

4.2.8 A proponente deverd enviar a chave criptografica usada para encriptar a proposta com o
algoritmo AES-256 para a Etice em até 12 (doze) horas corridas, contadas a partir das 8h da manha
do primeiro dia util apds encerrado o prazo de recebimento de propostas, identificando gual
arquivo corresponde a cada chave.

4.2.9 Arquivos corruptos ou chaves que n&o permitam descriptografar a proposta, fardo a proposta
nula.

4.2.10 Todos os recursos e servigcos necessarios deverdo ser lancados na proposta em modalidade
OPEX e em moeda nacional (reais).

4.2.11 Na proposta devera constar as cotagles de todos os itens de servicos especificados neste
documento, expressas em reais e em valores mensais e anuais.

4.2.12 Para fins de elaboracdo de Proposta, as empresas participantes deverdo considerar que o
prazo contratual sera de 36 (trinta e seis) meses, prorrogavel na forma da lei.

4.2.13 A Etice descriptografard todas as propostas validas e ordenara tais propostas baseadas em
seu valor global.

5 ESCLARECIMENTOS

5.1 As duvidas na interpretacdo do presente documento e anexos, consultas ou pedido de
esclarecimentos acerca das informagdes técnicas porventura existentes, poderdo 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 questiona
as informacdes ou solicita esclarecimentos.

5.2 Os pedidos de esclarecimentos deverdo ser encaminhados até as 17h:00min do 32 (terceiro) dia
util que antecede o término do prazo de apresentacdo das propostas.

53 0O endereco de e-mail para os esclarecimentos é:
avaliacao.nuvem@etice.ce.gov.br.

5.4 A Etice terda 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 utilizagdo de
recursos técnicos externos a Etice.
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5.5 Caso a(s) resposta(s) dos esclarecimentos provoquem alteractes das definigbes técnicas do
projeto e estas sejam consideradas relevantes pela Etice, serd reiniciada a contagem dos prazos
estabelecidos no item 6.1 deste documento, cabendo comunicagdo prévia e Unica a todas as pré-
qualificadas.

5.6 As quantidades aqui _mencionadas sdo previsGes e ndo implicam em obrigatoriedade de

contratacdo de quaisquer guantidades pela Administracdo Publica, servindo apenas como referencial

para a elaboracdo das propostas das empresas pré-qualificadas pela ETICE.

5.7 Fazem parte desse documento os seguintes Anexos:

o}

0O 0 0O 0O 0 0 0 oo

Anexo | — Atividades da Central De Servicos

Anexo Il = ANS — Central de Servigos em 12. Nivel

Anexo Ill- Especificaces da Central de Telefonia

Anexo IV — Especificacdo da Central de Servigos

Anexo V — Especificacdo da Ferramenta de Gestdo de Servicos
Anexo VI - Proposta Comercial

Anexo VIl — Prova de Conceito — POC

Anexo VIl — Termo de Rentincia de Oferecimento de Proposta
Anexo VIX — Perfis Técnicos

Anexo X — Qualificacdo Técnica

6 ESPECIFICACAO TECNICA DOS SERVICOS

ITEM |ESPECIFICACAD UNIDADE DE QUANTIDADE
MEDIDA
1 Implantagdo da Central de Servicos e Processog Servigo 1
2 Central de Servicos em 12 Nivel degUST 144000
Atendimento - Remota

3 Servicos de gerenciamento de ferramenta de UST 89604
gestdo de servicos, orquestracdo da nuvem,
sustentacdo da ferramenta, administragdo
dos servigos.

4 Cessdo de direito de software ITSM comao Unidade 50
servico, em nuvem — Concorrente

5 Cessdo de direito de software ITSM comg Unidade 20
servico, em nuvem — Nomeada
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Banco de horas Anual UST 30000

6.1 Especificagdo Detalhada:

G.1.1

6.1.2

6.1.4

6:1.:5

6116

Comum aos ltens

6.1.1.1 As especificagdes comuns aos itens encontram-se no decorrer desse
documento.

ITEM 1 —Implantacdo da Central de Servigos e Processos

6.1.2.1 Contempla todo o processo de implantagdo de ferramentas,
processos e treinamento da contratada e da contratante.

6.1.2.2 A quantidade minima de aquisi¢do desse item € de 1 (uma) unidade.
ITEM 2 - Central de Servicos em 12. Nivel de Atendimento - Remota

6.1.3.1 A aquisicdo minima mensal de unidades de servicos mensais para
esse item é de 12.000;

6.1.3.20s Anexos abaixo sdo parte integrante e obrigatéria das
especificacdes do servigo escopo desse documento.

o Anexo | — Atividades da Central De Servigos

o Anexo Il — ANS — Central de Servicos em 12. Nivel

o Anexo lll — Especificagdes da Central de Telefonia

o) Anexo IV — Especificacdo da Central de Servicos

o) Anexo VIl — Prova de Conceito — POC

o] Anexo VIX — Perfis Técnicos

o Anexo X — Qualificacdo Técnica

ITEM 03 - Servicos de gerenciamento de sistema de gestdo de

servicos, orquestragdo da nuvem, sustentacdo da ferramenta,

administragdo dos servigos

6.1.4.1 A aquisicio minima mensal de unidades de servicos mensais para

esse item é de 7467;

6.1.4.2 As especificaces detalhadas do item 03 estdo
descritas no Anexo V — Especificacdo da Ferramenta de

Gestdo de Servigos.

ITENS 04 e 05 — Subscricdo de Licencas da Ferramenta de Gestdo de Servigos
6.1.5.1 Linha destinada a necessidade de contratagio, na modalidade as a
service, de subscricdo de licencas adicionais para a Contratante. Item Sob
demanda;

6.1.5.2 Este item ndo possui quantidade minima de contratacdo mensal.

ITEM 06 - Banco de Horas

6.1.6.1 Linha destinada, sob demanda, para projetos e servicos adicionais
relacionados ao objeto escopo desse documento bem como para aquisigdo
de posicBes de atendimentos, sob demanda, em periodos sazcnais onde
seja necessario aumentar a quantidade minima exigida nesse escopo. A
CONTRATANTE ird informar a necessidade e a CONTRATATADA devera
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analisar e informar a quantidade de horas necessarias e apresentar o projeto
técnico para aprovacao.

6.1.7 Requisitos Obrigatorios

o Integracdo da ferramenta de Gestdo de Servigos (Sistema de Gestdo de
Servigcos) com o aplicativo mobile disponibilizado pela CONTRATANTE para
atendimento ao seu processo. A CONTRATADA deve fornecer APl da
ferramenta de Gestdo de Servicos fornecido, ao fornecedor do aplicativo
mobile disponibilizado ao usudrio. A responsabilidade dessa integragdo é do
fornecedor do aplicativo mobile.

o Inicio de operacdo da central de servicos em 03 (trés) dias Uteis apds
assinatura do contrato.

o Apresentacdo de uma prova de conceito (POC) em 02 (dois) Uteis apos a
credenciada ser dada como vencedora, de acordo com caderno de POC
descrito nesse documento.

6.2 GARANTIA E SUPORTE TECNICO
A CONTRATADA deverd prestar os servigos de implantagdo de central de servigos,
atendimento em 12 Nivel remoto, e entrega e garantia de funcionamento e
manutencdo da ferramenta de gestdo de servicos, em nuvem, pelo periodo do
contrato.
6.2.1 SUPORTE TECNICO
6.2.1.1 Os servicos de atendimento em 12. Nivel Remoto deverdo ser prestados pela
CONTRATADA abrangendo todos os servicos elegiveis a esse nivel de atendimento
definidos em catalogo de servicos, realizada em dias Uteis, no hordrio compreendido
entre 08:00 e 18:00 horas, de forma ininterrupta.
6.3. DO ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS — SLA
6.3.2.1 A gestdo e fiscalizacdo do contrato se dardo mediante o estabelecimento e
acompanhamento de indicadores de desempenho, disponibilidade e qualidade que
compordo o Acordo de Nivel de Servico (SLA) entre a Contratante e Contratada.
6.3.2.2 Sera de responsabilidade da Contratada apenas o SLA referente aos
atendimentos em 19. Nivel escopo desse documento.
6.3.2.2 Os acordos de niveis de servicos estdo descritos no Anexo [l — ANS — Central
de Servicos em 12. Nivel.
6.4 DO PAGAMENTO

6.4.1 Para o ltem 2 e 3 serd efetivado mensalmente mediante apresentacgdo da fatura
dos servicos efetivamente executados no periodo.
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6.4.2 Para o item 1, Implantacdo da Central de Servicos e Processos. serda pago 30
(trinta) dias apds sua finalizacdo, em apenas 1 (uma) parcela.

6.4.3 Para os Itens 4 e 5, 0 pagamento sera mensal, na quantidade contratada, por 1
(um) ano, a partir do momento da aquisicdo.

6.4.4 Parz o item 6, 0 pagamento sera a medida que forem demandadas horas do
banco de horas ou novas posicdes de atendimento. Apds a entrega dos servigcos
a Contratante libera o pagamento a contratada.

6.45 O gestor do contrato atestard a fatura apds a verificagdo dos servigos
relacionados.

6.4.6 A solicitacdo de novos servigos apos 12 (doze) meses de vigéncia do CONTRATO
ou o cancelamento do servico antes de se completar 12 (doze) meses de vigéncia
contratual (desde que a Contratada ndc tenha dado causa), acarretara num custo
extra de término adiantado de servigo. Nos casos de término adiantado de servico,
serd de responsabilidade da CONTRATANTE o pagamento, a titulo de multa
(indenizatdria), de 50% (cinquenta por cento) do saldo financeiro devedor apurado na
data da solicitacdo (parcelas vincendas) e calculadas pelo valor mensal da ultima
parcela paga do més anterior.

6.4.7 Os precos inicialmente contratados serdo reajustados apds o periodo de um (01)
ano, contado da data limite para apresentacio da proposta, utilizando-se, para tanto,
o ICTI (indice de Custo da Tecnologia da Informac3o).

6.4.8 Os reajustes subsequentes ao primeiro seréo efetuados quando se completarem
periodos multiplos de um ano, contados sempre do Ultimo reajuste e do valor que
passou a vigorar naguela oportunidade.

6.4.9 No caso de atraso ou ndo divulgacdo do indice de reajustamento sera calculada
pela Ultima variacdo conhecida, liquidando a diferenga correspondente tdo logo seja
divulgado o indice definitivo. Fica a CONTRATADA obrigada a apresentar memdria de
calculo referente ao reajustamento de precos do valor remanescente, sempre que
este ocorrer.

6.4.10 Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de
qualguer forma ndo possa mais ser utilizado, sera adotado, em substituicdo, o que vier
a ser determinado pela legislagdo entdo em vigor.

6.4.12 Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo
novo indice oficial, para reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de
termo aditivo.
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7 DA VIGENCIA DO CONTRATO

7.1 Os prazos de vigéncia e de execucdo contratual serdo de 12 (doze) meses, podendo
ser prorrogado, a critério da Contratante, com concordancia da contratada, por periodos
iguais ou inferiores, conforme art. 71 da Lei Federal 13.303/2016.

7.2 Referido contrato podera ser alterado nos casos previstos no art. 81 da Lei Federal
n°13.303/2016 e no art. 149 do Regulamento de Licitagdes e Contratos da ETICE.

7.3 Este contrato poderéd ser prorrogado nos termos do art. 71 da Lei Federal n2
13.303/2016 e do art.148 do Regulamento de LicitacBes e Contratos da ETICE.

8 DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA
8.1 Executar o objeto em conformidade com as condiges deste instrumento.

8.2 Manter durante toda a execucdo contratual, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condi¢Bes de habilitagdo e qualificagdo exigidas na licitagdo.

8.3 Aceitar, nas mesmas condicdes contratuais, os percentuais de acréscimos ou supressdes
limitadas ao estabelecido no §19, do art. 81, da Lei Federal n? 13.303/2016, tomando-se por
base o valor contratual.

8.4 Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a contratante ou a terceiros,
decorrentes da sua culpa ou dolo, guando da execucdo do objeto, ndo podendo ser arguido
para efeito de exclusdo ou reducdo de sua responsabilidade o fato de a contratante proceder a
fiscalizacdo ou acompanhar a execugdo contratual.

8.5 Responder por todas as despesas diretas e indiretas que incidam ou venham a incidir sobre
a execucdo contratual, inclusive as obrigacdes relativas a saldrios, previdéncia social, impostos,
encargos sociais e outras providéncias, respondendo obrigatoriamente pelo fiel cumprimento
das leis trabalhistas e especificas de acidentes do trabalho e legislacdo correlata, aplicaveis ao
pessoal empregado para execucdo contratual, ndo transferindo a responsabilidade a ETICE para
nenhum fim de direito.

8.6 Prestar imediatamente as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados
pela ETICE, salvo quando implicarem em indagacdes de carater técnico, hipdtese em que serdo
respondidas no prazo de 24 (vinte e quatro) horas.

8.7 Refazer, SEM ONUS PARA CONTRANTE, o objeto contratual que comprovadamente
apresente condicGes de defeito ou em desconformidade com as especificagdes deste termo.

8.8 Cumprir, quando for o caso, as condicdes de garantia do objeto, responsabilizando-se pelo
periodo oferecido em sua proposta, observando o prazo minimo exigido pela Administragdo.

8.9 Providenciar a substituicdo de qualquer profissional envolvido na execucdo do objeto
contratual, cuja conduta seja considerada indesejavel pela fiscalizago da ETICE.
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8.10 Responsabilizar-se integralmente pela observancia do dispositivo no titulo Il, capitulo V, da
CLT, e demais normas do Ministério do Trabalho, relativos a segurancga e a medicina do trabalho,
bem como a Legislagdo correlata em vigor a ser exigida.

8.11 Responsabilizar-se por todos os direitos e obrigagdes contratados, mesmo que transfira
para autorizadas técnicas parte dos servigos contratados.

8.12 Reportar, a CONTRATANTE, imediatamente, quaisquer anormalidades, erros ou
irregularidades, que possam comprometer a execu¢do dos servigos e o bom andamento das
atividades da central de servicos, para providéncias por parte da CONTRATANTE.

8.13 Disponibilizar e manter toda a infraestrutura da Central de Servigos da CONTRATADA (ex.:
instalages fisicas, mobilidrio, equipamentos, telefonia, telecomunicacdes, rede local),
necessaria a execucdo dos servigos, objeto desta chamada.

8.14 N3o veicular publicidade acerca da contratagdo, salvo prévia autorizacdo da
CONTRATANTE.

8.15 Entregar até o 52 (quinto) dia Util de cada més todos os relatérios exigidos neste Termo.

8.16 Respeitar a legislacdo relativa a disposi¢do final ambientalmente adequada dos residuos
gerados, mitigacdo dos danos ambientais por meio de medidas condicionantes e de
compensacdo ambiental e outros, conforme § 12 do art. 32 da Lei 13.303/2016.

DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

9.1 Solicitar a execucdo do objeto a contratada através da emissdo de Ordem de
Servigo/Fornecimento.

9.2 Proporcionar & Contratada todas as condigBes necessarias ao pleno cumprimento das
obrigacBes decorrentes do objeto contratual, consoante estabelece a Lei Federal n®
8.666/1993 e a Lei Federal no 13.303/2016.

9.3 Fiscalizar a execucdo do objeto contratual através de sua unidade competente, podendo,
em decorréncia, solicitar providéncias da contratada, que atenderd ou justificara de imediato.

9.4 Notificar a Contratada de qualquer irregularidade decorrente da execugdo do objeto
contratual.

9.5 Efetuar os pagamentos devidos a Contratada nas condigdes estabelecidas neste contrato.
9.6 Aplicar as penalidades previstas em lei e neste instrumento.

9.7 N3o obstante a CONTRATADA seja a uUnica e exclusiva responsavel pela execugdo dos
servicos especificados, a CONTRATANTE reserva-se o direito de exercer a mais ampla,
irrestrita, permanente e completa fiscalizagdo, diretamente ou por outros prepostos
designados, podendo, em decorréncia, solicitar providéncias da CONTRATADA, que atendera
ou justificaré de imediato.
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9.8 Permitir 0 acesso dos empregados da CONTRATADA, quando necessario, para execugao
dos servigos e prestar as informac&es e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela
CONTRATADA.

9.10 Disponibilizar, para a CONTRATADA, as informaces técnicas e acesso ao seu sistema
de telefonia (PABX), necessarias para viabilizar a integragdo com o sistema de telefonia (PABX)
da CONTRATADA.

9.11 Disponibilizar documentagdo técnica e prover treinamento, ao pessoal da CONTRATADA,
na Solucdo de uso exclusivo da CONTRATANTE, objeto desse servico.

9.12 Disponibilizar linha 0800 para utilizacdo dos usudrios que irdo se comunicar com a Central
de servicos.

9.13 A responsabilidade sobre o aplicativo mobile e toda sua infraestrutura é de
responsabilidade da CONTRATANTE.

10 DO MODELO DE PROPOSTA
10.1. O modelo de proposta encontra-se no Anexo VI— Modelo de Proposta.
11 DA FRAUDE E DA CORRUPCAQO
11.1 As Pré-Qualificadas devem observar e a contratada deve observar e fazer observar, por seus
fornecedores e subcontratados, o mais alto padrio de ética durante todo o processo de licitacdo,
de contratagdo e de execugdo do objeto contratual.
11.1.1 Para os propositos deste item, definem-se as seguintes préaticas:
a) “pratica corrupta”: oferecer, dar, receber ou solicitar, direta ou indiretamente,

qualquer vantagem com o objetivo de influenciar a agdio de servidor publico no
processo de licitagdo ou na execucdo de contrato;

b) “prética fraudulenta”: a falsificagdo ou omissdo dos fatos, com o objetivo de
influenciar o processo de licitacdo ou de execucdo de contrato;
) “pratica conluiada”: esquematizar ou estabelecer um acordo entre duas ou mais

licitantes, com ou sem o conhecimento de representantes ou prepostos do érg3o
licitador, visando estabelecer precos em niveis artificiais e ndo-competitivos:

d)  “prética coercitiva”: causar dano ou ameacar causar dano, direta ou
indiretamente, as pessoas ou sua propriedade, visando a influenciar sua
participagdo em um processo licitatorio ou afetar a execugdo do contrato.

e) “pratica obstrutiva”:

(1) destruir, falsificar, alterar ou ocultar provas em inspecdes ou fazer
declarages falsas aos representantes do organismo financeiro multilateral,
com o objetivo de impedir materialmente a apuracio de alegacdes de
prética prevista neste subitem;

(2) atos cuja intengdo seja impedir materialmente o exercicio do direito de o
organismo financeiro multilateral promover inspeco.

11.2 Na hipétese de financiamento, parcial ou integral, por organismo financeiro multilateral,
mediante adiantamento ou reembolso, este organismo impora sancio sobre uma empresa ou
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pessoa fisica, para a outorga de contratos financiados pelo organismo se, em qualquer momento,
constatar o envolvimento da empresa, diretamente ou por meio de um agente, em praticas
corruptas, fraudulentas, conluiadas, coercitivas ou obstrutivas ao participar da licitacdo ou da
execucdo um contrato financiado pelo organismo.

11.3 Considerando os propdsitos dos itens acima, a licitante vencedora como condicio para a
contratacdo, deverd concordar e autorizar que, na hipdtese de o contrato vir a ser financiado, em
parte ou integralmente, por organismo financeiro multilateral, mediante adiantamento ou
reembolso, permitird que o organismo financeiro e/ou pessoas por ele formalmente indicadas
possam inspecionar o local de execucdo do contrato e todos os documentos e registros
relacionados 2 licitagdo e a execugdo do contrato.

11.4 A contratante, garantida a prévia defesa, aplicard as san¢des administrativas pertinentes,
previstas na Lei, se comprovar o envolvimento de representante da empresa ou da pessoa fisica
contratada em praticas corruptas, fraudulentas, conluiadas ou coercitivas, no decorrer da licitagéo
ou na execucdo do contrato financiado por organismo financeiro multilateral, sem prejuizo das
demais medidas administrativas, criminais e civeis.

12 DO CONSORCIO e SUBCONTRATACAO

12.1 E vedada o consércio de empresas e a subcontratacdo parcial ou total do objeto.

13 DAS DISPOSICOES GERAIS

13.1 Esta chamada de oportunidade ndo importa necessariamente em contratacdo, nos moldes
ja dispostos Edital de Pré-Qualificacdo 001/2019, podendo a autoridade competente revoga-
la por razbes de interesse publico, anuld-la por ilegalidade de oficio ou por provocacdo de
terceiros, mediante decisdo devidamente fundamentada, sem quaisquer reclamacdes ou
direitos a indenizacdo ou reembolso.

13.2 E facultada a Comiss3o de Avaliagdo ou a autoridade competente, em gqualquer fase da
licitagdo, a promogao de diligéncia destinada a esclarecer ou a complementar a instrugdo do
processo licitatdrio, vedada a inclusdo posterior de documentos que deveriam constar
originariamente na proposta e na documentacao.

13.3 Toda a documentacao fard parte dos autos e ndo sera devolvida a licitante, ainda que se
trate de originais.

13.4 Na contagem dos prazos estabelecidos nesta Chamada de Oportunidade, excluir-se-do os
dias de inicio e incluir-se-3o os dias de vencimento. Os prazos estabelecidos neste edital para
a fase externa se iniciam e se vencem somente em dias Uteis de expediente da ETICE.

13.5 Os representantes legais das Pré-Qualificadas sdo responsaveis pela fidelidade e
legitimidade das informacdes e dos documentos apresentados em qualguer fase da licitacdo.

13.6 O desatendimento de exigéncias meramente formais, ndo essenciais, ndo implicara no
afastamento da Pré-Qualificada, desde gue seja possivel a afericdo da sua gualificacdo e a
exata compreensdo da sua proposta.
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13.7 A Comissdo de Avaliacdo poderd sanar erros formais que NAO acarretem prejuizos para o
objeto da Chamada de Oportunidade, & Administracdo e as Pré-Qualificadas, dentre estes, os
decorrentes de operagdes aritméticas.

13.8 Desde j4 fica estabelecido que caso a Pré-Qualificada NAO APRESENTE PROPOSTA para a
presente Chamada de Oportunidade, ja esta renunciando, assim, expressamente ao direito de
recurso e respectiva contrarrazdes, concordando com o curso desta Chamada de
Oportunidade de Servicos de Nuvem Publica, aderente ao Edital de Pré-Qualificagdo
Permanente de Servicos em Nuvem N2 001/ 2019 — ETICE.

13.9 Os casos omissos serdo resolvidos pela Comiss3o de Avaliagdo, nos termos da legislagdo
pertinente.

13.10 As normas que disciplinam esta Chamada de Oportunidade serdo sempre interpretadas
em favor da ampliacdo da disputa.

13.11 Os documentos referentes aos orcamentos, bem como o valor estimado da
contratacdo, possuem carater sigiloso e serdio disponibilizados exclusivamente aos érgdos de
controle interno e externo.

13.12 As Pré-Qualificadas deverdo atender ao disposto no Cddigo de Conduta, Etica e
Integridade da ETICE, o qual encontra-se disponivel no nosso sitio eletrénico para download.

13.13 O foro designado para julgamento de quaisquer quest8es judiciais resultantes deste
edital serd o da Comarca de Fortaleza, Capital do Estado do Ceara.

Fortaleza, (Qo?/ de ’I’U\J@.’T))?CO de 2021.

Elaborado por: Aprovo:

José La‘ssanc Castro

Presidente da ETICE

&_____,__,.,..,‘4{ e
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Anexo | — Atividades da Central De Servicos

A Central de Servicos serd estruturada na forma de diversos servicos distintos, mas totalmente
integrados, relacionados a seguir:

a.)

b.)

Planejamento, estruturacdo, implantacdo e operacdo da Central de Servicos (Service Desk),
de acordo com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL® (Information Technology
Infrastructure Library);

Servico de implantacdo, configuracdo e operacdo da ferramenta de gestdo dos servicos de

atendimento ao usuario de Service Desk, em nuvem.

A Contratada devera planejar estruturar, implantar a Central de Servigos com os seguintes

objetivos:

1. Ser o ponto tUnico de contato com os usuarios do processo atendido com a Contratante
para o registro de incidentes, problemas, duvidas e requisices relacionadas a utilizagdo
dos servicos objeto desse documento, atuando como a primeira instancia de
atendimento aos usuéarios.

2. Registrar as informagdes sobre os chamados de forma a possibilitar a resolugdo
adequada, a obtencdo de dados estatisticos e tomada de decisdo gerencial.

3. Coordenar as atividades necessérias para restaurar a operacdo normal dos servigos de
TIC com base nos niveis de servicos definidos.

4, Registrar e acompanhar todos os incidentes e solicitagdes de servico visando o
cumprimento dos Acordos de Nivel de Servigo.

5. Supervisionar a resolucdo de todos os incidentes, qualguer que seja a fonte inicial.

6. Fornecer ao usudrio informacdes sobre o andamento dos chamados por ele abertos,
quando acionado por ele.

7. Os pré-qualificados deverdo considerar em seus custos todos 0s recursos necessarios a
completa instalacdo e operacdo da Central de Servigos, tais como;
despesas com pessoal, assim como a solugdo de gerenciamento da central de servigos
(softwares, instalacdo, configuracdo, suporte técnico e treinamentos).

8. A Central de Servigos serd o ponto Unico de contato entre os usuarios do processo
escopo desse edital e a TIC da contratante. Os atendentes receberdo as ocorréncias
através dos canais disponibilizados, ligacdes vindas da URA da Contratante e o chat com
atendimento humano. A Central de Servico devera fornecer nimero de protocolo ao
requisitante, seguir roteiros padronizados de didlogos (scripts), oferecendo a
possibilidade de contato via voz e sdo responsaveis por retorno ao requisitante via chat
ou voz.

As atividades basicas sdo as seguintes:

e}

Atender cliente externo do processo buscando a resolucdo do atendimento dentro de varias
interacdes. Caso ndo seja possivel a resolucdo, o atendente devera escalar, repassar ou
encaminhar este atendimento para os niveis subsequentes, Fornecedores ou para a
CONTRATANTE.

Atender os chamados, aplicando “scripts” e base de conhecimento repassado pela
CONTRATANTE.

Manter os usudrios informados sobre 0 andamento de suas requisicdes.

Manter os usudrios informados sobre mudancas planejadas, release e indisponibilidade de
servicos da contratante, quando do contato dos mesmos e disponibilizando a informagao
em URA.

O sistema de gestdo de servicos da Central de Servicos devera permitir o cadastramento dos
contratos e contatos das SUBCONTRATADAS, relacionados a este processo, bem como, os
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respectivos niveis de servicos contratados (ANS’s), emitindo relatério mensal, que
demonstre o nivel de cumprimento desses ANS’s. No caso das equipes internas da
CONTRATANTE, o mesmo sistema deverd permitir cadastrar os acordos de niveis de servicos
internos, emitindo relatério mensal, gue demonstre o nivel de cumprimento desses acordos.

o A CONTRATADA devera prover na modalidade software como servigo — SaaS em nuvem e,
Solucdo(des) de Gerenciamento de requisicdes interativas, CHAT HUMANO, e
Gerenciamento de chamados.

ATENDIMENTO DE 12 NiVEL:
a. Objetivo:
A Central de Servicos de 12 Nivel seré considerada como o ponto tnico de contato entre os usudrios
EXTERNOS do processo de atendimento objeto desse escopo. A Central de Servigos devera atuar
como fungdo estratégica, cujas atividades sob sua responsabilidade sdo: “registro, atendimento,
resolucdo e controle de todos os chamados e o gerenciamento de informacgdes, relacionadas a
Contratante, bem como, realizar atendimento remoto, na busca de restauragao do funcionamento
normal dos servicos, a fim de garantir o retorno rapido das operagdes de negdcio. ”
A Central de Servicos deverd, obrigatoriamente, possuir as seguintes caracteristicas:
. A equipe da Central de Servicos de 12 Nivel é desejavel possuir conhecimentos técnicos do
sistema guardi3o, solicitacdo e consulta de pensdo, recadastramento e prova de vida, de modo a
resolver os chamados de menor complexidade, inerentes a esses temas — exemplo: esclarecimento
de duvidas sobre o aplicativo. Este conhecimento se daré através do treinamento da CONTRATANTE
a CONTRATADA.
= A Central de Servicos de 12 Nivel deverd fazer o acompanhamento dos chamados,
repassados para outros grupos solucionadores (equipe da CONTRATANTE ou fornecedores
externos), com controle dos niveis de servigos.
= A CONTRATADA devera prover e manter um ambiente operacional especializado, que servira
como ponto Central de Atendimento, de todos os usudrios, indicados e autorizados, pela
CONTRATANTE. Dessa forma, a CONTRATADA devera dimensionar capacidade de atendimento, para
a Central de Servicos, considerando regime estavel de operagdo pos-implantagdo, em quantidade de
Posicdes de Atendimento — PA e infraestrutura de troncos de voz, tal que a CONTRATADA tenha
capacidade para suportar 12.000 (doze mil) chamados/més.
A Central de Servicos da CONTRATADA devera atender os seguintes usuarios:
" Usudrios do processo objeto dessa chamada.
= Profissionais da CONTRATANTE, relacionados ao processo escopo desse documento.
= Profissionais terceirizados (Fornecedores), relacionados ao processo escopo desse
documento.
= Principais atividades da Central de Servigos:
= Recepcionar, registrar, priorizar e localizar todos os chamados (requisicbes /
incidentes), direcionados a area de Suporte de TIC relacionados ao processo
atendido de cada Cliente Final que contrate a CONTRATANTE.
= Monitorar a situacdo de todos os chamados registrados, acompanhando o progresso
de atendimento e os acordos de niveis de servigos (ANS’s).
=  |nvestigar e diagnosticar solucdo inicial dos chamados em 12 nivel, aplicando
“scripts” e base de erros conhecidos mais simples.
= Escalar e encaminhar, para a equipe de suporte de 29 nivel ou fornecedores, os
chamados no solucionados pelo 12 nivel.
= Resolver um incidente, aplicando uma solucio de contorno ou definitiva, disponivel
na base de dados de erros conhecidos.
= Manter os clientes informados sobre o andamento de suas requisi¢oes.
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= Manter os usuarios informados sobre mudancgas planejadas e indisponibilidade da
solugdo da contratante.
= Encaminhamento de chamados a terceiros (SUBCONTRATADAS da CONTRATANTE
ou equipes internas da CONTRATANTE). Caso, durante o processo de atendimento,
seja identificado que o chamado deverd resultar no acionamento de uma
SUBCONTRATADA da CONTRATANTE ou de equipe interna da CONTRATANTE,
cabera, a Central de Servicos, encaminhar o chamado e acompanhar sua resolucao.
b. Tecnologias Atendidas:
De acordo com catélogo de servigos fornecido pela CONTRATANTE e validado pela CONTRATADA.
OBS: O atendimento aos aplicativos da Contratante, no que tange a solugdo de chamados em 1°
nivel estd restrito ao atendimento bdsico e definido em catdlogo de servico. Esse tipo de chamado
sera considerado como “elegivel” para resolucdo em 12 nivel.
¢ Sistema de Gestdo de Service Desk
A geréncia e tratamento dos incidentes e solicitagdes dos usuarios do processo atendido serdo
apoiados por ferramenta adequada de ITSM/SGSD (Sistema de Gest3o de Service Desk), que atribuira
para cada incidente ou solicitagdo um identificador (chamado ticket) e sera usado para armazenar
todo o histérico do tratamento dado ao incidente ou solicitagdo.
O ITSM utilizado na prestacdo dos servigos sera fornecido pela contratada em modelo SaaS e deverd
dispor de interface Web, voltada a operacdo e gestdo dos atendimentos realizados, além de requerer
autenticacdo via usuario e senha possibilitando a realizagdo de analises pessoais e 0 mapeamento
de atendimentos por operador e técnico.
A Contratada sera responsavel pela manutencdo desse sistema, incluindo a instalacdo, configuracao,
parametrizacdo e administracdo de toda a solugdo. Os relatérios deverdo ser elaborados pela
Contratada podendo ser emitidos pela Contratada para fins de gestdo de cumprimento de SLA’s.
A Contratada devera disponibilizar Dashboards, em tempo real, com as informacdes necessarias para
a Contratante realizar a gestdo do processo de atendimento.
Deverd ser criada, uma base de conhecimento para ser populada pela contratada.
d. Dashboards
A CONTRATADA é responsavel por fornecer, em tempo real, dashboards com informagdes do servigo
contratado para realizar essa atividade ela deverd fornecer uma plataforma de Bl associada e
licenciada para 03 usuarios da CONTRATANTE, durante todo periodo contratual.
e. Implantagdo
Para a implantacdo das atividades necessarias para a solugdo de Central de Servigos a CONTRATADA
deverd utilizar a Metodologia ITIL como referéncia. Sendo todos os consultores treinados e
experientes na mesma.
A implantacdo serd tratada pelo Escritdrio de Projetos, com alocagdo de 01 (um) Gerente de Projeto
para acompanhamento integral das fases de Planejamento, Transicdo, Operacgdo, Implantacdo da
funcdo e processos ITIL e Encerramento dos servicos.

1. Paraaimplantacdo da Central de Servigos serdo implementados os seguintes processos

Os processos informados a seguir serdo implementados baseados no escopo padrdo ITIL, desenhado
e validado pela CONTRATANTE, sendo robusto e seguro, desenvolvido com base nas melhores
praticas de gerenciamento de servico e completo no sentido de possuir todas as documentacdes
necessarias e sendo executado atualmente em operagdes de grande porte. O processo incorporara
0s ajustes necessarios ao atendimento do escopo técnico definido nesse documento.

2. Gerenciamento de Incidentes
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0 escopo do processo do Gerenciamento de Incidentes é restaurar a operagdo normal o mais rapido
possivel e minimizar os impactos negativos e perdas financeiras sobre as operagdes do negdcio,
garantindo assim que os melhores niveis de qualidade de servico e disponibilidade serdo mantidos.
Este processo vai lidar com todos os incidentes.

Este processo devera lidar com:

° Qualguer evento gue interrompa ou total ou parcialmente o processo atendido nesse
projeto;

° Eventos que sejam comunicados diretamente por usudrios por meio da Central de Servicos
ou por interfaces de monitoramento de incidentes ou eventos;

° Incidentes reportados ou registrados pelas equipes técnicas de Tl;

A gest3o do incidente deverd monitorar o incidente até sua solugdo, ficando atento a cumprimento
dos ANS e as tratativas abaixo:

° Comunicar aos envolvidos do incidente, do andamento e sua solugdo;
° Aplicar a escalacdo para os incidentes que descumprirem o ANS;
3. Cumprimento de Requisi¢cBes de Servigos

0 escopo do processo do Gerenciamento de Requisi¢des é atender diversos tipos de
demandas, gerenciando o ciclo de vida de todas as requisigdes de servi¢o dos usuarios.
Os objetivos do processo de gerenciamento de requisitos sdo:

° Fornecer canal para os usudrios requisitarem e receberem servicos padrdo para 0s quais
existe um processo de autorizagdo e ou gualificacdo;
° Fornecer e entregar componentes de servigos requisitados direcionando para 0s grupos

solucionadores parametrizados na ferramenta de ITSM (ex.: Licencas, software, Duvidas
operacionais.)

Todas as requisicdes precisam ser registradas por completo, incluindo todas as informacdes
relevantes descritas.

4, Gerenciamento do Conhecimento

A implantacdo do processo de gerenciamento de conhecimento garante que as informagdes e
experiéncias estejam disponiveis no lugar certo e no momento certo, visando possibilitar a tomada
de decisdes fundamentadas e melhoria da eficiéncia reduzindo a necessidade de redescobrir
conhecimentos, tendo como base incidentes, requisicdes, problemas e erros conhecidos, bem como
fornecer subsidios para fag, bots, etc.

Os objetivos do gerenciamento de conhecimento sdo:

° Melhorar a eficiéncia e a qualidade do servico, aumentando a satisfagdo dos clientes dos
servicos de TI;

° Coletar, analisar, armazenar, compartilhar, usar e manter os aprendizados para alimentagao
do sistema de gerenciamento de conhecimento;

° Disseminar e garantir o uso da base de conhecimento pelos grupos solucionadores

A ferramenta de ITSM proposta pela Contratada atende na sua totalidade a implantacdo, gestdo e
operacdo da Gestdo de Conhecimento, permitindo o compartilhamento de conhecimento e
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possibilitando a sua utilizagdo no ambito técnico, bem como no autoatendimento dos colaboradores

da CONTRATANTE.
5. Gerenciamento de Nivel de Servigos com foco em Fornecedores

Esse servigo inicia-se com a negociacdo de metas de acordos de nivel de servico(ANS) passiveis
de atingimento por cada fornecedor e responsabiliza-se pela gestdo da execucdo dos servicos
contratados com foco em garantir que todos os ANSs sejam alcancados.

Delegando a gestdo de niveis de servigos dos fornecedores, a CONTRATANTE passaré a cobrar de
um so fornecedor o andamento das entregas dos demais fornecedores utilizando um sé sistema
de gestdo e uma so6 interface como responsavel.

A centralizacdo dessa gestdo traz beneficios que vdo além dos cumprimentos dos niveis de
servigos individuais porque a percepc¢ao dos resultados a serem alcangados passa a ser de forma
corporativa e a influéncia dos ANSs dos diversos fornecedores entre si passa a ser perceptivel e
ha a possibilidade de tratamento proativo, evitando que haja intersecgdo, retrabalho ou
comprometimento entre 0s servicos, o gue gerara grande ganho de produtividade e consequente
economia.

Para o escopo definido nesse documento a gestdo se limita a quantidade de 02 (dois)
fornecedores.

Para que as metas dos ANSs dos diversos fornecedores sejam alcancadas deverd ser uma
responsabilidade da CONTRATANTE:

e Garantir gue todos os processos do gerenciamento de servico de fornecedores de TI
estejam bem definidos e aderentes a necessidade de negdcio;

® Documentar e manter os processos definidos;

° Efetuar acordos de nivel operacional e contratos de apoio para permitir que as metas de
nivel de servico acordadas sejam alcangadas sem interferéncia entre si;

® Monitorar e comunicar a todos os envolvidos os niveis de servico alcangados
periodicamente;

° Analisar e criticar os niveis de servico alcancados e compartilhar com a CONTRATANTE
periodicamente;

° Identificar, sugerir e solicitar aprovacdo para implementar melhorias requeridas;

° Efetuar revisdes de servico de forma regular com clientes e fornecedores

° Manter os processos de gerenciamento de servicos atualizados e comunicados de forma

dindmica e constante.

5.1. Objetivos da Gestdo de Niveis de Servico de um Fornecedor

e Garantir gue todos os fornecedores tenham suas metas de ANSs definidas e
acompanhadas;

e  Garantir gue a visdo corporativa entre as metas definidas serd avaliada de forma a evitar
interferéncia entre metas de ANSs .

e  Garantir e ampliar o relacionamento e comunicacdo com o negocio e clientes em
conjunto com o negécio;

e  Garantir que metas especificas e mensurdveis tragam beneficios efetivos para os
Servicos;

e  Monitorar e garantir a satisfagdo dos clientes com a qualidade do servigo entregue;

e  Garantir a compreensdo clara, por parte de todos e gerenciar as expectativas dos niveis
de servigos entregues;
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e  Garantir uma melhoria constante em toda a cadeia de niveis de servicos envolvida no
processo de entrega de servigo.

6. Gerenciamento de Mudancas e Liberagdo

A implantacdo do processo de gerenciamento de mudangas e liberagdo garante que as informagdes
e experiéncias estejam disponiveis no lugar certo e no momento certo, visando possibilitar a tomada
de decisdes fundamentadas.

O processo de gerenciamento de mudanga contempla qualquer inclusdo, alteragdo, ou retirada de
qualquer ativo ou componente que possa interferir no servigo da aplicagdo .

O propésito desse processo € incluir o controle do ciclo de vida de todas as mudangas, permitindo
um resultado positivo que agregue valor ao negdcio, com a menor interrupgdo dos servigos que for
possivel.

Objetivos gerenciamento de Mudangas e Liberagdo :

o) Atender aos anseios do negocio representados na mudanga, maximizando o valor e
diminuindo falhas, indisponibilidades e retrabalho;
o] Garantir todas as mudancas registradas sejam avaliadas, e que as mudangas autorizadas

sejam priorizadas, planejadas, testadas, implementadas, documentadas e revisadas com total
controle.
A CONTRATADA devera configurar relatdrio(s) de mudangas, com indicadores de:

° numero de mudancas autorizadas, planejadas e emergenciais;

° porcentagem de mudangas com falhas;

° numero de mudancas rejeitadas agrupadas por motivo;

° taxa de sucesso da mudanca;

° média de tempo para implementar a mudanga de acordo com a urgéncia, prioridade e tipo
de mudanca;

= percentual de precisdo na estimativa de tempo de mudangas;

o percentual de satisfagio do USUARIO pelo servigo entregue e evidéncias das autorizacdes

do pessoal de Tl e dos gestores por sistema por ambiente.

A CONTRATANTE deverd entregar os artefatos abaixo para a implantagdo do proceeo:

° Os insumos e apoio da consultoria para a implantagdo do processo,
° Documentacdo Completa dos processos:

o Politicas dos Processos de Mudanca e Liberacao

® Fluxos dos Processos

° Matriz de Responsabilidades

Modelo de Programacdo Futura de Mudangas
Metodologia para Comités de Mudanca

° Modelo de Planejamento de Mudanga e Liberagdo

° Catélogo Servicos de Mudanca e Liberagao

° Repositdrio de Conhecimentos para Mudanga e Liberagdo
7. Gerenciamento de Niveis de Servigos

Os objetivos da implantacio do processo de gerenciamento de Nivel de Servigo sdo:
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° Implantagcdo dos acordos de niveis de servigos na ferramenta;

° Acompanhar junto a Contratante os indicadores de nivel de servico ajudando no processo
de melhoria continuada dos servigos;

° Assegurar gue metas especificas e mensuradas no Catdlogo de servicos estejam sendo
aplicadas, acompanhadas e revisadas;

e Participar das reunides de revisdo dos servigos e contribuir com sugestdes e acdes para a

melhoria continuada dos servigos.

8. Treinamento

A CONTRATADA provera treinamentos para as equipes da CONTRATANTE, presenciais, quanto a
operacdo de Central de Servicos e quanto ao uso da solugdo de SISTEMA DE GESTAOD E SERVICOS
disponibilizada.

Os treinamentos devem possuir versdo gravada para que possa ser utilizado em caso de substituicdo
de membros da equipe e de usudrios da Contratante.

Os tipos de treinamento e definicdes de quantidade de pessoas e turmas deverdo ser definidos
conforme tabela abaixo:

a.) Premissas

Para os treinamentos presenciais a CONTRATADA ¢é responsavel por disponibilizar toda a
infraestrutura necessaria para execugdo dos mesmaos tais como:

e Instalacdes Fisicas

e Circuitos de dados

e Estacdes de trabalho com acesso a internet, por aluno

e Projetor

Disponibilizados nos dias e horarios definidos em cronograma durante a implantagdo.
Os treinamentos presenciais serdo em dias consecutivos.

b.) Conteldo Programatico

e Como acessar o ITSM

e (Quais credenciais para acesso

e Conhecendo o Catalogo de Servigos

e Conhecendo o menu

e Como registrar um chamado

e (riando um chamado modelo

e Como consultar um chamado

e Como resolver um chamado

e Histdrico de acdes

e Como responder a pesquisa de satisfacdo.
e Criando vinculos

e Como consultar um chamado pelo nimero
e Como consultar um chamado pelo usuario afetado
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e Como consultar um chamado pelo produto/servigo
o Fechando chamados
o Reabrindo um chamado

Analista/Gestores — Macrofluxo dos Processos
1. Visdo Geral da Operagdo
e Apresentacdo do modelo de atendimento
e Escopo
e Niveis de atendimento envolvidos
e Acordos de Nivel de Servico

2. Apresentacdo do Macrofluxo do Processo de Incidentes e Requisicbes
e |Inicio do atendimento
e (lassificagdo

e Tipificagdo
e Fluxo de Aprovagao
e Solugdo

e Escalonamento
e Retornos
e Resolucdo

3. Apresentacdo do Macrofluxo do Processo de Gestdo do Conhecimento
e (riacdo
e Aprovacdo Técnica
e Aprovacdo de Seguranga

Publicagdo do conteddo

9. Gestdo dos processos

A adrea de Gestdo da Central de Servicos juntamente com a equipe de apoio a qualidade (ambos
funcionando remotamente e compartilhada) atuardo de forma conjunta com a responsabilidade da
gestdo dos processos implantados.

10. Pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios

A Contratada proverd, por meio da sua Central de Servicos, pesquisas de satisfacdo automatizadas,
para cada atendimento registrado na ferramenta de ITSM.

Os chamados atendidos sdo fechados com o registro detalhado da solugdo adotada, indicacdo do
script de conhecimento utilizado e demais informagdes necessarias a geragdo das estatisticas de
atendimento especificadas nesta chamada.

Considerando o nivel de satisfacdo do usudrio, caso o atendimento seja avaliado como “Insatisfeito”,
a Contratada deverd identificar os pontos de melhoria e alterar em até 30 (trinta) dias posteriores,
emitindo nova pesquisa de satisfagdo para atestar a qualidade da entrega. A contratada serd
responsavel pela melhoria apenas do que for de sua responsabilidade.



g
P 4

Wosscarst”

. i

:} gg 5 P24 Empresa de Tecnologla

' b % & da Informagdo do Ceara
L

RE

TARIA DO

PLANESAMENTO E GESTAD

Anexo Il — ANS — Central de Servigos em 12. Nivel

Indicadores de desempenho e metas estabelecidos para a Central de Servigos

D Indicador de Descricio Meta| Meta| Meta| Meta
Desempenho ¢ E1 | E2 | E1 | E2
Volume médio mensal de ligagdes
Percentual de| com tempo de inicio de
ligacbes com tempo| atendimento em até 60 (sessenta)
S ; N/A | 70% | 80% | 90%
médio de espera até| segundos, com base no total das

03| 60s. ligacdes mensais dentro do horario

de atendimento.
Formula: (Total de ligagbes mensais com até 60 sequndos de espera / Total de ligacdes
mensais) * 100
O resultado devera ser > ou = a Meta.

D Indicador de aserais Meta | Meta| Meta| Meta
Desempenho ¢ E1 |2 |E1L | E
Percentual de| Percentual minimo mensal de
resolucdo de| resolugio de chamados no
chamados elegiveis| atendimento na Central de| N/A 70% | 80% | 90%

04 na Central de| Servicos com base no total dos
Servicos. chamados elegiveis.

Formula: (Total de chamados elegiveis resolvidos na Central de Servico / Total de chamados
elegiveis) * 100
O resultado deverd ser > ou = a Meta.

D Indicador de Descricio Meta | Meta Meta Meta
Desempenho ¢ El E2 El E2
T AT

=P Iﬂedlo Tempo médio mensal de
ge solucde. oy solucdo ou escalonamento para
escalonamento ¢ . p 30 25 20
os atendimentos em 12 nivel, | N/A y g :
para 0 minutos | minutos | minutos
. apurado com base no total dos
05| atendimento de %o
) chamados elegiveis.
192 nivel.
Formula: (Somatario do tempo de solucdo ou escalonamento dos chamados elegiveis / Total
de chamados elegiveis)
O resultado deverd ser < ou = a Meta.
D Indicador de Descricio Meta | Meta| Meta| Meta
Desempenho . 1 | B2 | Bl | E2
Percentual de tempo mensal que a
Di ibilidad Central de Servicos fica di ivel
|sporj| ilidade parao| Central de emr\m;os ica disponive N/A | 90% | 92% | 95%
atendimento. para execucdo do processo de
06 .
atendimento.
Formula: [ (Tempo total — Tempo de indisponibilidade ) / Tempo total ) * 100
O resultado deverd ser > ou = a Meta.
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D Indicador de DEserieis Meta| Meta| Meta| Meta
Desempenho E1l E2 E1l E2
Percentual minimo mensal de
satisfacdo do usuaric com o
Indice de satisfagdo aten@mento da Central . de N/A 759% | 85% | 95%
dos usuarios. Servicos com base nos servigos
contratados em pesquisa de
satisfacdo realizada.
07| Esse indicador refere-se aos tickets abertos pela Contratante, visto que para os tickets dos

usudrios atendidos serd de responsabilidade da contratante realizar através do aplicativo
fornecido pela mesma.

OBS: Chamados cujas pesquisas ndo sejam respondidas serdo consideradas como
‘Satisfeitos’.

Férmula: (Total de chamados satisfeitos / total de chamados) * 100

O resultado deverd ser > ou = a Meta.

Com o objetivo de possibilitar a completa implantagdo dos servigos contratados, no primeiro
semestre de execugdo contratual, a CONTRATADA estard sujeita ao escalonamento dos padrdes de
desempenho, na seguinte conformidade:

Durante a implantagdo havera afericdo dos Acordos de Niveis de Servigo, utilizando a meta
El.

Etapa 1 (E1) — No terceiro més de operagdo, a CONTRATADA deverd atingir as metas,
estabelecidas na tabela, como Meta EL.

Etapa 2 (E2) — A partir do fim da implantagdo, a CONTRATADA devera atingir as metas,
estabelecidas na tabela, como Meta E2.

Obs.: Todos os indicadores possuem sua aplicacdo no regime de atendimento estabelecido nesse
documento.
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Anexo |l — EspecificacBes da Central de Telefonia

1. A Solucdo de Telefonia da CONTRATADA devera:

1= Fornecer interface de musica em espera.

1.2. Fornecer software de Gerenciamento do PABX/DAC, bem como o servico de URA{Unidade
de Resposta Audivel) com, no minimo, 03 (trés) niveis.

1.3. Fornecer servigo de URA que permita gravagdo de mensagens de voz para fins informativos,

sempre que solicitado pela CONTRATANTE.

1.4. A solucdo deve informar ao usuario sobre o tempo médio de espera para atendimento em
momentos de sobrecarga de ligaces, em nenhuma situacdo devera ser disponibilizada mensagem
informando que todos os usuarios estdo ocupados.

1.4.1. Permitir que os usuarios ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a
operacdo desejada;

1.4.2. Fornecer afacilidade de “echo”, que faz ecoar os digitos enviados pelos usuarios sob a forma
de voz digitalizada;

1.4.3. Prover a gravacdo e o armazenamento de todas as ligagOes.

1.5. A CONTRATADA devera possuir solugdo de telefonia de modo que todas as atividades
referentes as chamadas telefonicas possam ser registradas, gerenciadas e auditadas, permitindo
extrair através de consultas e/ou relatdrios, no minimo:

1.5.1. Quantidade e nome dos atendentes disponiveis para receber ligacdes no periodo (podendo
ser configuradas faixas de horario e intervalos de datas);

1.5.2. O sumdrio de atividades dos atendentes;

1.5.3. O nudmeroc de origem da ligacao;

1.5.4. Adatae horadaligacdo;

1.5.5. A hora do atendimento da ligac3o;

1.5.6. Ramal que atendeu a ligacdo;

1.5.7. 0O atendente que atendeu a ligacdo;

1.5.7.1. A duracdo da ligagdo (este tempo corresponde ao intervalo compreendido entre o exato
momento em que a ligacdo é recebida pela Central Telefénica até a hora do encerramento da
ligacdo);

1.5.7.2. O tempo para atendimento da ligagdo (este tempo corresponde ao intervalo compreendido
entre o exato momento onde o usudrio opta, dentre as opgdes da URA, para ser atendido por um
atendente da Central Telefénica e 0 momento exato onde ele é atendido por um atendente);
1.5.7.3. O tempo de atendimento da ligacdo (este tempo corresponde ao intervalo compreendido
entre o exato momento onde o usuario é atendido por um atendente até a hora do encerramento
da ligacdo);

1.5.7.4. O horario de finaliza¢do da ligacdo;

1.5.7.5. A situacdo da ligacdo (atendida, atendida dentro do prazo, atendida fora do prazo,
abandonada, desisténcia);

1.5.7.6. A lista de chamadas abandonadas (considera-se chamada abandonada aguela onde o
usuario ou ndo é atendido ou desliga a ligacdo apds o tempo maximo estabelecido como pardmetro
para inicio do atendimento das ligacBes);

1.5.7.7. A lista de chamadas com desisténcia (considera-se desisténcia quando o usuario desliga
antes do tempo maximo estabelecido como parédmetro para inicio do atendimento das ligagdes);
1.5.7.8. A gravacdo de ligagBes realizadas e/ou recebidas pela equipe de atendimento;

1.5.7.9. Os periodos de indisponibilidade da Central Telef6nica;

1.5.7.10. A quantidade e lista de ligacGes recebidas e/ou realizadas de/para usuarios internos
e externos da CONTRATANTE.

1.6. A Solucdo de Telefonia da CONTRATADA devera emitir, no minimo, os seguintes relatérios:
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1.6.1. Analitico com o total e lista de chamadas recebidas pela Central Telefonica.

1.6.1.1. Este relatério deverd ter coluna que permita identificar se a chamada foi atendida,
abandonada ou se foi um caso de desisténcia.

1.6.1.2. Este relatdrio devera ter coluna que permita identificar, dentre as chamadas atendidas, se
ela foi atendida dentro ou fora do prazo.

1.6.1.3. Este relatdrio deverd possuir coluna que permita verificar de forma clara a data e hora da
ligacdo;

1.6.1.4. Este relatdrio devera possuir coluna que permita verificar de forma clara o momento em que
0 usuario optou por ser atendido por um atendente;

1.6.1.5. Este relatorio devera possuir coluna que permita verificar de forma clara o momento em que
o usuario foi atendido por um atendente;

1.6.1.6. Este relatdrio devera possuir coluna que permita verificar de forma clara o intervalo de
tempo transcorrido entre 0 momento em que o usudario optou por ser atendido por um atendente e
o momento em gue ele foi efetivamente atendido pelo atendente;

1.6.1.7. Este relatdrio devera possuir coluna que permita verificar de forma clara o nimero de
origem da ligacao;

1.6.1.8. Este relatdrio devera possuir coluna que permita verificar de forma clara quem atendeu a
ligacdo;

1.6.1.9. Este relatério deverd possuir coluna que permita verificar de forma clara qual a duragdo do
atendimento. Tempo correspondente ao intervalo entre 0 momento em que o atendente atendeu a
ligacdo do usuario e o momento em gue a ligagdo foi encerrada;

1.6.1.10. Este relatério devera possuir coluna que permita verificar de forma clara por quanto
tempo o usudrio ficou utilizando as opcdes da URA. Tempo correspondente ao intervalo entre o
momento em que a ligagdo foi recebida pela Central Telefénica e 0 momento em gue o usuario
optou por ser atendido por um atendente;

1641 Este relatério deverd possuir coluna que permita verificar de forma clara qual a
duracdo total da ligagdo. Tempo correspondente ao intervalo entre o momento em que a ligacdo foi
recebida pela Central Telefénica e 0 momento em que a ligagao foi encerrada;

1:6:1.12. No final deste relatério deve ser apresentado um quadro sintético contendo colunas
com o total de chamadas recebidas, total de chamadas atendidas no prazo, total de chamadas
atendidas fora do prazo, total de chamadas abandonadas, total de chamadas desprezadas,
percentual de chamadas atendidas no prazo (valor correspondente ao total de chamadas atendidas
no prazo sobre o total de chamadas recebidas menos o total de chamadas desprezadas), percentual
de chamadas abandonadas (valor correspondente ao total de chamadas abandonadas sobre o total
de chamadas recebidas menos o total de chamadas desprezadas), o tempo médio de atendimento
das ligacdes;

1.6.1.13. O relatdrio deve permitir que se possa configurar os periodos e horarios de extracdo
conforme necessidade e/ou desejo da equipe de fiscalizagdo da CONTRATANTE;

1.6.1.14. O relatdrio deve apresentar os dados do periodo e horério que foram utilizados para
sua geracao;

1.6.1.15. O relatério deve apresentar a data e horério em que foi gerado;

1.6.2. Relatdrio analitico de indisponibilidades da Central Telefonica contendo data, horario de
inicio da indisponibilidade, horéario de retorno do servigo, descri¢do e motivagdo da indisponibilidade,
impacto da indisponibilidade detalhando os recursos afetados, equipes envolvidas na resolugdo do
problema, responsavel pelas acdes de contorno/solugdo da indisponibilidade, acdes tomadas para
resolver o problema da indisponibilidade e total de tempo da indisponibilidade.

1.6.2.1. O relatdrio deve permitir que se possa configurar os periodos e hordrios de extracdo
conforme necessidade e/ou desejo da equipe de fiscalizacdo da CONTRATANTE;

1.6.2.2. No final deste relatdrio deve ser apresentado um quadro sintético contendo colunas com o
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total de tempo de indisponibilidade da central telefénica, total de tempo de disponibilidade da
central telefénica e com o percentual de disponibilidade da central telefénica.

1.6.2.3. Todos os casos de indisponibilidade da central telefénica devem ser comunicados a equipe
de fiscalizacdo do contrato tanto no inicio guanto no final do evento.

1.6.3. Relatorio que permita saber o quantitativo de operadores/atendentes logados em um dado
momento ou periodo, bem como z lista dos atendentes, quais ligacdes atenderam e/ou efetuaram.
1.6.3.1. O relatdrio deve permitir que se possa configurar os pericdos e hordrios de extracdo
conforme necessidade e/ou desejo da equipe de fiscalizacdo da CONTRATANTE;

1.6.4. Tempo médio de atendimento geral e por atendente.

1.6.4.1. O relatdrio deve permitir que se possa configurar os periodos e hordrios de extracdo
conforme necessidade e/ou desejo da equipe de fiscalizagdo da CONTRATANTE;

1.6.5. Relatdrio de chamadas recebidas por dia e faixa de horario.

1.6.5.1. Este relatdrio deve apresentar a quantidade de ligagdes recebidas num dia X, onde X € um
valor configurdvel relativo a um dia especifico, ou num intervalo de dias configurdvel e sua
distribuicdo em faixas de hordrio. As faixas de hordrio a serem consideradas para este relatdrio
correspondem aos periodos de 60 (sessenta) minutos de cada hora do dia (por exemplo: de 6 as 7h,
de 7 as 8h, de 8 as 9h e assim sucessivamente até completar todas as horas do dia). Portanto, o
relatdrio deve retornar as informagdes do dia requerido e de suas respectivas 24 (vinte e quatro)
faixas de horario ou dos dias do intervalo configurado, neste caso, separando-se os valores dia a dia
com os respectivos dados.

1.6.5.2. O relatério deve conter coluna com o total de chamadas atendidas no prazo.

1.6.5.3. O relatério deve conter coluna com o total de chamadas atendidas fora do prazo.

1.6.5.4. O relatdério deve conter coluna com o total de chamadas abandonadas.

1.6.5.5. O relatdrio deve conter coluna com o total de atendentes realizando atendimentos no
horario.

1.6.5.6. O relatorio deve permitir que se possa configurar o periodo e hordrios de extracdo conforme
necessidade e/ou desejo da equipe de fiscalizacdo da CONTRATANTE.

1.6.5.7. Os relatorios podem ser entregues em plataformas tais como: Power Bl, Bird etc.

1.7 A CONTRATADA fornecerz pleno acesso de consulta e auditoria aos dados e relatorios da
solucdo de telefonia para a equipe de fiscalizacdo da CONTRATANTE para fins de acompanhamento,
auditoria e apuracdo dos indicadores de nivel de servico de telefonia.

1.8. A CONTRATADA devera possuir sistema que permita verificar a disponibilidade da Central
Telefonica em tempo real, bem como que permita a emissdo de relatdrios que demonstrem a
disponibilidade.

1.8.1. A CONTRATADA fornecera pleno acesso de consulta aos dados e relatdrios para a equipe de
fiscalizagdo da CONTRATANTE para fins de acompanhamento, auditoria e apuracio da
disponibilidade do servico de telefonia.

1.9. A CONTRATADA garantird a infraestrutura de comunicacdo de dados adequada e necesséaria
(canais de voz, circuito de dados etc.) para escoamento do tréfego das chamadas telefdnicas
destinadas ou originadas pela Central de Atendimento.

1.10. A CONTRATADA garantira 02 (dois) circuitos de comunicacdo de dados de operadoras
distintas, dedicados (Ponto a Ponto ou MPLS), de voz e dados, cabendo 8 CONTRATADA instalar os
componentes necessarios para a interligacdo da central da CONTRATANTE e de sua rede (passando
por seu firewall).

1.11. A CONTRATADA devera garantir que a ocupacdo maxima da banda ndo ultrapasse 90%
durante o horario de 8 as 18h e a redundancia do servico.

1.11.1. Caso exceda a ocupagdo da banda de comunicagdo por um periodo superior a2 05 (cinco)
dias Uteis durante o horério de 8 as 18h, devera ser ampliada a velocidade do link/canais de voz de
modo a garantir a qualidade do servigo. Esta ampliagdo correra as expensas da CONTRATADA;
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1.12. A CONTRATADA deverda permitir que ferramentas da CONTRATANTE fagam o
monitoramento dos roteadores e da utilizagdo dos links atraves da ferramenta de coleta SNMP, para
fins de comprovacdo; '

Escrita para correcdo de texto: A CONTRATADA deverd permitir que ferramentas da CONTRATANTE
facam o monitoramento dos roteadores e da utilizagdo dos links através da ferramenta de coleta
SNMP, para fins de comprovagdo;

1.13. O canal de dados da CONTRATADA deverd passar pelo FIREWALL da CONTRATANTE, com
vistas a assegurar a seguranca légica dos dados trafegados entre CONTRATANTE e CONTRATADA.
Esta comunicacdo deverd ser estabelecida atraves de VPN.

1.14. Integracdo da Soluc3o de Telefonia da CONTRATANTE com a Solugdo de Gerenciamento de
Service Desk da CONTRATATA:

1.14.1. A solucdo de telefonia da CONTRATANTE devera estar integrada com a Solugdo gestdo de
servicos da CONTRATADA de modo que as ligacdes telefonicas recepcionadas pela Central de
Atendimento acionem automaticamente a tela de registro de incidentes e atualizagdes, gerando um
registro de evento e disparando o reldgio para cronometragem do respectivo tempo de atendimento
e apuracdo dos acordos de niveis minimos de servigo.

1.14.1.1. Este acionamento poderd estar sujeito as escolhas que o usuario fizer nas opgbes da
URA.

1.14.2. A solucdo de telefonia da CONTRATADA devera estar integrada com a Solugdo gestdo de
servicos dela, de modo que as gravacdes de audio referentes as ligagdes telefénicas recepcionadas
e/ou realizadas pelas equipes da Central de Atendimento (Tarefas de Suporte de 12 Nivel) possam
ser acessadas através do respectivo registro de evento na solugdo e atualizagdes, possibilitando a
escuta das gravagdes telefénicas correspondentes a qualquer tempo. Deste modo, cada chamado
deverd conter link(s) ou os respectivos caminhos para que se possa identificar, acessar e escutar
todas as gravacdes das ligacBes telefénicas, recebidas e/ou realizadas pela Central Telefénice,
referentes ao respectivo chamado. Todos os custos dessa integragdo serdo assumidos pela
CONTRATADA.

1.14.2.1. O processo de gravacdo do arquivo de audio acontece do lado da central telefonica
e é iniciado automaticamente por este dispositivo, guando ¢ operador atende a ligagdo;

11422, O processo de gravacdo do arquivo de audio € interrompido automaticamente par
este dispositivo, quando o PA encerra a ligagdo;

1.14.2.3. N3o ha operacdo manual deste processo pelo operador (ex. clicar para iniciar a
gravacdo ou clicar para encerrar a gravacdo. Todo o processo & automatico e controlado pela Central
Telefonica);

1.14.2.4. A Central Telefénica é responsavel pela gravacdo do audio das chamadas;

1.14.2.5. As gravacdes sdo armazenadas em formato “.wav”;

1.14.3. Caso o Usudrio Final ligar sobre o acompanhamento a uma ocorréncia ja registrada a
ferramenta de gestdo de servicos abrird um formulério de evento como se fosse o registro de um
novo chamado. Neste caso:

1.14.3.1. O operador devera registrar o evento desta ligagdo em um novo chamado.
1.14.3.2. O operador devera registrar a informag&o de contato no chamado original.
1.14.3.3. O operador deverd encerrar o evento novo, vinculando-o ao mais antigo para fins de
historico de acdes;

1.1434. Apds salvar o primeiro evento, o operador registra os demais eventos conforme as

necessidades do Usudario Final categorizando e descrevendo corretamente cada necessidade no
respectivo chamado;
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Anexo |V — Especificacdo da Central de Servigcos

Faz parte das obrigacBes do CONTRATADO o provimento, as suas expensas, de ambiente
adeguado a implantacdo da CENTRAL, a partir do qual serdo realizadas as atividades de
atendimento e suporte técnico de 12 nivel e demais servigos.

A CONTRATADA disponibilizara em sua central de servigos infraestrutura computacional incluindo
notebooks e headset’'s e provendo de forma adequada outros dispositivos de hardware e
software/licencas necessarios a correta prestacdo dos servicos, sem prejuizo das demais
especificacdes desse documento.

Por questles estratégicas e operacionais do CONTRATANTE bem como a gestdo de RH da
contratada aos profissionais disponibilizados ao processo da Contratante, o ambiente provido
pela CONTRATADA devera, obrigatoriamente, ser localizado em enderego Unico, na cidade de
Fortaleza/CE ou na regido metropolitana de Fortaleza/CE.

Caberad a CONTRATADA a responsabilidade de provimento em seu ambiente:

o Moveis (mesas, bancadas, cadeiras, armarios, etc.) adequados e necessarios & execucao
das atividades de atendimento e suporte, com divisdo/estrutura que permita maior
conforto e atencdo aos atendentes no contato com os usuarios e parceircs e aderentes as
recomendacgbes da NR-17 da Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia e
recomendacdo técnica DSST n2 01/2005 do mesmo drgdo.

o Infraestrutura necessarias para a prestacdo dos servicos: Pelo menos, 02 telas para
monitoramento dos servigos de 12 nivel, outros softwares e/ou aplicagbes especificas para
a gestdo e operacdo da CENTRAL (Service Desk).

o Gerador préprio para sustentacdo de 100% das cargas essenciais da Central de Servicos,
podendo ser comprovado através de relatério mensal e vistoria técnica, executada pelo
CONTRATANTE nas dependéncias da CONTRATADA, sempre que desejado, este gerador
deve ser de propriedade da CONTRATADA e ela deve apresentar evidéncia desse item.

o Roteador e Firewall redundantes para interligacdc de centrais ou criacdo de VPN,

o Estrutura que grava e armazena as ligacdes atendidas pela Central de Servigos, com
retencdo minima de 90 dias.

o Infraestrutura elétrica e ldgica necessaria a instalacdo dos equipamentos (rede,
microcomputadores, impressoras, ramais, etc.);

o Salade reunido que comporte, contendo infraestrutura elétrica, logica, microcomputador,
madveis, condicionador de ar, TV para apresentacdes, dentre outros itens;

o Sala de recepcdo contendo infraestrutura elétrica, logica, microcomputador, moveis,
dentre outros itens necessarios para a realizacdo da atividade;

o Controle de acesso fisico eletrénico, com funcdo de identificacdo biométrica, relatdrios
gerenciais e estatisticos, que permitam manter a permissdo de acesso somente aos
profissionais devidamente autorizados, que facam parte das equipes.

o Sistema internas de cameras, monitorando todos os pontos criticos das instalagdes, como
portarias de acesso, CPD, halls de entrada, salas de equipamentos de comunicacdo e salas
dos operadores. O acesso a visualizagdo deve ser liberado a contratante.
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Obrigatoriamente, as pré-qualificadas devem apresentar declara¢do que atendem a todos 0s
itens acima bem como a descricdo e endereco de suas instalagdes e poderdo ser auditadas a
gualguer momento.

A empresas pré-qualificadas deverdo apresentar a Certificado 1SO 20000 dentro do prazo de
validade ou em processo de certificacdo, com no maximo 45 {quarenta e cinco) dias para sua
finalizacdo, emitido por entidade credenciada como certificadora de qualidade reconhecida pelo
INMETRQ. O certificado devera ser apresentado a contratante.

A obrigatoriedade da ISO 20000 se deve a necessidade de garantir que a Contratada possui a
qualidade e os requisitos obrigatérios que um provedor de servigos de TIC deve atender para
desenvolver e manter um Sistema de Gest3o de Servigos (SGS), e a certificagdo nessa norma que
atesta a qualidade na gestdo de servigos de TIC.
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Anexo V — Especificagdo da Ferramenta de Gestdo de Servigos

A geréncia e o tratamento dos incidentes e solicitagdes dos usuarios do processo de negdécios
especificado nesse documento devem ser apoiados por ferramenta adequada chamada de SGSD
(Sistema de Gestdo de Service Desk) gue atribuird para cada incidente ou solicitagdo um
identificador (ticket) e serd usado para armazenar todo o histdrico do tratamento dado ao
incidente ou solicitacdo.

O SGSD utilizado na prestagdo dos servigos serd fornecido pela Contratada, no formato as a
Service em nuvem publica, e deve dispor de interface Web voltada a operagdo e gestdo dos
atendimentos realizados além de requerer autenticacdo via usudrio e senha, de todos os
resolvedores envolvidos, possibilitando a rezlizagdo de analises e mapeamento de atendimentos
por operador e técnico.

O SGSD utilizado obrigatoriamente devera ser homologado pela Pink Verify em pelos menos 13
processos,_https://www.pinkelephant.com/en-US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets, atendendo
totalmente a todos os requisitos desse documento.

As empresas pré-qualificadas devem apresentar, no momento da consulta publica,
obrigatoriamente, junto a sua proposta comercial e seus documentos de habilitagdo, documento
que comprove gue a ferramenta fornecida esta presente no Pink Verify bem como declaragdoc da
licitante que a ferramenta proposta atende a todas as funcionalidades, todos os atestados
solicitados e as declaracdes e comprovacgdes.
11. As pré-qualificadas deverdo fornecer profissionais certificados pelo fabricante e com
experiéncia no suporte a ferramenta. Para a assinatura do contrato a Contratada
devera fornecer todos os documentos que comprovem o item acima.

12. OSGSD ficard hospedado em NUVEM PUBLICA, de responsabilidade da CONTRATADA,
com disponibilidade de acessc via web para a CONTRATANTE.

As pré-qualificadas devem fornecer declaragdo que atendem aos itens 1 e 2 acima e poderdo ser
auditadas a qualquer momento.
Bem como apresentar documento com Overview do Produto ofertado.

A empresa contratada devera fornecer:

- Disponibilizar como guantidade minima, 08 (oito) Subscricdo de licengas para acesso
concorrente, na modalidade “as a service”, para 10 (dez) usuarios resolvedores, para uso
pelas equipes do Contratante e dos subcontratados envolvidos na resolugdo de chamados,
e com quantidade de acesso ilimitado para usuarios que irdo abrir chamados.

Caso, devido a quantidade de profissionais da CONTRATANTE ultrapassar a
quantidade de subscricdo de licengas contratadas e seja verificado a necessidade
maior, a CONTRATATANTE devera solicitar, o quantitativo que seja suficiente para
sua operacdo, informando a quantidade por tipo, concorrente e nomeada e
utilizando as linhas de licencas sob demanda.

- Especificar na proposta de pregos disposta no Anexo VI — Proposta Comercial o valor de
aquisicao.
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- Oformato de licenca deverd ser SaaS com pagamento mensal e em 12 parcelas a partir da
data da alteracdo nas quantidades.

Especifica¢des Técnicas

1. A CONTRATADA devera dispor de solugdo informatizada de Central de Servigos, com
interface web, voltada a operacdo e gestdo dos atendimentos realizados, a ser instalada em nuvem
publica de da CONTRATADA. Esta solucdo deverd conter interfaces para controle dos processos de
gerenciamento de incidentes, de problemas, de configuragdes, de mudancas e da base de
conhecimento;
2. A CONTRATADA deveréa parceira autorizada do fabricante do Software de Gestdo da Central
de Servicos;
3 Recursos Minimos obrigatdrios e as caracteristicas operacionais e de tecnologia requeridos
para o Sistema de Gestdo da Central de Servigos, as ser disponibilizado e implantado pela
CONTRATADA encontra-se descrito abaixo:

a. Ser multiusuario;

b. Possuir manuais e help de utilizacdo atualizados em linguagem portugués;

c. Manter registro de logs das atividades;

d. A Solucdo de gestdo de servicos fornecida deve possibilitar a implantacdo dos seguintes

processos:
e. RF-Request Fultillment - Cumprimento de Requisicdes;

f. SCM - Service Catalog Management - Gerenciamento de Catalogo de Servigos; 6.4.4.7.
IM - Incident Management - Gerenciamento de Incidentes;

g. PM - Problem Management - Gerenciamento de Problemas;

h. CHG - Change Management - Gerenciamento de Mudanca;

KM - = Knowledge Management - Gerenciamento de Conhecimento;

SACM = Service Asset & Configuration Management - Gerenciamento da Configuragao e
Ativos de Servigo;

k. SLM = Service Level Management - Gerenciamento de Niveis de Servico;

Ml 2y

4. A CONTRATADA deverd possuir meios para alterar, configurar e adaptar o sistema as
necessidades do CONTRATANTE;

5. A Solucdo deverd permitir integracio com aplicativo para os usuérios atendidos pelo
processo;

6. A base de dados do Sistema de Gestdo devera ser implementada, obrigatoriamente em
SGBD (Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados) ou MYSQL ou SQL Server;

7. A Soluc3o deverd permitir registrar, em banco de dados, todos os atendimentos realizados,

com numero do chamado, hordrio de abertura/alteracdo/conclusdo, status do atendimento,
demandante (nome, email, telefone, lotac3o), técnico responsavel pelo atendimento, descricdo da
situacdo transmitida pelo demandante, procedimento adotados (solugdo), identificagdo da tarefa;

8. A ferramenta deverd registrar o horario e o responsavel por quaisquer alteragdes nos
registros;
9. A solucdo devera permitir:
a. Configurac3o do fluxo{workflow) com as transigdes, pré-condi¢des, validadores e
pos-acdes levantadas junto ao CONTRATANTE;
b. O encaminhamento/escalonamento automatico e manual das solicitagbes de

servicos e chamados para um técnico ou para um grupo de trabalho responsavel;
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o A parametrizag3o e a customizacdo dos Niveis Minimos de Servigos exigidos em
edital, e de acordo com as necessidades dos usuarios, unidades do CONTRATANTE e assunto
sempre determinando de forma automatica prazos previstos para cada chamado;

d. 0 agendamento de lembretes com notificacdo por email ou na tela inicial da Solucdo
(mural de informacdes);

e. Aintegracdo com sistemas de email;

f. A abertura de chamados via telefone, email, web e ferramentas de monitoramento;
g. A abertura de chamados, devolvendo automaticamente, via email, ao usuario
solicitante, um recibo de comprovacdo da abertura do chamade, quando este informar e-
mail institucional do CONTRATANTE;

h. A configuracdo de vérias unidades para utilizacdo da ferramenta: Diretoria de
Tecnologia da Informacdo, Diretoria de Obras e outras (itens de exemplo);

i. Configuracdo de usuérios VIP.

J: O autoatendimento logo que o usuario abrir um incidente. O autoatendimento deve
prover solugBes de contorno, acesso a base de conhecimento (de acordo com o tipo de
incidente), telas de perguntas e respostas (possiveis erros e possiveis solucdes);

k. Que Niveis Minimos de Servico (NMS) sejam especificados por aplicagdo ou por
combinacdo aplicacdo/servidor, e possuir janela na interface grafica que demonstre a
situacdo de acordo com os parametros estabelecidos. Caso sejam ultrapassados a solugéo
faré a notificagdo através da console e/ou envio de mensagem eletrénica;

I Notificar os niveis superiores de gestdo de maneira automatica caso um chamado
se aproxime dos valores-limite pré-definidos;

m. Cada técnico e analista da CONTRATADA devera ter um login e uma senha
especificos para acesso, possibilitando a realizacdo de analises pessoais e 0 mapeamento de
atendimento;

n. A ferramenta devera permitir operar em ambiente WEB, possibilitando ao usuario
abertura de chamados, consultas de chamado e acesso a base de conhecimentos, acesso a
uma base de FAQ (perguntas e respostas frequentes) com o uso de browser padrdo de
mercado;

0. Possibilitar a verificacdo da abertura de mais de um chamado para o mesmo
usuario, evitando a criacdo de chamados em duplicidade;

p. Consultar scripts de atendimento armazenados em base de conhecimento;

a. Controlar e gerenciar os chamados registrados;

F, Enviar e-mail ao usuério demandante quando da conclusdo do chamado dono
sistema; '

s. Dispor de rotinas de backup que permitam recuperacdo da base de dados em caso
de perda;

E; Fornecer, pelo menos, os seguintes relatdrios/consultas, exportaveis para os

formatos (HTML, PDF, XLS, RTF, TXT, dentre outros): a) Relatdrios para afericdo dos niveis de
servico; b) Indicadores de desempenho dos grupos de 1°, 2° e 3° niveis, incluindo quantidade
de chamados atendidos, quantidade de chamados abertos e concluidos, tempo médio de
atendimento e tempo de trabalho efetivo;

u. Estatisticas de atendimentc por itens, periodo, assunto, usuaric, grupos,
departamentos, status dos chamados e outros; d. Estatisticas de atendimento confrontando
niveis de servico definidos versus os alcangados, por chamado ou, sinteticamente, por tarefa,
subtarefa, tipo, assunto, usuario, grupos, departamentos e outros; e) Resultados mensais de
tempo de atendimento, historico de falhas e acdes de recuperacao de servigos e
equipamentos; f) Relatorios de gestdo e controle de chamados.
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V. Os indicadores e relatdrios deverdo permitir o filtro de periodicidades, localidades,
fornecedores, niveis de atendimento, categorizacdo do catdlogo de servigos, dentre outros;
W. Além dos relatérios e indicadores de desempenho solicitados neste Instrumento e

no Termo de Referéncia, novos itens podem ser adicionados aos relatérios e indicadores,
desde que previamente acordados;

X: O sistema devera possuir ainda, as seguintes funcionalidades: a) Permitir o
acompanhamento de todo o andamento do processo de atendimento de chamados técnicos
e de requerimento de servicos; b) Disponibilizar monitoramento de todos os atendimentos
abertos e caso eles estejam fora do prazo dos Niveis Minimos de Servigos acordados, deve-
se possibilitar gerar alarmes automaticos; c) Possibilitar o encerramento das ocorréncias; d)
Possibilitar o controle de horas vélidas; e) Separar os tempos de atendimento e solugdo por
nivel de atendimento; f) Permitir definicBes dos niveis de prioridade; g) Gerenciar o tempo
de resposta baseado nas definicdes de prioridades; h) Gerenciar o tempo de solugdo
baseado nas definicdes de categorias; i) Interface web, acesso remoto e multiusugrio,
linguagem portugueés.

y. O CONTRATANTE tera perfil de acesso permanente ac sistema para extrair
informacdes atualizadas sobre o atendimento (consultas, relatdrios etc.), bem como para
realizacdo de auditorias;

z. Deverd manter o histérico de todos os problemas e solugbes encontradas, para
pesquisas posteriores;

aa. Dever4 conter scripts para suporte as equipes de atendimento (1° e 2° niveis), os
quais poderdo ser acessados simultaneamente por varias pessoas (multiusuario).

bb. A base de conhecimento, bem como a documentagdo utilizada no seu
desenvolvimento, deverd estar sempre acessivel de forma on-line a equipe do
CONTRATANTE;

ce A CONTRATADA manterd atualizada a documentacdo da estrutura de dados da base
e fornecera copia atualizada, sempre que requerido, dos esquemas e das descricbes ao
CONTRATANTE;

dd. Os custos da criacdo, povoamento e atualizacdo continua da base de conhecimento
deverdo estar inclusos no prego dos servicos;
ee. O formulario de abertura do chamado podera ser customizado de acordo com o Tipo

de Servico solicitado.



Anexo VI - Proposta Comercial

Empresa; XXXXXXXXX

Tabela 1 - Central de Servigos em NUVEM PUBLICA

Recorréncia Mensal

ITEM {ESPECIFICACAO UNIDADE DE | Qtde Valor Valor Anual Total
MEDIDA (a) Unitario (RS)C=AxB
(RS) (b)
1 Central de Servicos em 19, Nivel deUST 144000
Atendimento - Remota
2 Servicos de gerenciamento de ITSM,|UST 89604
orquestracdo da nuvem, sustentacdo da
ferramenta, administracdc dos servigos.
3 Cessdo de direito de software ITSM comoUnidade 50
servigo, em nuvem — Concorrente
4 Cessdo de direito de software ITSM como Unidade 20
servico, em nuvem — Nomeada
Soma (d)
(t1) Valor Total em R$ (igual a “d”)
Tabela 2 - Servigos de IMPLANTAGAO de Central de Servicos em NUVEM PUBLICA
Ocorréncia Unica
ITEM |ESPECIFICACAO UNIDADE DE | Qtde Valor Valor Anual Total
MEDIDA {a) Unitéario 12 Meses {RS)
Mensal (RS)) C=AxB
(b)
1 Implantacdo da Central de Servigos e Servigo 1
Processos
Soma (d)

(t2) Valor Total em R$ (igual a “d”)

Tabela 3 - Servigos de Banco de HORAS para servigos adicionais para Central de Servigos em

NUVEM PUBLICA




Ocorréncia Sob Demanda

ITEM |ESPECIFICACAO UNIDADE DE | Qtde Valor Valor Anual Total
MEDIDA (a) Unitario 12 Meses (RS)
Mensal (RS} C=AxB
(b)
1 Banco de Horas ANUAL UsT 30000

Soma (d)

Valor Total da Proposta (t1+t2+t3)




== GOVERNO DO

f’;f‘”‘%‘ + "’1"’“‘”" Ermpresa de Tecnologia * o \ p
g@»ﬁf LIGE o 540 \ EsTtADO Do CEARA
Secretaria do Planefamenio
e Gestao
Anexo VIl — Prova de Conceito — POC
ATENDIDO
ID | REQUISITO y &
“ (Sim/Nzo)

Passo 1 - Documentacio

1 | Abrir a Ajuda (Help) do sistema;

Passo 2 - Catdlogo de Servigo

Criac3o do servico:

Nome do Servigo: “Erro no Aplicativo INTERNET EXPLORER?”,

Tipo: “Incidente”;

Categoria: “Erro Aplicativos”;

Data de criacéo;

Situacéo: Ativo;

Descrigdo do Servico

O sistema deve gravar o novo servico;

W0 |IN(O || WM

O sistema deve registrar a ultima modificacdo no servigo

Passo 3 - Acordo de Nivel de Servico

Registrar um Acordo de Nivel de Servigo:

Titulo: “[CLIENTE] GOLD";

Alvos de Tempo (padrao hh:mmy):

a) Prioridade 1: 0:30

b) Prioridade 2: 0:40

)

)
c) Prioridade 3: 0:50
d) Prioridade 4: 1:00

VIO |k W N

e) Prioridade 5: 1:10

9

Tempo para escalonamento automatico: 10 minutos (tempo decorrido apdés
a Ultima ocorréncia no incidente ou requisicdo de servico em que nao aja
nenhuma acao);

10

Grupo para escalonamento automatico: GERENTES

11

O sistema deve gravar o acordo de nivel de servigo;

Passo 4 - Cadastro de Contrato de Servico

1 |Registrar um Contrato:
2 |Cliente: “[CLIENTE]";
3 |Fornecedor: “CONTRATADA”;
4 | Numero: 123456
Objeto:. TEXTO QUALQUER QUE REPRESENTE O OBJETO DO
5 | CONTRATOQ (deve ser multiplas linhas);
6 |Data do Contrato: 01/01/2013;
7 | Situagdo: Ativo;
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& | O sistema deve gravar o contrato;

Passo 5 - Fluxo de trabalho

1 | Vincular criar um Fluxo de Trabalho:

2 | Nome: “INCIDENTE",

O fluxo de trabalho deve ter no minimo 3 (trés) tarefas distintas realizadas
por equipes diferentes, sendo 1 delas o Controle de Qualidade. Fluxo de
trabalho deve ter também 1 (uma) estrutura de decisdo e 1 (uma) tarefa de
3 |aprovacéo;

4 | O sistema deve gravar o fluxo de trabalho.

Passo 6 - Calendario

1 | Vincular o servigco ao Contrato:

2 | Contrato: “[CLIENTE] x CONTRATADA;

3 | Servico: Erro no Aplicativo INTERNET EXPLORER

Vincular Calendario do servico: 08:00 as 18:00 de segunda a sexta (ndo ha
trabalho no final de semana);

Fluxo de trabalho: “INCIDENTE”

Acordo de Nivel de Servigo: “[CLIENTE] GOLD”

O sistema deve realizar o vinculo.

N (oo B

Passo 7 - Gerenciamento de Incidente

1 | Registrar 2 (dois) Incidentes com os seguintes dados:

Origem: Telefone;

2
3 | Solicitante: Usuario 1;
4 | Servigo: Erro no Aplicativo INTERNET EXPLORER,;

Descri¢&o do incidente: O usuario informa que ao abrir o Internet Explorer €
apresentado uma mensagem com o seguinte erro “ERRO 123447

o (L0

O sistema deve permitir vincular o IC do “Usuario 17;

Urgéncia: Informada no momento da apresentacéo pela equipe da
7 |[CLIENTE];

Impacto: Informada no momento da apresentacéo pela equipe da
8 |[CLIENTE],

O sistema deve gravar o incidente e informar a prioridade (calculada pelo
sistema com base na Urgéncia e Impacto, obedecendo ao estabelecido pelo
ITIL 2011), e apresentar o nimero (gerado automaticamente pelo sistema)
e o SLA (configurado conforme gestéo de SLA);

Apbs a gravacdo, o incidente deve ser apresentado em listagem para os
técnicos vinculados aos grupos que possuem visualizagdo (conforme
10 | configuracdes de permissdes).

11 | O usuario solicitante deve receber email de abertura do incidente;

7.1.13. O usuario solicitante entrard no portal para acompanhar o
12 | incidente aberto.
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Na sequéncia, apds o registro no sistema, a Central de Atendimento devera

identificar e classificar o incidente, buscando as informagdes necessarias ao
diagnostico, de forma a resolvé-lo ja no primeiro momento, com apoic da
Base de Conhecimento. A Central de Atendimento devera, ainda,
contemplar as seguintes informagdes:

0 Empresa de Tecnuiogyla N " e
S 8 da informacéo do Ceard E&TADO DO CBARA

14

Definir o tipo e a tarefa a ser realizada, obtida automaticamente pelo fluxo
de trabalho vinculado ao servico;

15

Indicar o nome, e-mail, telefone, lotagédo, equipamento e/ou servico a ser
atendido;

16

Descrever informagdes complementares;

17

Rever urgéncia e impacto (se for o caso);

18

Visualizar o nivel de servico estabelecido no contrato;

19 | Registrar os procedimentos adotados pelo atendimento de 1° nivel;
20 | Registrar a causa do incidente;
21 | Registrar o detalhamento da causa;
22 | Registrar a categoria de solugéo;
23 | Registrar o fechamento do incidente (texto descritivo);
24 | Encerrar o incidente;
O sistema deve encaminhar o incidente para o Controle de Qualidade (area
25 | ou técnico);
26 | O Controle de Qualidade encerra o incidente;
O sistema deve gerar o email ac solicitante do encerramento do incidente
27 | (contendo link para a pesquisa de satisfag&o);
28 | O solicitante deve realizar a pesquisa de satisfacio.
A Central de Servigos encaminha/escalona ¢ incidente n&o resolvido no N1
para area/grupo responsavel pelo atendimento N2 do contrato em
referéncia, conforme classificacdo do servico e deve atender os passos a
29 | seguir:
A contratada devera iniciar o atendimento do incidente, visualizando
30 data/hora limite para atendimento, conforme nivel de servigo estabelecido;
31 Possibilitar o registro no sistema data/hora que o atendimento € iniciado;
32 | Possibilitar o técnico responsavel realizar a captura do incidente;
O incidente deve ficar sem acéo, até que possa ser gerado o atraso para
33 | demonstragéo de avisos.
34| O sistema deve apresentar indicativos do atraso do incidente;
Possibilitar o registro no sistema data/hora que o atendimento & concluido,
35 bem como as atividades executadas e a solugdo e/ou o servico realizado;
36 | Registrar a causa do incidente;
37 | Registrar o detalhamento da causa;
38 | Registrar a categoria de solucao;
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Marcar a solugédo/resposta para ser gravada na base de conhecimento;

40

Registrar o fechamento do incidente (texto descritivo);

41

Encerrar o incidente;

42

O sistema deve gerar o email ao solicitante do encerramento do incidente
(contendo link para a pesquisa de satisfaco);

43

O solicitante deve realizar a pesquisa de satisfagéo;

44

Verificar na base de conhecimento se a solugdo/resposta foi salva;

45

Realizar a publicacdo do conhecimento salvo na base de conhecimento;

Passo 8 - Relatdrio e Dashboard

Entrar no moédulo “Construtor de Relatérios” e apresentar informacdes

1 |extraidas;

Entrar no moédulo “Construtor de Relatérios” e criar um Gréfico e apresentar
2 | informagdes extraidas;
3 | Entrar no médulo “Construtor de Dashboards” e criar um Dashboard

Passo 9 - Relatério de Nivel de Servigo

1 |Emisséo de relatérios de Acordos de Niveis de Servigo:

Emitir relatdrios do sistema que comprovem o ocorrido no Passo 7 (1 SLA
2 | cumprido e outro n&o);

Gerar informagdes graficas sobre as pesquisas de satisfacdo realizadas no
3 |Passo 7;
4 | Gerar informagdes graficas com as seguintes informagdes:

a) Quantitativos por situagéo;

b) Quantitativos por prioridade;

¢) Quantitativos por Origem;

d) Quantitativos por Servico;

e) Quantitativos por Contrato;

f)  Quantitativos por Horario de Atendimento;

EsTADO Do CEARA
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Anexo VIl — Termo de Rentncia de Oferecimento de Proposta

<PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA>

TERMO DE RENUNCIA DE OFERECIMENTO DE PROPOSTA

A
Comisséo Especial de Organizagéo e Avaliagdo de Chamadas de Oportunidades de
Servigos em Nuvem - Empresa de Tecnologia da Informacao do Ceara — Etice

Referéncia: Chamada de Oportunidade n® xxx/xxxx

Prezada Comisséao,

Declaramos, na forma e sob as penas da Lei, que nao ofereceremos proposta para a
Chamada de Oportunidade n® xxx/xxxx, publicada em xxx de xxxx de xxxx, renunciando,
assim, expressamente ao direito de recurso e ao prazo respectivo e concordando com o
curso desta Chamada de Oportunidade de Servigos de Nuvem Publica, aderente ao Edital
de Pré-Qualificagdo Permanente de Servicos em Nuvem N° 001/ 2019 - ETICE.

/ . de de 2021.

Atenciosamente,

ASSINATURA/ CARIMBO DE CNPJ
(legivel)

Empresa:

Endereco:
Telefone(s):

CNPJ:
Representante Legal:
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1. A tabela a seguir estabelece relagdo entre os perfis técnicos dos recursos a serem alocados na
execu¢do dos servigos e suas quantidades minimas, obrigatdrias em todo periodo contratual:
Item | Perfil Técnico Requisito Técnico Minimo Obrigatério de | Quantidade
Enquadramento Minima
Obrigatdria
1 Técnico de 12. Nivel No minimo, o Ensino Médio Completo de | 9
escolaridade, e comprovar experiéncia de, no
minimo, 6 meses de trabalho com
atendimento ao cliente. Conhecimento em Tl
(office, instalagdo de softwares, aplicativos
mobile, alteracdo de senhas, etc.)
Desejavel conhecimento em Itil v3 ou
superior
2 Supervisor de Atendimento Nivel Superior em andamento na drea de | 1

Tecnologia da  Informagdo  (Tl)  ou
Administracdo, ou areas afins a estas,
devidamente  reconhecido  pelo  MEC.
Possuir experiéncia minima de 01 (um) anc em
atividades de
atendimento/lideranca/supervisdo de equipes
de suporte em contratos de baixa a media
complexidade e/ou empresas de pequeno
porte,

Certificacdo ITIL Foundation V3 ou superior
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Anexo X —Qualificagdo Técnica

1.1 Parahabilitacdo no certame licitatorio, a LICITANTE deverd juntamente com o envio da proposta,

1.2,

1.3

comprovar através da apresentacdo de certificados ou atestados, fornecidos por pessoas

juridicas de direito publico ou privado, atender, no minimo, aos seguintes requisitos:

a) Servico de Gestdo de Atendimento em Service Desk em arquitetura WEB com utilizagdo de
sistema de gestdo com notificacdo automdtica dos alertas para os responsaveis pelo
tratamento e acompanhamento das demandas, além de interface com os indicadores de
niveis de servigo de forma on-line.

b) Além disso, a LICITANTE deverd indicar em sua proposta qual Sistema Integrado de
Gerenciamento de servicos que sera utilizado no vindouro Contrato, incluindo folders,
manuais etc.;

c) Atestado de capacidade técnica que comprove experiéncia na execucdo de servicos de forma
remota, com duracdo minima e ininterrupta de 12 (doze) meses, em servigo de suporte com
central de servigos em 12. Nivel de atendimento, compreendendo volume de servigo igual ou
superior a 12.000 ocorréncias mensais, em atividades Service Desk com recebimento,
registro, analise, diagndstico, suporte técnico remoto, atualizacdo de base de conhecimento
e encerramento de solicitagdes (incidentes e requisicdes) de usudrios, por meio da utilizacdo
de sistema de gestdo de atendimento, de acordo com o padrdo ITIL;

d) Servigos de implantacdo da central de servicos.

e) Prestacdo de servicos especializados de manutencdo de equipamentos em informatica,
Service Desk/Help Desk.

f)  Experiéncia na coordenacdo dos seguintes componentes, segundo as recomendactes da
biblioteca ITIL:

l. Processo de gerenciamento de incidentes;

Il. Processo de gerenciamento de problemas;

lll. Processo de gerenciamento de configuragdes;
IV. Processo de gerenciamento de mudangas;

Ndo serd admitida a soma de atestados, por requisito, para o atingimento dos guantitativos
minimos acima listados. A vedacdo de somatorio para os atestados se justifica na medida em a
CONTRATANTE ndo pode assumir o risco de possiveis licitantes que ndo possuam a capacidade
de atendimento de chamados minima exigida no item anterior venham a se utilizar da soma de
contratos menores para comprovar o atendimento ao requisito, uma vez que a capacidade de
atender ao volume de chamados exigido neste Termo de Referéncia é condig¢do indispensavel
para a regular execugdo do futuro contrato frente a alta demanda de atendimentos e chamados
da CONTRATANTE, j& devidamente exposta no presente documento. Ademais, a comprovacgdo do
atendimento a clientes distintos, que somados contenham os mesmos quantitativos exigidos
para a CONTRATANTE, ndo comprova que a licitante tenha a capacidade necessaria para o
atendimento e manuten¢do de um ambiente similar a CONTRATANTE em um Unico contrato,
fazendo com que a obrigatoriedade de atestado Unico seja requisito fundamental para o
atingimento dos niveis de qualidade que se almeja com a futura contratagdo.

O atestado de capacidade técnica apresentado devera conter informacdes que identifiguem o
emissor e descreva as atividades realizadas, como por exemplo: o CNPJ e endereco da entidade
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emitente, data de emissdo, ndmero e vigéncia do contrato, o nome, fungdo e telefone do
responsavel e se a solucdo fornecida foi executada de forma satisfatoria.

1.3.1. A comprovagdo de capacidade técnica estard sujeita a confirmagdo da veracidade de
suas informacdes através de possiveis diligéncias bem como solicitar, sobre o servico
prestado, copias dos respectivos contratos e aditivos e/ou outros documentos
comprobatérios, conforme prescreve o art. 43, § 39, da Lei 8.666/93 9.3.5.

1.3.2.  Os atestados dever3o conter as informacdes necessarias para a averiguagao dos
critérios técnicos, ndo sendo aceitos atestados incompletos ou que ndo atendam
claramente todas as exigéncias de cada item exigido.

1.4. A CONTRATADA devera comprovar, como condicdo prévia a assinatura do contrato e durante a
vigéncia contratual, sob pena de rescisdo contratual, o atendimento das seguintes condigdes:

1.4.1. Declaracdo que ird prover pessoal técnico especializado, adequado e disponivel na
data da assinatura do Contrato, para a realizagdo do objeto da licitagdo, conforme
especificacBes técnicas, descritas neste Termo de Referéncia e demais anexos,
contemplando, no minimo:

= 01 (um) profissional com certificagdo PMP.

= 10 (dez) profissionais com certificagdo ITIL Foundation.

= 01 (um) profissionais com certificagao ITIL Manager ou Expert.

= 02 (dois) profissionais com certificagdo técnica no Sistema de Gestédo de servicos fornecido
pela CONTRATADA.

= 01 (um) profissional com a Certificagdo CSM - Certified Scrum Master obtida pela Scrum
Alliance

Obs.: N3o serd permitido, para efeito de comprovacdo de qualificagdo técnica, gue um mesmo

profissional possua mais de 01 (uma) certificagdo.

Obs.: Deverd ser apresentado curriculo, certificacdes e declaragdo do profissional informando que

esta disponivel e apto para desenvolver as atividades da fungdo.



