1.2.

1.3.

1.4.

Empresa de Tecnologia da Informagao de Ceara - Etice ¢ (‘(EL \‘
Av. Pontes Vielra 220 - S20 Joao do Tauape { @ f
CEP: 60.130-240- Fortaleza/CE “ T ‘.
A RIS L, - 9 P GOVERNO DO ESTADO
www.etice.ce gov.br - , v

SECRETARIADO PLANEJAMENTO E GESTAQ

ANEXO E — CARACTERISTICAS E ESPECIFICACOES DOS SERVICOS

DO DETALHAMENTO DO OBJETO

O item 03 tém como objetivo a inclusdo de servigos técnicos avancados para suportar as

atividades técnicas relacionadas as plataformas de nuvem selecionada nos itens 1 a 320,

agregadas no marketplace da Etice para atendimento de diversos tipos de demandas. Como

tal é esperado que varios clientes finais possam contratar tais servigos.

1.1.1. Demandas de um mesmo cliente podem gerar mais de uma atividade a critério da
equipe técnica da Etice.

Os servigos descritos nesta especificacdo técnica representam a execucao de atividades que

podem ser projetos pontuais de cronograma bem definidos relacionados ao uso de recursos

em nuvem e/ou sustentacdo e monitoramento de sistemas em nuvem.

Tais servicos possuem atividades afins e os trabalhos serdo associados a Perfis Técnicos,

alocados de forma compartilhada e multidisciplinar de forma a permitir um melhor

acompanhamento e controle da execugdo dos servigos.

Os servigos serdo demandados por Unidade de Servigos Técnicos (USTs) em funcdo de

demandas dos clientes finais. O dimensionamento ser4 por atividade com base na alocacéo

temporal de recursos de diferentes perfis em um ou mais servicos relativos ao atendimento

da demanda.

DA COMPLEXIDADE DO SERVICO

A adocdo do valor de referéncia unico facilita a contabilizacdo dos servicos, todavia
demanda a definigdo dos pardmetros relativos a ponderacdo aplicadvel ao dimensionamento
do servigo, nesse sentido, para efeito de cada projeto a ser contratado serdo adotados 0s
seguintes pesos de complexidade:
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Complexidade

Servigos

Peso

Complexidade

Baixa

Monitoramento de chamados de terceiros.
Atendimento aos usuarios na modalidade
emergencial. Assisténcia técnica remota
(plantdo).  Atividades de apoio a:
monitoramento de acGes, acompanhamentode
atividades, registros em sistemas basicos,
formatacdo de artefatos basicos de projetos
de sistemas, prototipacdo e atividades
similares.

1,00

Intermediaria

Analise e levantamento de processos. Criagao
e implantacdo da base de conhecimento na
solucdo de gerenciamento de servicos e
atualizacdo dos scripts de atendimento.
Operacdo de sistemas complexos, apoiar
na criacdo de artefatos de projetos,
especificacdo casos de uso, regras de
negécio, elaboracdo de diagramas de
processos e estratégia, atendimento a
demanda de média complexidade de clientes
internos, mapeamento de processos e
atividades similares.

1,05

Alta

Automacdo de processos na solucdo de
gerenciamento de servigos. Desenvolvimento
de painel de controle (dashboard), portfélio e
catalogo de servigos. Desenvolvimento de
novos relatérios. Implantacdo de novos
processos, apoio na criacao e
desenvolvimento de projetos, estudos de
viabilidade de projetos, criagdo de novos
processos, desenvolvimento de  novos
sistemas, aperfeicoamento de processos de
gestdo do cliente final ou Etice, apoio na
implantacdo de novos sistemas no cliente final
ou Etice, e atividades similares.

1,10
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Customizacdo na solucdo de gerenciamento
de servicos. Execucdo de demanda eventual
ou projeto ndao contemplado dos demais itens
em razdo de sua necessidade pontual de
execucdo que requeiram conhecimento
técnico em  areas correlatas  sejam
infraestrutura,  sistemas, seguranca da
informacao ou atividades similares.

Especialista 1,15

Tabela - Defini¢cdes de complexidade do servico

DO CATALOGO DE SERVICOS

Conforme o ITIL, o Catalogo de servico € um conjunto de informacdes sobre 0s servicos de
TIC disponiveis para uso, trata-se de um contetudo dinamico, que requer revisdo e alteracdes
periddicas para que esteja adequado a realidade da TI, demandando assim um processo
especifico de gerenciamento, para que possa ser atual e aderente.

No contexto da presente especificacdo técnica, buscou-se a elaboracdo de um catalogo que
permitisse atender uma vasta gama de necessidades relativas a servi¢cos em nuvem, todavia,
conforme as melhores praticas de gerenciamento de servicos e frameworks de mercado a
exemplo do ITIL e COBIT o catalogo de servicos por tratar-se de um contetdo dinamico,
necessita de revisdes e adequagbes que venham a ser necessarias com vistas a assegurar
sua aderéncia ao negdcio. Assim com vistas a assegurar a aplicacdo das boas praticas de forma a
suportar adequadamente as necessidades de negdcio o catalogo de servigos que integra o presente
instrumento estara sujeito a melhorias para a realizagdo do objetoajustado a realidade da Etice e dos
seus clientes finais.

Em funcéo da evolucdo da maturidade da Etice e em funcéo da dinamica dos processos, a
versdo inicial do catalogo de servicos podera sofrer revisdes com vistas a se adequar a
realidade da Etice e de seus clientes finais na ocasido, através de projetos especificos
para revisdo do catalogo de servicos.

A versdo inicial do Catalogo de Servicos - (ANEXO G) elenca os tipos de solicitacfes
contempladas pelo objeto do servico, fornecendo referéncia a parametros que definem a
ponderacdo do servico.

DAS CONDICOES DE EXECUCAO

O objeto desta especificacdo técnica tem por escopo servicos de natureza continua,
prestados sob demanda, para operacionalizacdo de processos descritos no catalogo de
Servigos, assim como servigos pontuais, prestados sob demanda para a execucao de projetos,
que venham a ser necessarios a efetivacdo dos objetivos estratégicos da Etice e seus clientes
finais no que dependam da tecnologia da informacgdo e comunicagdo usando ambiente de
nuvens.

A Etice podera a seu critério utilizar as USTs contratadas para a execu¢do de servicgos
continuados (processos) ou pontuais (projetos) sem 6nus ao objeto contratual, considerando
especificagOes do catalogo de servigos.
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DA SOLICITACAO DE SERVICOS
Mensalmente ou em caso de necessidade serdo abertas ordens de servico, com 0S Servigos
Técnicos devidamente identificados e associados a uma estimativa (UST) relacionadas aos
servigos a serem executados.
A partir da abertura da OS, todas as atividades necessarias para a execucdo dos servicos
deverdo estar relacionadas as demandas devidamente registradas em ferramenta de Gestao
de Demandas. Quando ndo houver disponibilidade desta ferramenta, podera ser realizada
por qualquer outra compativel.
Para 0 encerramento de uma demanda € necessario o registro das atividades que evidenciam
0 seu atendimento.
O calculo do numero de USTs relativas aos servigos solicitados, sera realizado por ocasiao
da emissdo da ordem de servigcos (OS) que podera contemplar a execugdo de um ou mais
servico. Esse agrupamento sé devera ser aplicado para servigos com duragdes semelhantes,
para ndo ocasionar retardo no encerramento da OS. O referido calculo devera ser feito para
cada servico solicitado na OS conforme a seguinte formula:

UST= (Esforco x complexidade)

onde:

UST: corresponde ao quantitativo de unidades de servicos técnicos estimados
para a realizacéo do servico.

Esforco: Somatorio da estimativa de todos os esforgos decorrentes da alocacédo
temporal de um ou mais recursos necessarios ao servico, considerados 0s pesos
aplicados a cada recurso. Ou seja, Esforco = Fator * Numero de horas
alocadas

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

Para aplicacdo da formula da UST ajustada por servico, deve-se considerar que:

5.5.1. O dimensionamento do esforco para o servico demandara estudo para definicdo de
estimativas da alocacao recursos necessarios ao servico, considerando guantitativos
e a alocacdo temporal dos recursos para atendimento demanda;

5.5.2. A CONTRATADA podera adotar o fator médio de 1,368 do ANEXO F para
dimensionar o esforgo;

5.5.3. Caso opte por ndo usar o fator médio a CONTRATADA devera dimensionar o
esforco adotando os pesos definidos no ANEXO F — LISTA DE PERFIS
TECNICOS dos recursos;

DO CANCELAMENTO DOS SERVICOS

Nos casos em que a demanda for cancelada por solicitagéo do cliente final ou da Etice, 0
trabalho ja executado devera ser medido, avaliado e pago.

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

O pagamento dos servigos cancelados esta vinculado a entrega dos produtes-parciais
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elaborados pela CONTRATADA até o momento do cancelamento.
6.4. E vedado &8 CONTRATADA complementar os produtos do servico interrompido apds o
cancelamento da demanda.

7. DO ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS — SLA

7.1. Para os casos de servicos continuados, a gestdo e fiscalizacdo do contrato se dara mediante
0 estabelecimento e acompanhamento de indicadores de desempenho, disponibilidade e
qualidade, que compordo o Acordo de Nivel de Servico (SLA) entre a Contratante e
Contratada.

7.1.1.  Para estes casos, a Gestdo de Niveis de Servicos esta especificado no ANEXO C.




