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ANEXO E - TERMO DE REFERENCIA

1. UNIDADE REQUISITANTE: ETICE/DIOPE
2. DO OBJETO

2.1. Contratacbes de servigos técnicos especializados na area de Tecnologia da Informacgéo e
Comunicagdes para prestacdo de servicos de TIC, baseados nas praticas preconizadas pelo
modelo ITIL, pelo periodo de 12 (doze) meses, de acordo com as especificacbes técnicas e
quantitativos previstos neste Termo de Referéncia e seus anexos.

2.2. Este objeto sera realizado através de licitagdo na modalidade PREGAO, na forma
ELETRONICA, do tipo MENOR PRECO, com a forma de fornecimento por DEMANDA.

3. DA JUSTIFICATIVA

3.1. Atender a necessidade da ETICE para prestar servicos aos 6rgaos do Estado para manter a
disponibilidade dos servigos e do ambiente de sua infraestrutura tecnolégica visando:

3.1.1. Garantir a integridade dos servigos prestados aos seus clientes com alta disponibilidade 24x7
(vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana) durante toda a vigéncia do contrato.

3.1.2. Garantir o pleno funcionamento de servicos e aplicagdes sustentadas por tecnologias da
informagao no ambiente computacional da ETICE, mantendo sua funcionalidade para aplicacbes
presentes e futuras necessarias ao Estado a exemplo de programas como o Ceara Conectado.

3.1.3. Garantir a manutencao preventiva e corretiva adequada do ambiente tecnolégico da ETICE.
3.1.4. Aumentar a eficiéncia dos processos de solicitagdo de servigos de tecnologia da informagao.
3.1.5. Prover infraestrutura tecnoldgica que possibilite automagao de processos organizacionais.
3.1.6. Otimizar a m&o-de-obra do quadro funcional da ETICE.

3.1.7. Elevar o padrédo de qualidade dos servicos prestados aos seus cliente e a sociedade de
competéncia da ETICE.

3.1.8. Propiciar a implementacdo de servigos e recursos tecnoldgicos aderente as boas praticas de
mercado, tais como ITIL, COBIT, PMBOK, SCRUM Guide e Normas ISO 20.000 e 27.002.

3.1.9. Atender a Lei n® 16.727 de 26 de dezembro de 2018 que institui o Hub de Tecnologia da
Informagao e Comunicac¢ao (HTIC) no dmbito do Governo do Estado do Ceara, que dentre outras
acdes, atribui a Etice:

3.1.9.1. O papel de provedor de solugdes de TIC, de forma geral e, em especifico, nas area de 10T,
Big Data, Analytics, Inteligéncia Artificial, Blockchain, além de outras novas tecnologias, aos
6rgaos/entidades da Administracdo Publica do Estado do Ceara, e providos na modalidade
“softwares como servico”, em nuvem computacional, visando mitigar os investimento em TIC,
reduzir os gastos gerais com administracdo de pessoal, compra de licengas, desenvolvimento de
software, etc, e executar uma melhor gestdo de riscos em TIC para o setor publico e fortalecer o
programa HTIC.

3.1.9.2. Fica instituida a Central de Servicos Compartilhados de TIC (CSCTIC) da ETICE, com o
objetivo de otimizar e racionalizar os recursos de TIC no Estado, aumentar a produtividade,
negociar contratos de terceiros, ajustando volume contratado e custo, reduzir riscos e dar maior
agilidade aos processos dos 6rgaos da Administragdo Publica do Estado.

3.1.9.2.1. Cabera a Central de Servigos Compartilhados de dados (CSCTIC) da ETICE toda a
implementacao e gestdo dos servigos de TIC no &mbito interno do Governo do Estado do Ceara.
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3.1.9.2.2. A Central de Servicos Compartilhados de TIC (CSCTIC) da ETICE oferecera servigos de
suporte em microinformatica, servicos de suporte em solugdes que usem nuvem computacional,
suporte em solugbes de software, bem como servicos de fabrica de software para o
desenvolvimento de sistemas especificos, dentre outros.

4. DOS QUANTITATIVOS E DAS ESPECIFICAQGES
4.1. Dos Quantitativos

4.1.1 A tabela “Tabela 1 — Servigos e Quantitativos Maximo de Profissionais Por Perfil”, apresenta a
relacdo completa de todos os servigos necessarios a Contratante. indica a quantidade maxima de
profissionais que poderao ser alocados para a prestacao dos servigos deste Termo de Referéncia.
A proposta comercial devera obedecer aos quantitativos estabelecidos nesta tabela:

GRUPO
Item Especificagao dos Servigos para Atendimento Basico (1° Nivel)
1 |Servico de Central de Servigos para Atendimento Basico
2 [Servico de Suporte Técnico de 1° Nivel
3 [Servico Monitoramento
Qtde Maxima de Profissionais Por
ltem Especificagao fio_s Servigos para At.endimento Perfil
Especializado (2° e 3° Niveis)
I Il I IV | V | Total
1 |Servico de Administracdo de Banco de Dados 1 1 2
> giest[\(/airgnoas de Andlise e Desenvolvimento de 1 1 1 1 4
3 [Servicos de Ciéncias de Dados 1 1 2
4  |Servigco de Orquestracao e Automacéao - DevOps 1 1 1 1 4
5 [Servico de Consultoria e Assessoria de TIC 2 2
6 [Servico de Seguranca da Informacgao de TIC 1 1 1 3
7 |Servigos de Arquitetura de Solugdes de TIC 1 1 2 1 1 6
8 [Servigcos de Gerenciamento de Projetos de TIC 1 1 1 1 4
9 [Servicos de Gestao de Ativos de TIC 2 1 1 4
10 %ecrvigos de Geréncia de Rede e Conectividade de 1 1 > 4 1 9
11 %ecrvigos de Suporte Técnico de Infraestrutura de > 3 > 1 8
12 ?ﬁ:rvigos de Arquitetura de Infraestrutura Fisica de 1 1 1 1 4
13 |Servicos de Governanca de TIC 1 1
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14 |Servigcos de Coordenacao de Processo ITIL 1 0 1

TOTAIS 9 10 | 14 | 14 7 54

Tabela 1 — Servigos e Quantitativos Maximo de Profissionais Por Perfil

Obs.: Havendo divergéncias entre as especificacdes desta tabela e a do sistema ComprasNet,
prevalecerao a desta tabela.

4.2. Das Defini¢goes Gerais

4.2.2. Os quantitativos maximos para os servigos especializados de 2° e 3° niveis, descritos na
Tabela 1, estdo baseados na volumetria prevista atual e futura de trabalho, estudos de mercado e
na experiéncia adquirida pela area de TIC da Contratante na gestdo de contratos do tipo.

4.2.3. Para a execugao dos Servicos para Atendimento Basico (1° Nivel), a Contratada devera
alocar o quantitativo de profissionais suficientes para dar o devido cumprimento ao NMS — Niveis
Minimos de Servico.

4.2.4. Os Servigos para Atendimento Basico (1° Nivel) serdo executados nas dependéncias da
Contratada em regime 24x7 durante toda a vigéncia do contrato. Os Servigos para Atendimento
Especializado (2° e 3° Niveis) serdo executados nas dependéncias da Contratante em regime 8x5
durante toda a vigéncia do contrato, na forma presencial e/ou home office.

4.2.4.1. O sobreaviso para os Servicos para Atendimento Especializado (2° e 3° Niveis) sera
executado pelo profissionais destes servigos, em regime de escala, das segundas-feiras as sextas-
feiras no horario das 00:00h as 07:59hs e das 18:01h as 23:59h, e nos sabados, domingos e
fériados em horario integral. O valor do sobreaviso sera calculado de acordo com o defindo na
Convenséo Coletiva de Trabalho, em vigor, da categoria profissional.

4.2.5. Os quantitativos maximos de profissionais descritos na Tabela 1, visam facilitar a elaboragao
de proposta comercial pela Contratada, no que tange a apropriacdo adequada de recursos e
objetiva garantir a prestacdo continuada e regular dos servigos, evitar o acumulo de pendéncias
(Backlog) e mitigar riscos para o bom funcionamento da instituicdo, ndo tendo, a Contratante, a
obrigatoriedade de contratagdo de todo o quantitativo maximo especificado.

4.2.6. Os profissionais alocados para a execug¢ao dos servigos contratos serdo demandados pela
Contratante através de Ordem de Servigo, pelo tempo que se fizer necessario, sendo que o
quantitativo solicitado na Ordem de Servigo ndo pode ser superior aos quantitativos definidos na
Tabela 1.

4.2.7. Os servicos serdo solicitados através de Ordem de Servigo e devem conter, no minimo:
4.2.7.1. A identificacdo do servigo.

4.2.7.2. A descrigao do servigo, assim como documentos e diagramas necessarios a execugao dos
servicos.

4.2.7.3. O quantitativo de profissionais necessarios a execucao do servico.
4.2.7.4. A qualificagao técnica dos profissionais que executardo os servigos.
4.2.7.5. O periodo, em meses, de duragao do servico.

4.2.7.6. A lista dos produtos entregaveis pela execugao do servigo.

4.2.7.7. Outras informacgdes julgadas necessarias.

4.2.8. A Contratante podera, a qualquer momento, solicitar a alocagdo de novos profissionais, ou
a reducao do numero de profissionais alocados, sempre por solicitagdo em Ordem de Servico,
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para adequar a execucao dos servicos a demanda.
4.2.8. Regras de Deslocamento:

4.2.8.1. Para os atendimentos de Servigcos para Atendimento Especializado (2° e 3° Niveis) com
deslocamento a Contratada adotara os seguintes parametros para a demonstragdo dos custos
pelo deslocamento do técnico designado para o atendimento nas localidades indicadas:

4.2.8.1.1. Todos os custos associados com o deslocamento do técnico deverdo ser cobertos pela
Contratada, como as despesas com emissdo de passagens aéreas, terrestres e/ou fluviais,
despesas com servigos de transporte em geral, entre quaisquer municipios do Estado do Ceara,
incluindo dentro da capital de Fortaleza/CE, e o pagamento de diarias, se for o caso, incluindo
custo, lucro e tributos inerentes ao servico. O valor das diarias serdo calculados de acordo com o
defindo na Convensao Coletiva de Trabalho, em vigor, da categoria profissional.

4.2.8.1.2. Os custos serao repassados a contratada em modalidade de indenizagao, detalhados em
faturamento mensal conforme a demanda especificada em cada periodo.

4.2.9. As diarias sao o pagamento feito ao profissionail para indenizar despesas com o transporte,
hospedagem e alimentagdo e toda sua manutencdo quando precisar viajar para executar as
atividades do Contratante. Sao pagamentos ligados diretamente a viagem feita pelo empregado
para a prestacao dos servigos ao Contratante, decorrentes da mobilidade do empregado.

4.2.9.1. O pagamento das diarias sera realizado pelo critério de Diaria Inteira (DI) ou Meia Diaria
(MD), nos termos da solicitacdo efetuada pelo Contratante, mediante Ordem de Servico de
Deslocamento Programado, e de acordo com as regras apresentadas a seguir:

4.2.9.1.1. Diaria Inteira (DI): Nos dias em que a viagem a servigo requerer pernoite fora do
municipio de FORTALEZA;

4.2.9.1.2. Meia Diaria (MD): Para as viagens a servi¢o que nao ensejam pernoite e para os dias de
retorno ao municipio de FORTALEZA.

4.2.10. Havendo necessidade eventual de prestacdo de Servigos para Atendimento Especializado
(2° e 3° Niveis), de forma presencial/lhome office, em feriados e finais de semana, a Contratada
devera elaborar escala de servigo mediante compensagao de horas ou fornecimento de hora-extra.
O valor das hora-extras serdo calculados de acordo com o defindo na Convensao Coletiva de
Trabalho, em vigor, da categoria profissional.

4.3. Das Especificagoes
4.3.1. As especificacbes detalhadas dos servigcos estao descritas nos documentos em anexo.

Item Especificagao Anexos
1 [Servico de Central de Servigos Anexo 01
2 [Servigo de Suporte Técnico de 1°. Nivel Anexo 02
3 [Servigco de Monitoramento Anexo 03
4 [Servico de Administracdo de Banco de Dados Anexo 04
5 |Servico de Analise e Desenvolvimento de Sistemas Anexo 05
6 [Servicos de Ciéncias de Dados Anexo 06
7 [Servigo de Orquestragao e Automacgao - DevOps Anexo 07
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8 [Servigo de Consultoria e Assessoria de TIC Anexo 08
9 [Servigco de Seguranga da Informacao de TIC Anexo 09
10 [Servigos de Arquitetura de Solugdes de TIC Anexo 10
11 |[Servicos de Gerenciamento de Projetos de TIC Anexo 11
12 |Servicos de Gestao de Ativos de TIC Anexo 12
13 |Servicos de Geréncia de Rede e Conectividade de TIC Anexo 13
14 |Servigos de Suporte Técnico de Infraestrutura de TIC Anexo 14
15 [Servigos de Arquitetura de Infraestrutura Fisica de TIC Anexo 15
16 |Servicos de Governancga de TIC Anexo 16
17 |Servicos de Coordenacéo de Processo ITIL Anexo 17

Tabela 3 — Especificacao detalhada dos servigcos
4.4. Requisitos Gerais

4.4.1. Todos os profissionais da Contratada que irdo executar os servigcos contratados com a
Contratante terdo, previamente, que assinar Termo de Ciéncia, Confidencialidade e Sigilo (Anexo
22) das Informagbes e Dados da Contratante. Estes termos sdo necessarios para que os
profissionais possam ter acesso aos sistemas, informacgées e procedimentos da Contratante para a
execugao de suas atividades. A Contratada sempre devera apresentar estes termos para obter a
permisséo para a atuagao de seus profissionais.

4.4.2. Quando solicitado pela Contratante devera ser realizada reunido, presencial ou remota,
entre o Gestor de Contrato da Contratada e a equipe da Contratante a fim de cumprir as rotinas
de apresentacdo de relatérios, transferéncia de conhecimento, sugestbes de melhorias, licbes
aprendidas, problemas ocorridos e suas acdes e solugdes etc., ou quando da ocorréncia de
situacdes especificas que demandem maior interagcdo com a equipe da Contratante.

4.4.3. A Contratada devera tratar como “confidenciais” quaisquer informagdes, a que tenha acesso
para execugao do objeto, ndo podendo revela-los ou facilitar sua revelagéo a terceiros. A obrigagao
permanecera valida durante o periodo de vigéncia contratual e apés o seu término, e o0 seu
descumprimento implicara em sang¢des administrativas e judiciais contra a Contratada.

4.4.4. A Contratante podera, a qualquer tempo, efetuar visitas técnicas as dependéncias da
Central de Atendimento para fins de avaliagao e auditoria.

4.4.5. Apos a assinatura do contrato, a Contratada devera apresentar para a Contratante, em até
5 dias uteis, o Plano de Implantagao de Servigos como definido no Anexo 25.

4.4.5.1. O Plano de Implantacao de Servicos deve conter as diversas fases e cronograma de
atividades detalhando as agbes necessarias a implantagdo dos servigos, com marcos de controle
que permitam a verificagao de execugao do cronograma.

4.4.5.2. Todos os servicos prestados pela Contratada deverdo ser necessariamente documentados
(passo-a-passo) e registrados na Solugdo de Gestao de Servicos da Contratada.

5. DOS VALORES DE REFERENCIA

5.1. Entendendo a criticidade dos servigos objeto desse escopo e que, para seu atendimento, é
necessario garantir que os profissionais sejam contratados com remuneragdo que garantam o
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atendimento a especificagao técnica e qualidades desejadas. O cenario pandémico de 2020/2021
ampliou a possibilidade do trabalho remoto, o que trouxe ao pais uma concorréncia global em
relacdo a disputa por profissionais nesta area, e tornou necessaria a fixacdo de um piso minimo
para a contratacio dos profissionais.

5.2. “A fixacdo prévia de uma referéncia para a remuneragao a ser paga aos empregados reduz a
incerteza das empresas no estabelecimento de seus custos e a inseguranga quanto a
disponibilidade de mao-de-obra qualificada disposta a trabalhar por aquela remuneracao. Isso, de
certo modo, pode funcionar como um atrativo ao comparecimento de mais interessadas ao
certame.” (Acérdao TCU n° 1.327/2006).

5.3. Tendo em vista a necessidade de manter a isonomia entre as licitantes, bem como a dignidade
do trabalho e eficiéncia dos servigos, o0 salario pago aos empregados responsaveis pelos servigos a
serem prestados ndo podera, em nenhuma hipotese, ser inferior ao piso salarial fixado, por
categoria, pela CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE. A
fixagdo de salarios de referéncia é fundamentada nos Acérdaos n°® 2758/2018 — TCU, n°® 1.327/2006
— Plenario, n° 189/2011 — Plenario, n°® 614/2008 — Plenario, — dentre outros.

5.4. Todos os profissionais que atuardo na prestacdo do servico a ser contratado deverao
comprovar a capacitacdo elencada no item “4. Perfil e Qualificagdo Profissional” nos anexos de
cada servico. Em até 30 (trinta) dias, apds a assinatura do Contrato, todos os profissionais deveréo
estar com suas qualificagdoes aderentes ao definido neste termo de referéncia.

5.5. E OBRIGATORIA a apresentacdo da Planilha de Composicdo de Custos e Formacdo de
Precos.

6. DO RECEBIMENTO DO SERVICO

6.1. A frequéncia de aferigcdo e avaliacdo dos Niveis Minimos de Servigos serd mensal, devendo, a
Contratada, elaborar relatérios gerenciais de servigos, apresentando-o, a Contratante, até o dia 05
(cinco) do més subsequente ao da prestacao dos servicos, momento no qual o Contratante fara o
recebimento provisorio.

6.2. Devem constar desses relatérios dentre outras informagdes, os indicadores/metas de niveis de
servicos definidos e alcangados, recomendagdes técnicas, administrativas e gerenciais para o
proximo periodo e demais informagbes relevantes para a gestdo contratual. Alguns
indicadores/metas encontram-se definidos no Anexo 21 — INDICADORES. Os indicadores/metas
serao definidos pela Contratante durante a fase de implantacado dos servigos contratados.

6.3. A definicao da estrutura e do contetdo dos Relatérios Gerenciais de Servigos e do Relatdrio de
Acompanhamento do Nivel Minimo de Servigo ser&o definidos na Reuniéo Inicial do Contrato e pelo
Anexo 20 — ACORDO DE NIVEL DE SERVICO, definido neste Termo de Referéncia e nos seus
anexos.

6.4. Para aceite do recebimento e posterior encaminhamento ao pagamento, deverdo ser
apresentados os seguintes documentos em conjunto com o Relatério de Acompanhamento do Nivel
Minimo de Servico: Ordem de Servigos emitida e assinada e demais Documentos Técnicos
pertinentes e comprobatérios de execugao dos servicos.

6.5. Os indicadores estabelecidos deverdo ser monitorados e servirdo de base para a avaliacao
mensal da Contratada, no Relatério de Acompanhamento do Nivel Minimo de Servigo do Contrato,
onde sera possivel verificar a efetividade do atendimento e permitir a depuragao do processo.

6.6. Os Niveis Minimos de Servicos devem ser considerados e entendidos, pela Contratada, como
um compromisso de qualidade, que assumira, junto a Contratante.

6.7. A andlise dos resultados destas avaliagbes, pela Contratante, resultara em adverténcias,
penalizagbes e reducgao na fatura, caso a Contratada ndo cumpra com os seus compromissos, de
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qualidade e desempenho.

6.8. Apds a apuracao dos Niveis Minimos de Servigos exigidos e do calculo do pagamento devido,
o Contratante realizara o recebimento definitivo dos servigos.

7. DA RECUSA DOS SERVICOS
7.1. Os Servigcos Estarao Passiveis De Recusa Quando:

7.1.1. Apresentarem especificacdes técnicas diferentes das estabelecidas neste Termo e nos seus
anexos.

7.1.2. Em casos de impactos insatisfatérios no ambiente, os ajustes necessarios no procedimento
de execugao dos servigos deverdo ocorrer no prazo nao superior a 48 (quarenta e oito) horas
corridas contadas do momento da comunicagdo do ocorrido através de documento emitido pelos
setores responsaveis pela contratacao.

7.1.3. Os ajustes referentes aos servigos autorizados pela Contratante e executados pela
Contratada deverao ocorrer por conta dela sem gerar qualquer 6nus a Contratante, sem isentar a
Contratada de qualquer sancgao prevista neste documento.

8. DO PUBLICO ALVO

8.1. Os servicos a serem prestados no ambito do contrato decorrente do presente Termo de
Referéncia atenderédo aos usuarios de servigos disponibilizados pela ETICE, a saber:

8.1.1. Usuarios internos da area de TIC da Contratante.
8.1.2. Usuarios dos servicos fornecidos pela Contratante.

8.2. O quantitativo de servicos fornecidos pela Contratante, bem como a estimativa mensal de
chamados atendidos, esta explicitado no documento Informagdes da Contratante (Anexo 24).

8.2.1. Do Atendimento Em Regime De Home Office Ou Teletrabalho

8.2.1.1. O atendimento da Contratada devera ser prestado também aos usuarios que estiverem em
regime de home office, obedecendo as seguintes diretrizes:

8.2.1.1.1. Todos os usuarios da Contratante devem ser atendidos de forma prioritariamente remota
estando em regime de home office, mesmo que o equipamento seja pessoal.

8.2.1.1.2. Nao serdo atendidos chamados que tenham como objeto sistema ou servigo que seja
fora do escopo de atuagao da Contratante.

8.2.1.1.3. A responsabilidade pelo deslocamento nos casos de atendimento presencial para o
regime de home office sera integralmente da Contratante.

8.2.1.1.4. O atendimento presencial para o regime de home office s6 acontecera na Capital do
estado do CEARA.

9. DOS PRAZOS E CONDIGOES DE ENTREGA

9.1. O prazo de vigéncia do contrato a ser assinado sera de 12 (doze) meses, a contar da data de
sua assinatura, podendo ser prorrogado até o limite de 60 (sessenta) meses, quando comprovada a
vantajosidade para a Administracao, desde que haja autorizacdo formal da autoridade competente
e observados os seguintes requisitos:

9.1.1. A forma de prestacéo dos servigos tem natureza continuada.

9.1.2. Os servigos tenham sido prestados regularmente.

9.1.3. Administracdo mantenha interesse na realizagédo do servigo.

9.1.4. O valor do contrato permanega economicamente vantajoso para a Administragao.
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9.1.5. A Contratada manifeste expressamente interesse na prorrogagao.
9.1.6. Comprovacao de que a Contratada mantém as condigdes iniciais de habilitagao.

9.2. O prazo de execucdo do objeto contratual é de 12 (doze) meses, contado a partir do
recebimento da ordem de servigo.

9.3. A Contratada nao tem direito subjetivo a prorrogacao contratual, que objetiva a obtengao de
precos e condigdes mais vantajosas para a Administragdo, conforme estabelece o art. 57, inciso Il
da Lei n® 8.666, de 1993.

9.4. Os servicos deverao ser executados a partir de notificagado para prestacao dos servicos a ser
emitida pela Contratante posterior a assinatura do contrato.

9.5. Todos os servigos contemplados pelo objeto deverdo estar disponiveis para demanda da
Contratante via emissdo de Ordem de Servigos — OS.

10. MODELO DE PRESTAGAO DE SERVIGOS

10.1. Para a execugao do contrato, sera implementado método de trabalho baseado no conceito de
delegacao de responsabilidade. Esse conceito define a Contratante como responsavel pela gestao
do contrato e pela atestacdo da aderéncia aos padrées de qualidade exigidos para os servigcos
fornecidos, e a Contratada como responsavel pela execugcado dos servigos e gestdo dos recursos
humanos necessarios.

10.2. Neste modelo de execucdo dos servigcos ndo se caracteriza a subordinagdo direta e nem a
pessoalidade, visto que nao havera qualquer relacdo de subordinagao juridica entre os profissionais
da equipe da Contratada e a Contratante.

10.3. A natureza do servico requer o atendimento tempestivo a demandas da Contratante, as quais
ndo podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou duvidas quanto ao
funcionamento das solucdes de TIC disponibilizadas pela Contratante. Por esse motivo, sera
exigida da Contratada a disponibilidade permanente de equipes qualificadas e dimensionadas de
forma compativel com a demanda esperada. Com isso, configura-se um modelo de contratacdo, no
qual a remuneracido maxima €& estabelecida com base na disponibilidade esperada do servico,
porém os valores efetivamente pagos sao calculados em fungao do cumprimento de metas de
desempenho e qualidade associadas aos servicos.

10.4. Para aferir e avaliar os fatores relacionados aos servigos contratados (qualidade,
desempenho, disponibilidade, abrangéncia/cobertura e seguranga) serdo utilizados indicadores,
descritos no Anexo 21 — Indicadores, relacionados com a natureza e caracteristica dos servigos
contratados, para o0s quais serdo estabelecidas metas quantificaveis a serem cumpridas pela
Contratada, que se traduzem em Niveis Minimos de Servico exigidos, descritos no Anexo 20 —
Acordo do Nivel de Servigo, que sao critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos pela
Contratante, com a finalidade de aferir e avaliar os fatores citados.

10.5. Para o acompanhamento e avaliacdo, dos servicos da Contratada, serdo estabelecidos e
utilizados Acordos de Niveis de Servicos (ANS’s) entre as partes, baseando-se em indicadores e
metas, definidos para o processo.

10.6. Os indicadores descritos no Anexo 20 — Acordo do Nivel de Servico e no Anexo 21 —
Indicadores, deverao ser monitorados e servirdo de base para a avaliagdo mensal da Contratada
através do Relatério de Acompanhamento do Nivel Minimo de Servigo, onde sera possivel verificar
a efetividade do atendimento e permitir a depuragéo do processo.

10.7. A frequéncia de afericao/atesto dos niveis de servicos sera mensal, através da apresentagao
pela Contratada do Relatério de Acompanhamento do Nivel Minimo de Servigo.

10.8. Os incidentes, problemas e requisi¢cdes, para fins de ANS serdo tratados aqui apenas como
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“solicitagdes”.

10.10. Todos os chamados podem ser interrompidos sem ser pelos motivos aqui apresentados, a
qualquer tempo, com autorizacao formal da gestdo do contrato.

10.11. A apuracao dos indicadores relativos ao tempo de demandas sera calculada, para todos os
servigos, sempre com base na data e hora de registro inicial da demanda (quanto feito pela
Contratada) ou quando da chegada da demanda de conhecimento (oriundo da Central de
Servicos).

10.12. As demandas deverao ser registradas no sistema de gestdo de servicos da Contratada
antes do inicio efetivo do atendimento.

10.13. No calculo desses indicadores, serdo desconsiderados os periodos em que as demandas
estiveram suspensas ou nao estiveram sob a responsabilidade da Contratada. Para tanto, a
suspensao e a transferéncia de demandas deverdo observar estritamente as condicbes e os
procedimentos estabelecidos pelo gestor do contrato.

10.14. As metas devem ser medidas do primeiro ao ultimo dia de cada més. A meta exigida sera
apurada no ultimo dia de cada més e serdo consideradas as demandas encerradas durante o més.

10.15. Os indicadores de desempenho deverdo ser monitorados e servirdo de base para a
avaliagdo mensal da Contratada, onde sera possivel verificar a efetividade do atendimento e
permitir a depuragao do processo.

10.16. O ANS (Acordo dos Niveis de Servigco) deve ser considerado e entendido pela Contratada
como um compromisso de qualidade que assumira junto a Contratante.

10.17. A analise dos resultados destas avaliagbes pelo Contratante podera resultar em
penalidades, caso a Contratada ndo cumpra com o0s seus compromissos de qualidade e
desempenho.

10.18. Nao ha previsao de bédnus ou pagamentos adicionais para os casos em que a Contratada
superar as metas previstas, ou caso seja necessaria a alocagao de maior numero de profissionais
para o alcance das metas. A superagdo de uma das metas ndo podera ser utilizada para
compensar o nao atendimento de outras metas no mesmo periodo, bem assim o ndo atendimento
da mesma meta em outro periodo.

10.19. O dimensionamento do objeto da presente licitagdo, da demanda esperada para o servigo e
dos respectivos custos dar-se-a em funcdo do numero total de usuarios de solugdes de TIC da
Contratante e do quantitativo de chamados.

10.20. O valor global do contrato resultante da presente licitacdo sera fixado com base no
dimensionamento do objeto e especificagcdes constantes neste termo de referéncia.

10.21. Os LICITANTES deverdo considerar em seus custos todos os recursos necessarios ao
completo atendimento aos objetos, tais como despesas com pessoal (salarios, férias, encargos,
beneficios, selegcdo, outras), licengas de uso de software, etc, de modo a garantir os niveis de
servigco definidos.

11. JUSTIFICATIVA PARA NAO PARCELAMENTO DO OBJETO

11.1. Os servicos objeto desta contratacdo compreendem as tarefas necessarias a manutencao da
disponibilidade dos sistemas de TIC e que guardam forte interdependéncia entre si. Estes servigos
devem ser prestados por equipes dotadas de competéncias técnicas especializadas, e que devem
buscar, de forma conjunta e compartilhada, o alcance dos seguintes objetivos:

11.1.1. Solucionar, de forma precisa e conforme prazos estabelecidos, as demandas pertencentes
ao escopo de atividades delegadas por esta contratagao.
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11.1.2. Permitir que grupos especializados concentrem sua atuacdo em atividades que
proporcionem maior fluxo de valor a institui¢cao, tais como:

11.1.2.1. Manutencéo da disponibilidade dos servigos de TIC.
11.1.2.2. Aperfeicoamento dos servigos de TIC existentes.
11.1.2.3. Solugédo de demandas de maior complexidade.

11.2. A execugao do servigco por equipes distintas dispersaria a responsabilidade pelo alcance dos
objetivos. Essa dispersao acarretaria diluicdo do comprometimento com os processos de trabalho e
traria riscos de sobreposicdo de atividades. Além disso, a comunicacgao direta e continua entre as
equipes é essencial para a qualidade da prestacdo do servico, haja vista que os objetivos séo
comuns e a fronteira de atuagdo é muito ténue, dada a forte interconexao das atividades no que
concerne aos aspectos técnicos (carater generalista) e metodoldgicos (registro, investigagdo e
diagnostico).

11.3. Ante o exposto, a adjudicagdo do servico a uma Unica empresa mitigara os riscos em
comento e proporcionara melhor gestdo e maior qualidade na execugéo dos servigos contratados.

12. DOS CANAIS DE COMUNICAGAO ENTRE CONTRATANTE E CONTRATADA
12.1. A comunicacgao entre Contratante e Contratada devera ser realizada através de:
12.1.1. Mensagem eletrénica (e-mail).

12.1.2. Ligacao telefénica.

12.1.3. Sistema web disponibilizado pela Contratante.

12.1.4. Aplicativos de mensagens instantaneas.

13. CONDIGOES DE REAJUSTE

13.1. O reajustamento tem como finalidade a manutengdo da justa remuneracdo decorrente da
suscetibilidade inflacionaria dos contratos.

13.2. O emprego do reajustamento contratual visa exclusivamente a recomposi¢cao de pregos
apresentados pelos orcamentos referenciais ou propostas licitatérias que como transcorrer do
tempo ficam em descompasso com os praticados no mercado em funcdo da desvalorizagdo da
moeda, cabendo sempre a demonstracao analitica em sua atestacao.

13.3. Os valores do contrato, serdo reajustados pelo indice Nacional de Precos ao Consumidor
Amplo — IPCA, calculado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, ou outro indice
que venha a substitui-lo, utilizando-se o percentual acumulado dos ultimos 12 meses.

13.4. Caso o indice de reajustamento estabelecido neste Contrato seja extinto ou de qualquer outra
forma n&o possa mais ser utilizado, o reajustamento utilizara como expressao para calculo o indice
geral de precos mais vantajoso para a Contratante, apresentado por instituicao oficial.

13.5. O intervalo de 12 (doze) meses completos necessarios para o calculo do reajuste tera como
marco inicial a data de apresentacéo da proposta.

14. CONDICOES DE ALTERAGAO

14.1. A Contratada devera aceitar, nas mesmas condicbes propostas, os acréscimos ou
supressodes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial
atualizado do contrato.

14.2. A Contratada deverd estar apta a atender, sem acréscimo em aditivo, 10% (dez por cento) a
mais de todos os dados de volumetria e ambiente informados nesse documento

15. CONDICOES DE RESCISAO
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15.1. Constituem motivo para rescisao contratual:
15.1.1. O nao cumprimento de clausulas contratuais, especificagbes ou prazos.
15.1.2. O cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagdes e prazos.

15.1.3. A lentiddo do seu cumprimento, levando a Contratante a comprovar a impossibilidade da
execugao do servigo, nos prazos estipulados.

15.1.4. O atraso injustificado no inicio dos servicos.
15.1.5. A paralisacao dos servigos, sem justa causa e prévia comunicagdo a Contratante.
15.1.6. A subcontratagdo total ou parcial das obrigagdes contraidas.

15.1.7. A associagdo da Contratada com outrem, a cessao ou transferéncia total ou parcial das
obrigagbes contraidas, bem como a fusdo, cisdo ou incorporagdo da Contratada, que afetem a boa
execugdo do Contrato, sem prévio conhecimento e expressa autorizagdo da Contratante.

15.1.8. O nado atendimento das determinagdes regulares da autoridade designada para acompanhar
e fiscalizar a execucao do Contrato, assim como as de seus superiores.

15.1.9. O cometimento reiterado de faltas na execugao do Contrato, anotadas pela Contratante.
15.1.10. A decretacdo de faléncia ou a instauracao de insolvéncia civil da Contratada.
15.1.11. A dissolugdo da Contratada.

15.1.12. A alteragao social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da Contratada que
prejudique a execugao do Contrato.

15.1.13. Razbes de interesse publico, justificadas e determinadas, de alta relevancia e amplo
conhecimento, pela maxima autoridade da Contratante, e exaradas no Processo Administrativo a
que se refere este Contrato.

15.1.10. A ocorréncia de caso fortuito ou de for¢ga maior, regularmente comprovada, impeditiva da
execucgao do Contrato.

15.1.11. O descumprimento do disposto no Inciso V, do Artigo 27, da Lei 8.666/93, sem prejuizo
das sancbes cabiveis.

15.1.12. A rescisao do Contrato podera ser determinada por ato unilateral e escrito da Contratante.

15.1.13. O Contrato podera ser rescindido por acordo entre as partes, mediante aviso-prévio e
escrito, desde que haja conveniéncia para a Contratante, conforme previsto no Artigo 79, Inciso Il
da Lei 8.666/93.

15.1.14. Podera a Contratante rescindir imediatamente o Contrato, sem qualquer 6nus, no caso de
persisténcia no inadimplemento de obrigagdes pela Contratada, e pelas quais ja tenha a mesma,
sido notificada para providenciar as devidas regularizagbes.

15.1.15. O Contrato podera ser rescindido a qualquer tempo, sem 6nus de qualquer espécie, a
exclusivo critério da Contratante, desde que devidamente notificado, devendo este notificar a
Contratada de sua intencao rescisoria, com antecedéncia minima de 45 (quarenta e cinco) dias
corridos.

16. ESTIMATIVA DE PRECOS

Item Especificacao dos Servicos Unid | Qtde VI;nl:r:'st::"o Vir Total Anual

1 [Servigo de Central de Servigos Més 12
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2 [Servigo de Suporte Técnico de 1° Nivel Més 12

3  [Servigco de Monitoramento Més 12

4 Servico de Administragcdo de Banco de Més 12
Dados

5 Serv!g:o de Analise e Desenvolvimento Més 12
de Sistemas

6 [Servicos de Ciéncias de Dados Més 12

7 Servico de Orquestracado e Automacao - Més 12
DevOps

8 Servico de Consultoria e Assessoria de Més 12
TIC

9 Servico de Seguranga da Informagao de Més 12
TIC

10 Servigos de Arquitetura de Solugdes de Més 12
TIC

11 Servicos de Gerenciamento de Projetos Més 12
de TIC

12 [Servigcos de Gestao de Ativos de TIC Més 12
Servicos de Geréncia de Rede e R

13 Conectividade de TIC Més 12
Servicos de Suporte Técnico de R

14 Infraestrutura de TIC Més 12

15 Sfarvigos de Arquitetura de Infraestrutura Més 12
Fisica de TIC

16 [Servicos de Governanga de TIC Més 12

17 Servigos de Coordenacao de Processo Més 12
ITIL

TOTAL Més 12

17. DA PROPOSTA TECNICA E DE PREGO
17.1. A proposta devera conter obrigatoriamente os seguintes elementos:
17.1.1. Nao deve conter cotagbes alternativas, emendas, rasuras ou entrelinhas.

17.1.2. Preco unitario por item, em moeda corrente nacional, cotados com apenas duas casas
decimais, expressos em algarismos e por extenso, sendo que, em caso de divergéncia entre os
precos expressos em algarismos e por extenso, serao levados em consideragao os ultimos.

17.1.3. Deve fazer mengao ao numero do pregao e do processo licitatério.
17.1.4. Deve ser datada e assinada na ultima folha e rubricadas nas demais, pelo representante
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legal da empresa.
17.1.5. Deve conter na ultima folha o nimero do CNPJ da empresa.

17.1.6. Deve informar o prazo de validade da proposta, que ndo podera ser inferior a 60 (sessenta)
dias corridos, contados da data de entrega dela.

17.1.7. Indicagcdo do nome do banco, nimero da agéncia, numero da conta-corrente, para fins de
recebimento dos pagamentos.

18. DA CARACTERIZAGAO DA SOLUCAO

18.1. Verifica-se que os servigos objeto desta contratacdo sdo oferecidos por diversos fornecedores
no mercado de TIC e apresentam caracteristicas padronizadas e usuais. Assim, pode-se concluir
que o objeto é comum, nos termos da Lei Federal N° 10.520/2002, e, portanto, como melhor opgéo,
a utilizagao da modalidade “Pregao” sendo, preferencialmente, em sua forma “Eletrénica” e do tipo
“Menor Prego”.

18.2. Verifica-se também que o objeto a ser contratado constitui demanda de carater continuo, uma
vez que esta vinculada ao atendimento das necessidades que se apresentam rotineiramente para a
automatizacdo e melhoria de processos das areas de negoécio do Contratante. Portanto, a
necessidade do Contratante dispor de servico de sustentacdo de solug¢des de infraestrutura e
software renova a cada ano, o que remete ao entendimento de caracterizacdo de prestagao
continuada.

18.3. Nao sera permitida a participacédo de cooperativas, pois ndo ha possibilidade de execug¢éo dos
servicos com autonomia pelos cooperados, visto que os profissionais devem ser subordinados ao
proposto da Contratada que devera supervisionar os servigos e garantir sua qualidade.

19. DA ENTREGA E DO RECEBIMENTO
19.1. Quanto A Entrega:

19.1.1. Os servigos deverao ser executados em conformidade com as especificacbes estabelecidas
neste instrumento, e iniciados em um prazo maximo de 30 (trinta) dias Uteis contados a partir do
recebimento da Ordem de Servigo ou instrumento habil.

19.1.2. O objeto contratual devera ser entregue em conformidade com as especificagbes
estabelecidas neste instrumento.

19.1.3. Os atrasos ocasionados por motivo de forga maior ou caso fortuito, desde que justificados
até 2 (dois) dias uteis antes do término do prazo de execugédo, e aceitos pela Contratante, nio
serao considerados como inadimplemento contratual.

19.2. Quanto Ao Recebimento:

19.2.1. PROVISORIAMENTE, mediante recibo, para efeito de posterior verificagdo da conformidade
do objeto com as especificagdes, devendo ser feito por pessoa credenciada pela Contratante.

19.2.2. DEFINITIVAMENTE, sendo expedido termo de recebimento definitivo, apds a verificacdo da
qualidade e quantidade do objeto, certificando-se de que todas as condi¢cbes estabelecidas foram
atendidas e consequente aceitacdo das notas fiscais pelo gestor da contratagdo, devendo haver
rejeicdo no caso de desconformidade.

20. DO PAGAMENTO
20.1. O pagamento sera realizado mensalmente.

20.2. A nota fiscal/fatura que apresente incorre¢cdes sera devolvida a Contratada para as devidas
corregoes. Nesse caso, o prazo de que trata o subitem anterior comecara a fluir a partir da data de
apresentacao da nota fiscal/fatura corrigida.
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20.3. No caso de atraso de pagamento, desde que a Contratada nao tenha concorrido de alguma
forma para tanto, serdo devidos pela Contratada encargos moratérios a taxa nominal de 6% a.a.
(seis por cento ao ano), capitalizados diariamente em regime de juros simples.

20.4. O valor dos encargos sera calculado pela formula: EM = | x N x VP, onde: EM = Encargos
moratorios devidos, N = NUmeros de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo
pagamento, | = Indice de compensacgao financeira = 0,00016438 e VP = Valor da prestacdao em
atraso.

20.5. Os pagamentos encontram-se ainda condicionados a apresentacdo dos seguintes
comprovantes:

20.5.1. Certiddo Conjunta Negativa de Débitos relativos aos Tributos Federais e a Divida Ativa da
Unido, Certiddo Negativa de Débitos Estaduais, Certiddo Negativa de Débitos Municipais,
Certificado de Regularidade do FGTS — CRF, Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT.

20.6. Toda a documentacgdo exigida devera ser apresentada em original ou por qualquer processo
de reprografia, autenticada por cartério competente ou por servidor da Administragao, ou
publicagdo em 6rgao da imprensa oficial. Caso a documentagao tenha sido emitida pela internet, s6
sera aceita apos a confirmagao de sua autenticidade.

21. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA
21.1. Executar o objeto em conformidade com as condi¢des deste instrumento.

21.2. Manter durante toda a execugdo contratual, em compatibilidade com as obrigagbes
assumidas, todas as condi¢bes de habilitacdo e qualificagdo exigidas na licitagao.

21.3. Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a Contratante ou a terceiros,
decorrentes da sua culpa ou dolo, quando da execu¢ao do objeto, ndo podendo ser arguido para
efeito de exclusdao ou reducdo de sua responsabilidade o fato de a Contratante proceder a
fiscalizagao ou acompanhar a execugao contratual.

21.4. Responder por todas as despesas diretas e indiretas que incidam ou venham a incidir sobre a
execucdo contratual, inclusive as obrigacbes relativas a salarios, previdéncia social, impostos,
encargos sociais e outras providéncias, respondendo obrigatoriamente pelo fiel cumprimento das
leis trabalhistas e especificas de acidentes do trabalho e legislagcao correlata, aplicaveis ao pessoal
empregado na execugao contratual.

21.5. Prestar imediatamente as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados
pela Contratante, salvo quando implicarem indaga¢des de carater técnico, hipétese em que serdo
respondidas no prazo de 24 (vinte e quatro) horas.

21.6. Refazer, substituir ou reparar o objeto contratual que comprovadamente apresente condigcbes
de defeito ou em desconformidade com as especificagbes deste termo, no prazo fixado pelo érgao,
contado da sua notificago.

21.7. Cumprir, quando for o caso, as condigdes de garantia do objeto, responsabilizando-se pelo
periodo oferecido em sua proposta comercial, observando o prazo minimo exigido pela
Administragao.

21.8. Providenciar a substituicdo de qualquer empregado que esteja a servico da Contratada, cuja
conduta seja considerada indesejavel pela fiscalizacdo da Contratante.

21.9. Responsabilizar-se integralmente pela observancia do dispositivo no titulo I, capitulo V, da
CLT, e na Portaria n° 3.460/77, do Ministério do Trabalho, relativos a seguranca e higiene do
trabalho, bem como a Legislagéo correlata em vigor a ser exigida.

22. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE
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22.1. Solicitar a execugao do objeto a Contratada através da emissdo de Ordem de Servigo.

22.2. Proporcionar a Contratada todas as condi¢cdes necessarias ao pleno cumprimento das
obrigacbes decorrentes do objeto contratual, consoante estabelece a Lei Federal no 13.303/2016.

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

22.4. Notificar a Contratada de qualquer irregularidade decorrente da execucao do objeto
contratual.

22.5. Efetuar os pagamentos devidos a Contratada nas condi¢cbes estabelecidas neste Termo.
22.6. Aplicar as penalidades previstas em lei e neste instrumento.
23. DA FISCALIZAGCAO

23.1. A execugado contratual sera acompanhada e fiscalizada por um gestor especialmente
designado para este fim pela Contratante, a ser informado quando da lavratura do instrumento
contratual.

24. ENCERRAMENTO DO CONTRATO
24.1 Em caso de encerramento do contrato, deveréo ser observados os seguintes procedimentos:

24.1.1. A Contratada providenciara a devolugdo de quaisquer equipamentos disponibilizados a
seus funcionarios para exercicio das atividades contratualmente estabelecidas.

24.1.2. A Contratada devera elaborar e executar um Plano de Transicdo, com transferéncia de
tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de informacdes, aos técnicos do Contratante ou do
fornecedor de uma nova Solugdo de Tecnologia da Informagao adquirida ao final da vigéncia da
presente contratacao.

24.1.2.1. O Plano de Transicao devera ser apresentado pela Contratada 30 (trinta) dias antes do
encerramento do contrato para aprovagéao do Contratante.

24.1.3. O Contratante promovera a revogacao de perfis de acesso de funcionarios da Contratada.
25. DOS ANEXOS DO TERMO DE REFERENCIA

25.1. Constituem anexos deste Termo de Referéncia, dele fazendo parte:
ANEXO 01 — Servico de Central de Servigos

ANEXO 02 — Servigo de Suporte Técnico de 1°. Nivel

ANEXO 03 — Servigo de Monitoramento

ANEXO 04 — Servigo de Administracdo de Banco de Dados

ANEXO 05 — Servigo de Analise e Desenvolvimento de Sistemas
ANEXO 06 — Servigos de Ciéncias de Dados

ANEXO 07 — Servigo de Orquestragcado e Automacao - DevOps

ANEXO 08 — Servico de Consultoria e Assessoria de TIC

ANEXO 09 — Servigo de Segurancga da Informacgao de TIC

ANEXO 10 — Servigos de Arquitetura de Solugdes de TIC

ANEXO 11 — Servigos de Gerenciamento de Projetos de TIC

ANEXO 12 — Servigos de Gestao de Ativos de TIC
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ANEXO 13 — Servigos de Geréncia de Rede e Conectividade de TIC
ANEXO 14 — Servigos de Suporte Técnico de Infraestrutura de TIC
ANEXO 15 — Servigos de Arquitetura de Infraestrutura Fisica de TIC
ANEXO 16 — Servigos de Governanga de TIC

ANEXO 17 — Servicos de Coordenacao de Processo ITIL

ANEXO 18 — Especificagdo Técnica do Sistema de Gestao de Servigos
ANEXO 19 — Especificacao Técnica da Central Telefonica

ANEXO 20 — Acordo do Nivel de Servigo — ANS

ANEXO 21 — Indicadores

ANEXO 22 — Termo de Ciéncia, Confidencialidade e Sigilo

ANEXO 23 — Modelo de Proposta Comercial

ANEXO 24 - Informagdes da Contratante

ANEXO 25 — Plano de Implantacao dos Servigos

Fortaleza — CE, 14 de outubro de 2022.

Raimundo Osman Lima Carlos Jorge Lima de Freitas
Analista de Gestao de TI/ETICE Analista de Gestao de TI/ETICE
Enio Azevedo Fontenele Vera Lucia Carneiro de Sousa
Analista de Gestao de TI/ETICE Analista de Gestao de TI/ETICE
Sérgio Vicente de Matos Brito Antbnio Carlos Leite Soares

Analista de Gestao de TI/ETICE Analista de Gestao de TI/ETICE
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ANEXO 01 - SERVICO DA CENTRAL DE SERVICOS

1. Aspectos Gerais

Os servicos compreendem a implantagdo, operacdo e gestdo da Central de Servigos
compartilhados, baseada nas melhores praticas ITIL, considerando o monitoramento de toda a
infraestrutura de TIC e atendimentos de 1° Nivel para registro e solugbes de incidentes, problemas,
duvidas e requisicbes de servico elegiveis a esses niveis de atendimento, em formato remoto (nas
instalacbes da Contratada), com disponibilizagcdo de ferramenta de ITSM (Information Technology
Service Management) “as a service”.

O objetivo deste servigo € assegurar maior disponibilidade das solugbes de TIC da Contratante
através da execucgao de procedimentos com o objetivo de resolver os incidentes ou requisi¢cdes de
sua competéncia no primeiro atendimento, assim definidos no Catalogo de Servicos.

A Central de Servigos exercera a funcao de registar e acompanhar os atendimentos dos incidentes
de servicos de TIC e suas solugdes. Ela serd o ponto de contacto entre os usuarios de TIC e
Contratante.

1.1. A Contratada devera estruturar, implantar e operacionalizar a Central de Servicos com os
seguintes objetivos:

1.1.1. Ser o ponto Unico de contacto com os usuarios de TIC da Contratante para o registro de
incidentes, problemas, duvidas e requisigdes relacionadas a utilizacao dos servigos de Tl, atuando
como a primeira instancia de atendimento aos usuarios.

1.1.2. Registrar as informagbes sobre os chamados de forma a possibilitar a resolugdo adequada, a
obtencdo de dados estatisticos e tomada de decisédo gerencial.

1.1.3. Coordenar e acompanhar as atividades necessarias para restaurar a operagao normal dos
servigcos de TIC com base no nivel de servigos definidos.

1.1.4. Registrar e acompanhar todos os incidentes e solicitagbes de servigco visando o cumprimento
do Nivel Minimo de Servigo.

1.1.5. Supervisionar a resolucao de todos os incidentes, qualquer que seja a fonte inicial. Quando o
incidente for resolvido, a Central de Servigos deve assegurar que o registro do chamado tenha sido
completado, esteja correto e que a resolugao tenha sido aceita pelo usuario.

1.1.6. Fornecer ao usuario informacgdes sobre o andamento dos chamados por ele abertos.
1.1.7. Fornecer a Contratante as informagdes dos chamados abertos e concluidos.

1.2. Sao considerados como parte integrante da solugdo e deverao ser providos pela Contratada
0s seguintes itens:

1.2.1. Estrutura fisica aderente as normas que regem a Central de Servicgos.

1.2.2. Profissionais especializados com as competéncias necessarias a prestacdo dos servigos
demandados.

1.2.3. Software de Gerenciamento da Central de Servigos, aderente ao modelo ITIL, conforme
especificagdes constantes no Anexo 18 — Especificagdo Técnica Sistema de Gestao de Servigos.

1.2.4. Licencas do software de Gerenciamento da Central de Servigos para toda a equipe de 1°
Nivel e integrantes da equipe da Contratada diretamente envolvidos com a Central de Servigos de
TI.

1.2.5. Licencgas do software de Gerenciamento da Central de Servigos em numero suficiente para
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atender aos servidores da Contratante e equipes terceirizadas que prestam servico a ela e atuam
diretamente na Central de Servigos.

1.2.6. Manuais, scripts, artefatos e toda a documentacao referente aos servigcos a serem prestados.

1.2.7. Demais insumos efetivamente necessarios a plena execugdo da Central de Servigos,
conforme disposto neste Termo de Referéncia e demais anexos.

1.2.8. Para o Gerenciamento de servigos de Tecnologia da Informagao deve-se utilizar a biblioteca
do ITIL (IT Infrastructure Library) e da NBR ISO/IEC 20.000 — Gerenciamento de servigos de TIC.

1.2.9. Para gestao de governancga e continuidade do negécio de Tecnologia da Informagao deve-se
utilizar o COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology).

1.2.10. Para gerenciamento de projetos devem-se utilizar as boas praticas preconizadas pelo
PMBOK (Project Management Base of Knowledge).

2. Consideragoes Gerais
2.1. Da Localizagao Do Servigo Da Central de Servigos

2.1.1. Por questdes estratégicas e operacionais da Contratante, o ambiente da Central de Servicos
provido pela Contratada devera, obrigatoriamente, ser localizado em enderego Unico, na cidade de
Fortaleza-CE.

2.2. Do Regime De Prestacao De Servicos

2.2.1. A Central de Servigos devera estar disponivel para o atendimento de ocorréncias 24x7, ou
seja, 24 horas por dia durante os 7 dias da semana, com todos os recursos e contingenciamentos
necessarios a sua operagao.

2.3. Dos Usuarios Atendidos

2.3.1. Todos os usuarios e clientes de TIC de todas as unidades administrativas da Contratante,
fornecedores contratados para suporte ou atendimento terceirizado.

3. Divulgacao Dos Servigcos

Sera fungao da Contratada realizar a divulgagao dos servigos da Central de Servigos para o cliente
e para todos os usuarios de servicos de tecnologia de informacdo e comunicagdo da Contratante.

3.1. A Contratada devera apresentar um Plano de Divulgagdo da Central de Servigos no prazo
maximo de 20 (vinte) dias corridos apdés a publicagdo do contrato, incluindo periodicidade e
materiais a serem utilizados.

3.2. Apds a aprovacao formal do Plano de Divulgacédo pela Contratante, a Contratada devera
implementa-lo no prazo maximo de 15 dias corridos.

3.3. A campanha de divulgacédo devera deixar claro que a Central de Servigos € o Unico ponto de
contato entre os usuarios e os fornecedores de servigcos de TIC para solugao de incidentes e
requisicdo de servigos e ainda devera incentivar aos usuarios que respondam a pesquisa de
satisfacdo. A Contratada deve demonstrar a importdncia da PESQUISA DE SATISFACAO,
incentivando a avaliacao por parte dos usuarios, dos atendimentos técnicos realizados pela Central
de Servicos. A divulgagado devera ser intensa, com campanhas realizadas no minimo a cada 180
(cento e oitenta) dias corridos.

3.4. A primeira campanha de divulgagao devera ser realizada no maximo 45 (quarenta e cinco) dias
corridos apés a publicagédo do contrato. A Contratada devera encaminhar o Plano de Divulgagao
para autorizacao prévia da Contratante.

3.5. A Contratada devera informar aos usuarios da existéncia da Central de Servigcos, bem como
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de seus servigos e como contacta-los, utilizando no minimo, os seguintes materiais:
3.5.1. Cartazes.

3.5.2. E-mails.

3.5.3. Banners.

3.5.4. Formatos eletronicos, etc.

3.6. Quando existirem mudancas ou implementacdes de novos servi¢os, o Plano de Comunicagao
devera ser atualizado.

3.7. A realizacdo da Divulgagdo dos Servigos devera ser feita em conjunto com o setor de
comunicagao da Contratante.

4. Especificagao Dos Requisitos
4.1. Requisitos De Negocio

4.1.1. A solugdo Contratada devera compreender o suporte ao atendimento dos servigos de TIC da
Contratante, tanto por meio de central telefénica, nas dependéncias da Contratada, quanto via
requisicao de servigos por meio dos canais de atendimento disponibilizados para prestagcao de
suporte, compreendendo os servicos e atividades inerentes aos sistemas operacionais adotados
pela Contratante para os usuarios.

4.1.2. A Central de Servicos sera estruturada na forma de diversos servigos distintos, mas
totalmente integrados e cujas especificagdes encontram-se detalhadas neste Termo de Referéncia.

4.2. Requisitos Operacionais
4.2.1. Requisitos Da Central De Servigos

4.2.1.1. A Central de Servicos deve ser composta pelos seguintes recursos e componentes
disponibilizados pela Contratada: espacgo fisico adequado segundo a NR 17 do Ministério do
Trabalho e Emprego e na recomendacgao técnica DSST n° 01/2005 do mesmo 6rgao, hardware,
software, telefonia/comunicagcdo, mobiliario, mao de obra qualificada, e os demais servicos e
aparatos necessarios ao pleno atendimento das condi¢des técnicas e administrativas especificadas
no Termo de Referéncia.

4.2.1.2. Os computadores instalados na Central de Servigos da Contratada deverdo estar
interligados em rede local, com acesso a todas as facilidades necessarias ao atendimento: internet,
servigo de correio eletrénico, dentre outros.

4.2.2. Requisitos De Seguranga Da Central De Servigos

4.2.2.1. A Contratada devera garantir a seguranga e autenticagdo de seus empregados através da
identificacdo individual de técnicos, supervisores e gerentes.

4.2.2.1.1. Em caso de desligamento de qualquer empregado da Contratada, este devera ter
imediatamente todos os seus acessos aos sistemas cancelados. Os empregados que estiverem de
férias ou afastados, por qualquer motivo, deverao ter todos os seus acessos aos sistemas
suspensos, até o retorno.

4.2.2.2. A prestagdo dos servicos contratados devera ocorrer de forma continua, devendo a
Contratada, obrigatoriamente, prover meios para o seu contingenciamento, a fim de evitar a
paralisagdo total ou parcial dos sistemas utilizados em razédo de falta de energia elétrica, fogo,
greves, falhas de PABX/DAC/URA, servidores de sistemas ou quaisquer outros recursos da Rede.

4.2.2.3. A Contratada devera possuir rotina estruturada de backup de forma a garantir a seguranca
das informacgdes contidas nas plataformas de telefonia, Central de Servigcos e gestao operacional.



GOVERNO DO ESTADO DO CEARA
EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO CEARA

4.2.3. Requisitos Para Controle De Acesso Fisico Ao Ambiente Da Central De Servigos

4.2.3.1. A Contratada devera possuir sistema interno de TV, monitorando todos os pontos criticos
da instalagao, como portarias de acesso, CPD, hall’'s de entrada, sala de equipamentos de
comunicagao e sala dos operadores e disponibilizar essa visualizagdo, via web, a Contratante.

4.2.3.2. O acesso as instalacdes onde serao realizados os servigos devera ser permitido somente
as pessoas autorizadas e deve ser controlado, através de biometria.

4.2.4. Requisitos Do Sistema De Acesso E Controle Remoto As Estagdes De Trabalho

4.2.41. A ferramenta de acesso remoto as estacdes de trabalho é de responsabilidade da
Contratada e ela devera prover a licenga em quantidade necessaria aos profissionais de todos os
niveis de atendimento da Contratante que precisem realizar operagcdes de acesso remoto.

4.2.5. Requisitos De Qualificagao Dos Servigos

4.2.5.1. Os servicos devem ser executados de acordo com as boas praticas de mercado. Os
processos e melhores praticas contidos na ITIL estdo entre os principais padrdes e certificacdes de
mercado.

4.2.5.2. A Contratante prima pela ado¢cdo das melhores praticas e alocacdo de profissionais
qualificados no gerenciamento dos recursos de TIC e no suporte aos usuarios. Por este motivo,
exige-se que a licitante possua proficiéncia e experiéncia na ado¢cdo de métodos e processos de
trabalho aderentes aos principais padroes de mercado, utilizando-se de profissionais certificados e
com vasto conhecimento nos processos e atividades de suporte sugeridos por esses modelos.

4.2.5.3. A Contratante entende que organizagdes que adotam melhores praticas, baseadas em
frameworks, executam suas atividades de modo sistematico e controlado, enquanto organizagdes
que nao possuem processos padronizados executam suas atividades de maneira informal e nao
sistematizada. Portanto, a comprovacdo de experiéncia na implantacido e operacao de servicos
aderentes a estes padrdes, tais como a ISO 20000, utilizando-se de profissionais qualificados,
garante a Contratante que existem evidéncias de que a sua execucgao e gestdo sao planejadas,
medidas e controladas.

4.2.5.4. A qualificacdo dos profissionais que atendem a Contratada e processos poderdo ser
objetos de auditoria pela Contratante a qualquer momento.

4.2.6. Requisitos Quanto A Pesquisa De Satisfagdo Dos Usuarios

4.2.6.1. A Contratada devera detalhar a metodologia para a realizagdo das pesquisas de
satisfagdo, a ser apresentada resumidamente no Plano de Trabalho Preliminar, e de forma
completa no Plano de Trabalho Definitivo.

4.2.6.2. No relatério de pesquisa de satisfagdo devem vir identificados a quantidade de usuarios
pesquisados, os percentuais e as quantidades das respectivas respostas.

4.2.6.3. A pesquisa abrangera as ocorréncias dentro do més. A pesquisa devera abranger todos os
atendimentos objetos deste edital.

4.2.6.4. Para cada pergunta havera 4 (quatro) Opgdes de Avaliacdo: Otimo, Bom, Regular e
Insatisfatério. O somatério das Opgdes de Avaliagdo (6timo e bom) de todos os questionarios
aplicados resultara no indicador obtido pela Contratada.

4.2.6.4.1. A Contratante considerara que o usuario ficou satisfeito, aquele que avaliar o servigo
como “Otimo” ou “Bom”.

4.2.6.4.2. As perguntas serao definidas em tempo de implantagao.
4.2.6.5. A Contratante podera alterar as perguntas a qualquer momento, sendo que a Contratada
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tera 10 dias para implementar as alteracoes.

4.2.6.6. A Contratada devera disponibilizar de forma on-line, sem custo adicional, relatério
contendo o resultado das pesquisas, com a qualidade do atendimento e eventuais a¢des de ajustes
nos métodos de atendimento, com vistas a aumentar o nivel de satisfagdo dos usuarios.

4.2.6.7. Os resultados deverdo subsidiar eventuais agcdes de ajustes, alteragdes e melhorias nos
meétodos de atendimento e resolugao de problemas, tanto da Contratada, quanto da Contratante.

4.2.6.8. A Contratada devera disponibilizar um ramal, na URA, para atendimento em ouvidoria aos
usuarios da Contratante. Esses atendimentos deverao ser registrados no sistema, tratados e com
acbes documentadas e aprovadas pela Contratante. Ao final a ouvidoria deve informar ao usuario
a solucdo dada a seu registro. Esse canal também deve ser utilizado para criticas, sugestbes e
elogios dos usuarios da Central de Servicos.

4.2.6.9. A Contratada devera, SEMPRE, procurar conhecer o perfil do usuario da Contratante,
com vistas a entender a operacdo, sugerindo melhorias, aumentando produtividade. Essas
atividades devem ser tratadas com a Contratante, registradas e apresentadas mensalmente nas
reunides de apresentagdes realizadas pelo Gestor de Contrato (preposto).

4.2.6.10. A Contratada sera responsavel pela veracidade das informagdes obtidas com a pesquisa
de satisfagdo, podendo a Contratante, a qualquer tempo, realizar pesquisa independente de
satisfacdo diretamente com o usuario.

4.2.7. Requisitos Para Criacao Dos Roteiros De Atendimento (Scripts)

4.2.7.1. Cabe a Contratada a criacido dos roteiros de atendimento (scripts) e a submissdo dos
mesmos a Contratante para aprovagao, seguindo procedimentos padronizados.

4.2.7.2. Para promover uniformidade na criacdo da Base de Conhecimento, a Contratante e a
Contratada, em conjunto, criardo um formulario padrdo para a geragdo dos roteiros de
atendimento, competindo a Contratada o preenchimento e atualizagdo no SGSD.

4.2.7.3. Todos os eventos, atendimentos e incidentes ja conhecidos deverdao ter um roteiro de
atendimento, a ser utilizado pelo 1° Nivel de atendimento. Esses roteiros serao inseridos no SGSD,
armazenados no Banco de Dados (Base de Conhecimento) pela Contratada, devendo adotar-se as
seguintes orientagdes:

4.2.7.3.1. A validacao dos roteiros podera ser verificada pelo Fiscal do Contrato junto ao 1° Nivel de
atendimento, auditando-os em atendimentos reais;

4.2.7.3.2. Ap6s a validacdo, os roteiros ndo aprovados, incompletos ou que ndo atendam a
finalidade ao qual se destinavam deverao ser revistos e reapresentados no més subsequente; e

4.2.7.3.3 Os roteiros s6 poderdo ser inseridos no SGSD pela Contratada, apds validacédo e
aprovagao do Fiscal do Contrato.

4.2.8. Requisitos Para Portal Web

4.2.8.1. A Contratada devera prover portal online personalizado disponibilizado a Contratante,
com usuario e senha.

4.2.8.2. A Contratada devera manter no portal todos os documentos como: contrato, aditivos, atas
de reunides, cronogramas de execucgado de servigo, relatérios mensais, notas fiscais e todos os
documentos referentes a esse contrato.

4.2.8.3. O portal web devera possuir versdo mobile compativel com smartphones e tabletes
(Android e 10S).

4.2.8.4. A Contratada é responsavel por fornecer, em tempo real, dashboards com informagdes do
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servico contratado. Para atendimento a esse item, ela devera fornecer uma plataforma de Bl
associada e licenciada para 15 usuarios da Contratante, durante todo periodo contratual. Os
dashboards devem estar no portal e, no minimo, com apresentagao de:

4.2.8.4.1. Indicadores de nivel de servico.

4.2.8.4.2. Quantidade de incidentes e relagao dos servicos.

4.2.8.4.3. Chamados técnicos registrados na ferramenta de atendimento.
4.2.8.4.4. Outras informacgdes de negdcios que sejam relevantes a Contratante.
4.2.8.4.5. Esses dashboards serao definidos em tempo de implantagao.

4.2.9. Requisitos Para Gestao De Pessoas

4.2.9.1. Os profissionais da Contratada que forem alocados para prestacao dos servigos objeto
desta contratagado, deverdo ter procedimento irrepreensivel e idoneidade moral inatacavel, que
serdo aferidos por meio de avaliagdo da vida pregressa e investigagdo social procedida da
Contratante, sempre que este julgar necessario.

4.2.9.2. Quando solicitada, a Contratada, devera apresentar, em até 2 (dois) dias uteis, os
seguintes documentos complementares de seus funcionarios: cépia do comprovante da residéncia
atual (agua, luz, telefone, contra-cheque etc.).

4.2.9.3. A desaprovacdo da Contratante de empregado da Contratada sera justificada
formalmente, baseada no seu desempenho profissional, do trabalho em equipe, nos antecedentes
dele, por motivo de deficiéncia técnica ou por qualquer motivo que comprometa o processo de
atendimento da Contratante.

4.2.10. Requisitos Quanto Ao Treinamento

4.2.10.1. O objetivo do treinamento é garantir a padronizagdo de procedimentos e nivelar o
conhecimento de todo o ambiente operacional da Contratante aos profissionais que a atenderam,
em qualquer nivel de servigos objeto desse escopo.

4.2.10.2. Estes profissionais deverao receber treinamento inicial e Unico, a custa da Contratante. A
Contratada devera manter “replicadores” para o caso de alteragdes dos profissionais. Sempre que
ocorra alguma alteragao significativa, a Contratante convocara a equipe para treinamento.

4.2.10.3. A Contratada obriga-se a manter a sua equipe sempre treinada inclusive em novas
solugbes de mercado que porventura possam ser utilizadas pela Contratante ou possam trazer
melhoria de servigos a mesma.

4.2.10.4. A Contratada devera possuir plataforma de ensino a distancia e deve informar na sua
proposta comercial qual é essa plataforma.

4.2.11. Requisitos De Seguranga Da Informagao

4.2.11.1. Na execucgao dos servicos, deverao ser observadas as Diretrizes Basicas da Politica de
Segurancga da Informacdo da Contratante, com a observancia das seguintes normas:

4.2.11.1.1. Lei n® 9.983, de 14 de julho de 2000, que dispde sobre a responsabilidade civil e criminal
de usuarios que cometam irregularidades em razdo do acesso a dados, informacgdes e sistemas
informatizados da Administracao Publica;

4.2.11.1.2. Decreto n°® 34.100, de 08 de junho de 2021, que dispde sobre a Politica de Seguranca
de Informagédo e Comunicagado dos ambientes de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao — TIC
do Governo do Estado do Ceara.

4.2.11.1.3. Decreto n° 10.641, de 2 de margo de 2021, Estratégia Nacional de Seguranca
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Cibernética.
4.2.11.1.4. Decreto n° 9.637/2018, Politica Nacional de Seguranga da Informagao (PNSI).

4.2.11.1.5. Decreto n° 4.553, de 27 de dezembro de 2002, que dispde sobre a salvaguarda de
dados, informacgoes, documentos e materiais sigilosos de interesse da seguranca da sociedade e
do Estado, no dmbito da Administragao Publica Federal.

4.2.11.1.6. A Lei Geral de Protegcdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n°® 13.709/2018.

4.2.11.2. Além dos normativos acima relacionados, deverdo ser observadas as atualizacbes e
novos normativos que se relacionem com a Segurancga da Informagao, sendo que a prestadora de
servigos sera tempestivamente cientificada pelo Fiscal do Contrato.

4.2.12. Requisitos Para Canais De Atendimento

4.212.1. A Contratada sera responsavel por, sem custo adicional para a Contratante,
desenvolver, implementar, configurar, integrar e manter, no minimo, os meios de acesso a Central
de Servigos descritos abaixo:

4.2.12.1.1. Telefone da Central Telefénica de modo a receber e efetuar chamadas telefbnicas,
através de sistema de telefonia automatizado (DAC — URA — PABX) integrado com a Ferramenta
de Gestao de Servicos da Contratada e PABX da Contratante e/ou outras ferramentas/sistemas
necessarias para prover a identificacdo dos usuarios internos e externos.

4.2.12.1.2. Registro de chamados através do envio de e-mails pelos usuarios, para a conta
XXXxxxx@etice.ce.gov.br, integrado com a Ferramenta de Gestao de Servicos da Contratada e/ou
outras ferramentas/sistemas necessarias para prover a identificacdo dos usuarios internos e
externos e o registro automatico do chamado.

4.2.12.1.3. Portal WEB, da Contratada, e disponibilizado também na intranet da Contratante.

4.2.12.1.3. Ferramenta de CHAT integrada com a ferramenta de Gerenciamento de Gestao de
Servicos da Contratada.

4.2.12.1.4. Interface mobile integrada a Solugao Gestdo de Servigos da Contratada, Android e 10S.

4.2.12.2. Apo6s os primeiros 3 (trés) meses de contrato a Contratada devera disponibilizar
outros meios de acesso a Central de Servigos, tais como:

4.2.12.2.1. Ferramenta de chatbot, integrada com a Solucao de Gestao de Servigos da Contratada,
disponibilizada na intranet da Contratante.

4.2.12.2.2. Aplicativo de comunicagao instantanea, definido pela Contratante em conjunto com a
Contratada, para registro, consulta e encerramento de ocorréncias, integrado ao Sistema de
Gestao de Servigos. A Contratante é responsavel pelas licengas da ferramenta, para seus
usuarios.

4.2.12.3. Estes meios de acesso estdo condicionados a expressa autorizacdo da Contratante para
que possam ser colocados em producdo, devendo a Contratada apresentar tecnicamente os
beneficios que trardo para a melhoria na qualidade do atendimento.

4.2.12.4. A Contratada é responsavel pela melhoria constante e curadoria das ferramentas com
Inteligéncia Artificial.

4.2.12.5. Todos os custos correrao por conta da Contratada.
4.2.13. Requisitos Para Central Telefénica

4.2.13.1. A Contratada deve garantir que a Contratante ndo tenha despesas telefébnicas para
abertura de chamados ou de quaisquer outras interagdes por voz entre os usuarios e os atendentes
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da Central de Servicos. Para tanto, serdo admitidas uma ou mais opg¢des abaixo:

4.2.13.1.1. Interligacdo da Central Telefonica da Contratante com a Contratada: a Contratante
disponibilizara portas de ramais analdgicos no seu PABX para a Contratada implementar essa
interligagdo. A quantidade de portas disponibilizadas sera igualmente proporcional a quantidade de
chamadas simultaneas.

4.2.13.1.2. Interligacdo da Central Telefénica da Contratante com a Contratada via conexao VolP.

4.2.13.1.3. Disponibilizagao, pela Contratada, de um numero 0800 e de um DDR pela Contratante,
para chamadas de retorno.

4.2.13.2. A solucao de telefonia fornecida pela Contratada devera estar aderente as especificacbes
técnicas definidas no Anexo 19 — Especificacdo Técnica Da Central Telefbnica.

4.2.14. Requisitos Para Catalogo De Servigos

4.2.14.1. Até o final do periodo de estabilizacdo dos servigos a Contratada devera propor, buscar
as aprovagdes necessarias com a Contratante e implementar um o Catalogo de Servigos na
solucdo de gestado de servigcos dela.

4.2.14.2. Anualmente, de forma obrigatéria, e sempre que solicitado pelo Contratante ou que seja
verificada a necessidade pela Contratada, a Contratada devera realizar e implementar a revisao
do Catalogo de Servigos recomendando alteragcbes e melhorias e implementando aquelas que
forem aprovadas ou solicitadas pelo Contratante. Todos os custos necessarios para esta operacao
correrao por conta da Contratada.

5. Consideragdoes Complementares

5.1. A Contratada deve dimensionar, coordenar, organizar, controlar e monitorar todas as
atividades da equipe da Central de Servigos. O método de alocacédo, a quantidade dos profissionais
necessarios a prestacado dos servicos, assim como a administracdo de tais recursos humanos
cabera a Contratada.

5.2. A Contratada deve monitorar e acompanhar todos os chamados em relagdo as atividades de
registro, atendimento, investigacéo, diagndstico, escalonamento, cumprimento de prazos, qualidade
das informacdes, dentre outros.

5.3. A Contratada deve notificar o Contratante quaisquer anormalidades que possam causar
impacto nos servigos.

5.4. A Contratada deve comunicar ao processo de Gerenciamento de Mudancas, Liberacdo e
Configuracdo a ocorréncia de incidentes oriundos de mudangas implantadas com falhas.

5.5. A Contratada deve comunicar ao processo de Gerenciamento de Problemas a ocorréncia de
incidentes repetitivos, de incidentes que requerem analise mais aprofundada etc.

5.6. Mensalmente, até o 5° dia util do més subsequente, a Contratada devera preparar o Relatério
de Gestao da Central de Servigos contendo:

5.6.1. Total de chamados registrados no més, especificando o meio de registro (ligagao telefénica,
e-mail, web, chat etc).

5.6.2. Quantidade total e a lista de chamados que vieram pendentes do més anterior, informando os
grupos onde os chamados estavam pendentes e seus respectivos quantitativos.

5.6.3. Informar separando os chamados que estdo sem acao de resolucéo, os que estdo sem acao
de fechamento, os que estdo com alguma ag¢do aguardando informagao, seja do usuario, gestor
e/ou fornecedor, os que estdo com agendamento programado, dentre outras situagdes.

5.6.4. Quantidade total e a lista de chamados pendentes de atendimento para o més posterior,
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informando os grupos onde os chamados estdo pendentes e seus respectivos quantitativos.

5.6.5. Informar separando os chamados que estdo sem acao de resolugao, o que estdo sem acgao
de fechamento, os que estdo com alguma ag¢do aguardando informagao, seja do usuario, gestor
e/ou fornecedor, os que estdo com agendamento programado, dentre outras situagdes.

5.6.6. Quantidade mensal de chamados resolvidos no prazo, informando o total de resolugdes por
grupo de atendimento.

5.6.7. Quantidade mensal de chamados resolvidos fora do prazo, informando o total de resolugdes
por grupo de atendimento. Apresentar analise sobre os erros detectados e as ag¢des de melhoria
para evitar a repeticao.

5.6.8. Quantidade mensal de chamados resolvidos, informando o total de resolu¢des por grupo de
atendimento.

5.6.9. Total e lista de chamados pendentes de fechamento.

5.6.10. Total e lista de chamados reabertos no més. Apresentar analise sobre os erros detectados e
as ac¢des de melhoria para evitar a repeticao.

5.6.11. Considera-se reaberto o chamado que recebeu a ag¢ao de resolvido e o usuario reportou a
persisténcia do problema e/ou necessidade. Nestes casos, o chamado recebe a ag¢ao de reabertura
e é reencaminhado para a equipe responsavel.

5.6.12. Total e lista de chamados escalonados de forma indevida no més. Apresentar andlise Total
e lista de chamados reclassificados (usuario, categoria, item) no més. Apresentar analise sobre os
erros detectados e as agdes de melhoria para evitar a repeticao.

5.6.13. Total e lista de chamados sem associacdo de documento da Base de Conhecimento.
Apresentar analise sobre os erros detectados e as a¢des de melhoria para evitar a repeticéo.

5.6.14. Total e lista de chamados devolvidos para a equipe de Suporte em 1° Nivel por falta ou falha
de informagao e/ou cumprimento de procedimento estabelecido para o atendimento. Apresentar
analise sobre os erros detectados e as agdes de melhoria para evitar a repeticéo.

5.6.15. Relatorio de retorno dos chamados avaliados pela pesquisa de satisfagdo especificando, no
caso das avaliagdes negativas, as acdes tomadas para reparo do problema e melhoria do servico.

5.6.16. Top 15 de chamados mais registrados.
5.6.17. Top 15 de unidades que mais registraram chamados.
5.6.18. Top 15 de usuarios que mais registraram chamados.

5.6.19. Top 30 dos grupos que mais atenderam chamados no més. Neste caso apresentar também
a distribuicdo de chamados por membro da equipe.

5.6.20. Top 50 dos conhecimentos da Base de Conhecimento mais utilizados.

5.6.21. Para cada conhecimento indicar o quantitativo de chamados impactados pelo uso do
conhecimento.

5.6.22. Total e lista de chamados justificados no més.
5.6.23. Total e lista dos conhecimentos criados na Base de Conhecimento ao longo do més.

5.6.24. Sempre apontar quem foi o criador, quem foi o aprovador e quem foi o publicador de cada
Conhecimento.

5.6.25. Total e lista dos conhecimentos revisados da Base de Conhecimento no més.
5.6.26. Sempre apontar quem foi o alterador, quem foi o aprovador e quem foi o publicador da
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revisdo do documento da Base de Conhecimento.

5.6.27. Apresentar as informacgdes solicitadas também através de graficos/tabelas comparativas de
modo a proporcionar uma visdo da evolugao dos valores ao longo dos meses do contrato.

5.7. Pelo menos de forma quinzenal e sempre que a Contratante considerar oportuno, a equipe de
gestores da Contratada devera se reunir com a equipe de gestdo da Contratante para reunides
operacionais de alinhamento e acompanhamento dos servigos prestados.

5.8. No periodo de estabilizagdo dos servigos, Contratada alinhara com a Contratante os detalhes
para a geragao de todas as informagdes requeridas nos relatérios de Gestao da Central Telefénica
e da Central de Servigos. Sempre que oportuno, a Contratante podera alterar, rever, extinguir e/ou
criar relatérios gerenciais que deverao ser apresentados pela Contratada.

5.9. Semestralmente a Contratada devera comprovar, através de apresentacao de certificado, que
os atendentes que prestarem servico de Suporte em 1° Nivel passaram por treinamentos de
reciclagem de, pelo menos, 30 (trinta) horas ao longo do semestre, abordando assuntos, tais como:

5.9.1. Estrutura organizacional da Contratante.
5.9.2. Lingua Portuguesa.

5.9.3. Atendimento ao usuario.

5.9.4. Fundamentos ou atualizacdo em ITIL.

5.9.5. Reciclagem/atualizagdo em conhecimentos necessarios ao suporte técnico aos usuarios de
informatica abordando tdpicos sobre manutencdo de hardware, sistemas operacionais, redes de
computadores, etc.

5.9.6. Os cursos poderao ser ministrados pelo préprio corpo técnico da Contratada, no formato por
ela definido.
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ANEXO 02 — SERVIGO DE SUPORTE TECNICO DE 1° NiVEL

1. Aspectos Gerais

1.1. O Servico de Suporte Técnico Remoto (nas instalagcdes da Contratada) funcionara em 1° Nivel
de atendimento para registro e solu¢des de incidentes, problemas, duvidas e requisi¢ées de servigo
elegiveis a esses niveis de atendimento.

2. Suporte Técnico De 1° Nivel

2.1. O objetivo da equipe alocada neste servigo € assegurar maior disponibilidade das solucdes de
TIC da Contratante através da execugdo de procedimentos com o objetivo de resolver os
incidentes ou requisicdes de sua competéncia no primeiro atendimento, assim definidos no catalogo
de servicos.

3. Consideragoes Gerais

3.1. A equipe de suporte de 1° Nivel sera a equipe responsavel da Central de Servicos, que sera o
ponto uUnico de contato dos usuarios de TIC da Contratada, sendo responsavel por recepcionar,
registrar, classificar e acompanhar os eventos, incidentes e requisicdes de servigos referentes a
tecnologia da informagéo, a partir de agora denominados chamados. Além disso, a Central de
Servicos tem a obrigacdo de prestar esclarecimentos e orientacbes aos usuarios sobre seus
chamados, expressando-se com clareza e objetividade tanto na linguagem escrita como na falada,
bem como de atender e resolver os chamados elegiveis.

3.2. Deve-se considerar como um Incidente toda e qualquer interrupgdo nao planejada ou redugéo
da qualidade de um servigco de Tl e como Requisi¢gdes de Servigos toda solicitagao do usuario para
informacgao, aconselhamento, mudanca de sistema, solicitacdo de recursos ou acesso a um servigo
de TI.

3.3. O prazo de atendimento se inicia no momento (data/hora/minuto) em que o chamado € aberto
e sera considerado concluido apds o registro da solugéo dele.

3.4. A lista dos chamados elegiveis de 1° Nivel para o atendimento dentro da Central de Servigos
devera ser definida no inicio do contrato e atualizada sempre que necessario.

3.5. Conforme a necessidade e procedimentos estabelecidos, os chamados poderdo ser
escalonados para demais niveis de atendimento, de acordo com as regras de negécio definidas
durante o processo de implantagcédo da Central de Servicos.

3.6. Os recursos alocados pela Contratada para prestar servico de suporte em 1° Nivel a
Contratante poderdao ser compartilhados com outros clientes da Contratada. Ficando vedado o
atendimento simultdneo a mais de um cliente da Contratada.

3.7. Os profissionais da Contratada deverdao, para prestar servico a Contratante, apresentar
Termo de Ciéncia atestando conhecer a politica de seguranga da Contratante comprometendo-se
a guardar sigilo das informagbes, dados e procedimentos da Contratante. Além disso, também
deverao ser devidamente qualificados pela Contratada sobre os procedimentos necessarios para
prestar atendimento a Contratante, bem como receber anuéncia desta para serem habilitados nos
sistemas da Contratante.

3.8. Dentro das fases de investigacdo, diagnédstico e resolugdo dos incidentes, pode-se fazer
necessario escalar o incidente para a equipe interna da prépria Contratante. Cabera a Central de
Atendimento encaminhar o chamado e acompanhar sua resolugdo, monitorando os niveis de
servigos prestados. Os prazos de atendimento dos terceiros (incluindo equipe da Contratante) nao
ser&o contabilizados dentro dos prazos de prestagdo de servigos da Contratada. E obrigatério que
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a equipe lance as acdes que sinalizem a necessidade de atuagdo de outras equipes no
atendimento do chamado, sob pena de penalizagdo através do indicador de qualidade do
atendimento.

3.9. A Central de Servigos devera estimular a participacdo dos usuarios na pesquisa de satisfacao
disponibilizada através do Portal de WEB, intranet, aplicativos, URA etc através de campanhas de
divulgagao, bem como efetuar callback orientando os usuarios sobre como responder a pesquisa
de satisfagao.

3.10. A Contratada devera garantir resposta da pesquisa de satisfagcdo em pelo menos 3% dos
chamados resolvidos no periodo mensal definido.

4. Da Localizagao Do Servigo De Suporte de 1° Nivel

4.1. Por questdes estratégicas e operacionais da Contratante, o ambiente de Servigo de Suporte
de 1° Nivel, provido pela Contratada, devera obrigatoriamente ser localizado em enderec¢o unico,
na cidade de Fortaleza-CE.

5. Do Regime De Prestacao De Servigos

5.1. O Servigco de Suporte de 1° Nivel devera estar disponivel para o atendimento de ocorréncias
24x7, ou seja, 24 horas por dia durante os 7 dias da semana, com todos o0s recursos e
contingenciamentos necessarios a sua operagao.

6. Dos Usuarios Atendidos

6.1. Todos os usuarios e clientes de TIC de todas as unidades administrativas da Contratante,
fornecedores contratados para suporte ou atendimento terceirizado.

7. Processo De Atendimento

7.1. Identificar e registrar a demanda (Incidente ou Requisicdo) realizando a devida classificacao,
devendo:

7.1.1. Quando for o caso, vincular os chamados relacionados, isto €, chamado pai com chamado(s)
filho(s), etc.

7.1.2. Caso o usuario faca varias solicitacbes de servigo através de um unico contato, seja por
qualquer uma das formas de registrar chamados, a Central de Atendimento deve acolher os
pedidos no chamado pai e gerar os chamados filhos correspondentes. Nestas situagdes especificas
serdo admitidas justificativas em caso de violagdo do tempo de atendimento apenas para o
chamado pai.

7.2. Verificar e inserir, em sistema disponibilizado pela Contratante, informagdes referentes ao
correto grupo de atendimento, item, categoria, prioridade, impacto, urgéncia, item de configuragéo,
status do item de configuragao, dentre outras informacdes relacionadas a atividade de classificagao
de demanda.

7.3. Sempre consultar a Base de Conhecimento para identificar condi¢des estabelecidas pelos
analistas das diversas equipes resolvedoras para o correto atendimento dos chamados, tais como:
necessidade de anexar evidéncias (printscreen, logs) ou necessidade de comprovar execug¢ao de
certos procedimentos e/ou solicitagao de informacdes complementares.

7.4. Quando o chamado for registrado por um usudrio interno, as informacdes de identificagéo e
lotagdo devem ser preenchidas de forma completa e conferidas com as informa¢des dos sistemas
de controle de pessoas. Além disso, devem estar preenchidos e confirmadas as informacdes
referentes ao e-mail institucional e ao(s) telefone(s) de contato.

7.5. Informagdes do solicitante nos sistemas de controle de pessoas que deverdo ser
acrescentadas ao chamado: Numero de Identificacao (Matricula ou Sequencial), Nome Completo,
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Cargo Efetivo ou Funcéo, Cargo Comissionado, Unidade de Lotagéao, Situagao Funcional, CPF.

7.6. Quando o chamado for registrado por um usuario externo, devem ser requeridas as seguintes
informagdes para o cadastro tanto do chamado quanto do solicitante no Sistema de gestdo de
servicos da Contratada: Nome Completo, CPF, numero da OAB (para o caso de advogados),
telefone para contato, e-mail, também deve ser identificado o 6rgéo/organizagao/instituicdo do
solicitante.

7.7. Quando o solicitante nao fornecer todos os dados necessarios no primeiro contato, o chamado
devera ser cadastrado e o solicitante notificado da necessidade de complementac¢ao de dados. Esta
notificacdo devera estar documentada no chamado para fins de comprovagcdo. Caso a
complementacdo de informacdes seja feita em outros chamados, estes devem ser vinculados ao
chamado mais antigo, o qual entdo tera prosseguimento em seu atendimento. Os chamados
gerados para fins de complementacédo de informagdes deverado ser fechados sempre informando
que o chamado pai foi devidamente complementado e que o atendimento tera sequéncia através
dele, que foi o chamado mais antigo e que identifica o primeiro contato do solicitante com a Central
de Servigos.

7.8. Encaminhar a demanda para a equipe técnica, apds a completa e correta classificagéo e
documentacao desta, caso aplicavel.

7.9. Quando o atendente identificar que se trata de um chamado elegivel ao seu nivel de
atendimento, devera consultar a Base de Conhecimento para aplicar a solugdo (definitiva ou de
contorno) prescrita no mesmo. Em seguida deve confirmar com o demandante se sua solicitagéo foi
atendida, aplicando testes quando oportuno e necessario. Obtendo a confirmagao, o chamado deve
ser resolvido e fechado.

7.10. Todo chamado deve ter associado o documento da Base de Conhecimento que foi utilizado
para o tratamento da solicitagao.

7.11. Identificando a necessidade de atualizacdo da Base de Conhecimento, a Supervisdo do
Servigo de Suporte em 1° Nivel deve ser comunicado para tomar providéncias no sentido de prover
a devida atualizagéo.

7.12. Caso a ocorréncia nao tenha sido resolvida a contento ela deve ser escalonado para uma
equipe superior para verificacdo e definicdo das acbes a serem tomadas.

7.13. Caso se trate de uma solicitagdo ou problema ndo mapeado na Base de Conhecimento, mas
que o atendente consiga resolver dentro de seu prazo de atendimento estabelecido, apds a
conclusdo do atendimento a solugédo deve ser direcionada para documentacéo e registro na Base
de Conhecimento.

7.14. A Central de Servigos, seja através dos atendentes ou da Supervisdo do Servigo de Suporte
em 1° Nivel deve comunicar-se, quando necessario, com o usuario final da demanda, parceiro
externo ou com a Contratante, de forma a obter informa¢des adicionais, decisérias, operacionais
Ou gerenciais necessarias e inerentes a busca da solugao e/ou atendimento do chamado.

7.15. E obrigatdrio que, em cada caso, seja utilizada ag&o correspondente na solugdo de gestdo de
servicos da Contratada para sinalizar nos chamados quando se desejar informacgdes dos usuarios,
de parceiros externos, de fornecedores contratados pela Contratante ou da Contratante.

7.16. Os atendimentos devem sempre se basear pelo conteido da Base de Conhecimento. Em
casos omissos, a Supervisdo do Servigco de Suporte em 1° Nivel deve sempre provocar a equipe de
Gestdo de Tecnologia de Informagdo da Contratante para solicitar orientacdo, documentar e
atualizar a Base de Conhecimento.

7.17. Uma ocorréncia é considerada resolvida quando o responsavel técnico pelo atendimento
langa a acdo de Resolugdo no chamado. Neste momento, a Solugcdo de Gestdo de Servigos da
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Contratada enviard mensagem através do e-mail informando ao usuario da solugdo de seu
problema. O solicitante podera testar e verificar se seu problema foi resolvido. Caso verifique que o
problema persiste, o usuario podera entrar em contato com a Central de Servigos para informar que
o problema nao foi resolvido e pedir que o chamado seja reaberto e reencaminhado a equipe
responsavel para nova avaliagao. Ou, ainda, o usuario pode fazer essa solicitagdo quando a equipe
de Suporte em 1° Nivel entrar em contato para obter a autorizacdo de encerramento do chamado.
Os chamados poderao ser reabertos no prazo de até 07 (sete) dias corridos a contar da data em
que a acgao de resolucao foi langada no chamado.

7.18. Os chamados serao resolvidos pelo grupo resolvedor correspondente com o devido registro
de solucdo colocado de forma clara, de facil interpretacdo e concisa na Solugcao de Gestao de
Servicos da Contratada.

7.19. Apds 48 (quarenta e oito) horas da informacéo de resolu¢do da ocorréncia o usuario nao der o
aceite o chamado sera automaticamente fechado ndo sendo mais possivel a sua reabertura.

7.20. Para o caso dos chamados elegiveis, o atendente da equipe de Suporte em 1° Nivel devera
obter, ao final do atendimento, a autorizacdo do usuario solicitante para o encerramento do
chamado.

7.21. Apos o solicitante autorizar o encerramento do chamado este ndo mais podera ser reaberto.
7.22. Antes do encerramento dos chamados a equipe de Suporte de 1° Nivel devera:

7.22.1. Verificar se as informacdes basicas de identificacdo estdo corretamente preenchidas, tais
como: categoria, prioridade, impacto, urgéncia, item de configuragcdo, status do item de
configuragcao, dentre outras.

7.22.2. Verificar se as informag¢des de documentagao das atividades realizadas para o atendimento
da demanda, desde a abertura desta, estdo corretamente preenchidas, tais como: procedimentos
realizados para atendimento, evidéncias (printscreen, logs etc.) de comprovacdo dos
procedimentos realizados, itens de configuragdo afetados na aplicagdo dos procedimentos de
atendimento, causa da ocorréncia do Incidente, solugdo de contorno aplicada, documento(s) da
base de conhecimento utilizado(s), requisicdes ou incidentes filhos relacionados, dentre outras.

7.22.3. As evidéncias de comprovacao de procedimentos realizados deverao conter as informacdes
de data e hora, bem como a descricdo da evidéncia em si.

7.22.4. Retornar para a equipe técnica as demandas que nao contiverem as informagdes minimas
requisitadas nos itens anteriores, para que estes sejam documentados, ampla e detalhadamente,
de forma que um usuario comum consiga entender claramente o que foi realizado durante todo o
atendimento, desde a sua abertura.

8. Consideragodes Finais

8.1. A Contratada deve dimensionar, coordenar, organizar, controlar e monitorar todas as
atividades da equipe de Suporte em 1° Nivel. O método de alocacdo, a quantidade dos profissionais
necessarios a prestacao dos servicos, assim como a administracdo de tais recursos humanos
cabera a Contratada.

8.2. A Contratada deve monitorar e acompanhar todos os chamados em relagdo as atividades de
registro, atendimento, investigacéo, diagndstico, escalonamento, cumprimento de prazos, qualidade
das informacgdes, dentre outros.

8.3. A Contratada deve notificar o Contratante quaisquer anormalidades que possam causar
impacto nos servigos.

8.4. A Contratada deve comunicar ao processo de Gerenciamento de Mudancgas, Liberacédo e
Configuracdo a ocorréncia de incidentes oriundos de mudangas implantadas com falhas.
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8.5. Contratada deve comunicar ao processo de Gerenciamento de Problemas a ocorréncia de
incidentes repetitivos, de incidentes que requerem analise mais aprofundada etc.

8.6. Mensalmente, até o 5° dia util do més subsequente, a Contratada devera preparar o Relatério
de Gestao de Central de Servigos contendo:

8.6.1. Total de chamados registrados no més, especificando o meio de registro (ligagao telefénica,
e-mail, web, chat etc).

8.6.2. Quantidade total e a lista de chamados que vieram pendentes do més anterior, informando os
grupos onde os chamados estavam pendentes e seus respectivos quantitativos.

8.6.3. Informar separando os chamados que estdo sem agao de resolucéo, os que estdo sem acao
de fechamento, os que estdo com alguma ag¢do aguardando informagao, seja do usuario, gestor
e/ou fornecedor, os que estdo com agendamento programado, dentre outras situagdes.

8.6.4. Quantidade total e a lista de chamados pendentes de atendimento para o més posterior,
informando os grupos onde os chamados estdo pendentes e seus respectivos quantitativos.

8.6.5. Informar separando os chamados que estdo sem acdo de resolugéo, o que estdo sem acao
de fechamento, os que estdo com alguma ag¢do aguardando informagao, seja do usuario, gestor
e/ou fornecedor, os que estdo com agendamento programado, dentre outras situagdes.

8.6.6. Quantidade mensal de chamados resolvidos no prazo, informando o total de resolugbes por
grupo de atendimento.

8.6.7. Quantidade mensal de chamados resolvidos fora do prazo, informando o total de resolugdes
por grupo de atendimento. Apresentar analise sobre os erros detectados e as ag¢des de melhoria
para evitar a repeticao.

8.6.8. Quantidade mensal de chamados resolvidos, informando o total de resolu¢des por grupo de
atendimento.

8.6.9. Total e lista de chamados pendentes de fechamento.

8.6.10. Total e lista de chamados reabertos no més. Apresentar analise sobre os erros detectados e
as acgdes de melhoria para evitar a repeti¢ao.

8.6.11. Considera-se reaberto o chamado que recebeu a agao de resolvido e o usuario reportou a
persisténcia do problema e/ou necessidade. Nestes casos, o0 chamado recebe a agao de reabertura
e é reencaminhado para a equipe responsavel.

8.6.12. Total e lista de chamados escalonados de forma indevida no més. Apresentar andlise Total
e lista de chamados reclassificados (usuario, categoria, item) no més. Apresentar analise sobre os
erros detectados e as agdes de melhoria para evitar a repeticao.

8.6.13. Total e lista de chamados sem associagdo de documento da Base de Conhecimento.
Apresentar analise sobre os erros detectados e as agdes de melhoria para evitar a repetigéo.

8.6.14. Total e lista de chamados devolvidos para a equipe de Suporte em 1° Nivel por falta ou falha
de informagao e/ou cumprimento de procedimento estabelecido para o atendimento. Apresentar
analise sobre os erros detectados e as agdes de melhoria para evitar a repetigéo.

8.6.15. Relatdrio de retorno dos chamados avaliados pela pesquisa de satisfagdo especificando, no
caso das avaliagdes negativas, as acdes tomadas para reparo do problema e melhoria do servico.

8.6.16. Top 15 de chamados mais registrados.
8.6.17. Top 15 de unidades que mais registraram chamados.
8.6.18. Top 15 de usuarios que mais registraram chamados.
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8.6.19. Top 30 dos grupos que mais atenderam chamados no més. Neste caso apresentar também
a distribuicdo de chamados por membro da equipe.

8.6.20. Top 50 dos conhecimentos da Base de Conhecimento mais utilizados.

8.6.21. Para cada conhecimento indicar o quantitativo de chamados impactados pelo uso do
conhecimento.

8.6.22. Total e lista de chamados justificados no més.
8.6.23. Total e lista dos conhecimentos criados na Base de Conhecimento ao longo do més.

8.6.24. Sempre apontar quem foi o criador, quem foi o aprovador e quem foi o publicador de cada
Conhecimento.

8.6.25. Total e lista dos conhecimentos revisados da Base de Conhecimento no més.

8.6.26. Sempre apontar quem foi o alterador, quem foi o aprovador e quem foi o publicador da
revisdo do documento da Base de Conhecimento.

8.6.27. Apresentar as informacgdes solicitadas também através de graficos/tabelas comparativas de
modo a proporcionar uma visdo da evolugao dos valores ao longo dos meses do contrato.

8.6.28. Pelo menos de forma quinzenal e sempre que Contratante considerar oportuno, a equipe
de gestores da Contratada devera se reunir com a equipe de gestao da Contratante para reunides
operacionais de alinhamento e acompanhamento dos servigos prestados.

8.6.29. No periodo de estabilizacdo dos servigos, Contratada alinhara com a Contratante os
detalhes para a geragao de todas as informagdes requeridas nos relatérios de Gestdo da Central
Telefénica e da Central de Servigos. Sempre que oportuno, a Contratante podera alterar, rever,
extinguir e/ou criar relatérios gerenciais que deverao ser apresentados pela Contratada.

8.6.30. Semestralmente a Contratada devera comprovar, através de apresentacao de certificado,
que os atendentes que prestarem servigco de Suporte em 1°. Nivel passaram por treinamentos de
reciclagem de, pelo menos, 30 (trinta) horas ao longo do semestre, abordando assuntos, tais como:

8.6.30.1. Estrutura organizacional da Contratante.
8.6.30.2. Lingua Portuguesa.

8.6.30.3. Atendimento ao usuario.

8.6.30.4. Fundamentos OU atualizagdo em ITIL.

8.6.30.5. Reciclagem/atualizagao em conhecimentos necessarios ao suporte técnico aos usuario de
informatica abordando tdpicos sobre manutencao de hardware, sistemas operacionais, redes de
computadores etc.

8.6.30.6. Os cursos poderao ser ministrados pelo préprio corpo técnico da Contratada, no formato
por ela definido.
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ANEXO 03 - SERVICO DE MONITORAMENTO

1. Disposicoes Gerais

1.1. A equipe que atuara na area de MONITORAMENTO ATIVO sera responsavel pelo
monitoramento de toda a infraestrutura de TIC da Contratante, incluindo links de dados, servigos e
sites de TIC, e pelo acionamento de todos os recursos necessarios e definidos para tratamento de
incidente e problemas identificados, de acordo com a matriz de responsabilidade dos itens afetados
e direcionar eventos, incidentes e problemas para respectivas equipes de tratamento.

1.2. A Contratada podera utilizar as ferramentas de monitoramento ja configuradas na
Contratante, como Zabbix e Grafana, sendo responsavel por atualizar e construir novas estruturas
de monitoramento sempre que necessario e devidamente autorizado pela Contratante.

2. Detalhamento Técnico

2.1. Compreende-se como “Ativo Gerenciado” qualquer elemento modelado nas solugdes de
gerenciamento, seja tal modelagem realizada via ICMP, SNMP ou agente. A descoberta e
modelagem devera proporcionar a geréncia sobre falhas e performance de tais elementos.

2.2. A Contratada é responsavel por dimensionar, organizar e gerenciar o quantitativo de
profissionais em turnos de trabalho necessarios para o cumprimento do objeto da Contratada de
acordo com os Niveis de Servigos exigidos neste termo de referéncia.

3. Escopo

3.1. A Contratada devera executar o Servico de Monitoramento proativo e reativo dos ativos e
servicos de TIC, constituida do parque de produtos e equipamentos da Contratante, executando as
seguintes atividades, mas sem a estas se limitar:

3.1.1. Monitoramento de toda a infraestrutura de TIC da Contratante.

3.1.2. Monitoramento de falhas dos ativos de rede.

3.1.3. Monitoramento de disponibilidade dos ativos de rede.

3.1.4. Monitoramento de desempenho dos ativos de rede.

3.1.5. Monitoramento de trafego de rede.

3.1.6. Abertura de chamados proativos na Central de Servicos.

3.1.7. Geracéao de alertas pré-configurados.

3.1.8. Geracao mensal de relatério analitico.

3.1.9. Monitoramento da infraestrutura relacionada a banco de dados.

3.1.10. Monitoramento das rotinas e pardmetros de backup dos bancos de dados.
3.1.11. Utilizar mapa de calor para analisar o consumo dos servigos e aplicagoes.
3.1.12. Definir thresholds e diferentes niveis de alertas de acordo com esses thresholds.
3.1.13. Monitoramento de query.

3.1.14. Disponibilizar relatério diario de ocorréncias para quaisquer falhas criticas, informando
causa, efeito, providéncia, correcdes aplicadas e recomendacoes.

3.1.15. Publicar e manter atualizado tempestivamente os Avisos de Manutencdo e Incidentes.
3.1.17. Cumprir as rotinas de inspeg¢des e vistorias nos componentes criticos de infraestrutura.
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3.1.18. Executar scripts de resolugao disponibilizados e homologados pelas respectivas equipes de
gerenciamento.

3.1.19. Monitorar e gerenciar a disponibilidade, performance, balanceamento de carga e segurancga
de acesso aos websites.

3.1.20. Gerenciar, administrar e executar as solucbes de monitoramento continuo, proativo e
reativo, com resposta a tratamento de incidentes de redes.

3.1.21. Identificar recorréncia de incidentes e efetuar registros de problema para tratamento via
processo de gerenciamento de problemas.

3.1.22. Identificar, registrar, classificar e reportar todos os eventos que afetem o desempenho, a
disponibilidade ou segurancga dos recursos e sistemas computacionais.

3.1.23. Monitoramento de eventos, deteccdo de incidentes, execucdo de rotinas operacionais e
relato do status ou performance dos componentes tecnoldgicos da infraestrutura de TIC.

3.1.24. Monitorar a disponibilidade, a capacidade, o desempenho das aplica¢des, servidores, dos
ativos de rede, bancos de dados, links, entre outras solugdes sustentadas para infraestrutura de
TIC.

3.1.25. E equipe de Monitoramento Ativo da Contratada devera atuar proativamente, sem
necessidade de abertura de chamado ou escalonamento, para contornar o incidente caso detecte
quaisquer erro ou falha nos itens acima listados, caso aplicavel a esse nivel de atendimento, caso
nao, deve escalonar de acordo com sua matriz de comunicagao.

3.1.26. Os dispositivos, que serdo monitorados, deverdao ser configurados pelas respectivas
equipes de gerenciamento.

3.1.27. Os produtos monitorados poderao ser alterados, mediante acordo prévio entre as partes.

3.1.28. A Contratante, através das respectivas equipes de gerenciamento, devera revisar os
alertas e alarmes de monitoramento visando melhoria continua.

3.1.29. Disponibilizacdo de DASHBOARDS a Contratante.

3.1.29. Fornecer treinamento a equipe da Contratada sobre as ferramentas utilizadas.
4. Descritivo Do Servigo

4.1. Monitoramento Da Performance De Servidores

4.1.1. Monitoramento remoto e proativo da performance de Servidores, através da medicédo e
verificagdo periddica do nivel de performance do dispositivo conforme niveis estabelecidos
previamente. Também identifica tendéncias e fatores que possam afetar ou degradar a
performance do servidor, fornecendo subsidios para o Plano de Capacidade e “Sizing” da
infraestrutura. Os relatérios também podem ser utilizados para auditoria interna ou externa e
verificagao se os provedores de servigo ou concessionarias estdo cumprindo os SLAs contratados.

4.1.2. Implementagao dos indicadores de performance acordados com o cliente para os servidores
previstos no escopo.

4.1.3. Monitoramento 24x7 da performance dos servidores, através de medigdo e comparagao com
os indicadores de performance estabelecidos (thresholds).

4.1.4. Deteccao proativa de eventos que indicam a degradagédo dos servigos ou agravamento das
falhas, antes que os SLA’s sejam violados ou percebidos pelos usuarios.

4.1.5. Registro e abertura de incidente na Central de Servicos, para identificar a causa raiz e tomar
as medidas de resolugdo do incidente (troubleshooting), em conformidade com os processos de
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mudanga do cliente, quando o nivel de performance esta impactado.

4.1.6. Disponibilizacdo de acesso via web “One Click” para visualizacdo de relatdrios de
performance, tendéncias e graficos.

4.1.7. Revisao periodica dos relatérios de indicadores de performance, analise dos resultados e
tendéncias em conjunto com o cliente, incluindo recomendagéo e medidas apropriadas.

4.1.8. Monitoramento da carga atual do servidor e fornecimento de informacbes para o cliente
utilizar na determinagao de requerimentos futuros de capacidade.

4.1.9. Notificacado ao cliente de qualquer alteracao fisica ou légica no servidor para assegurar 0s
niveis de performance definidos.

4.1.10. Monitoramento de performance e tendéncia das seguintes variaveis tipicas, conforme a
disponibilidade da MIB do fabricante:

4.1.10.1. CPU:

4.1.10.1.1. Percentual de utilizagao dos processadores.

4.1.10.1.2. Média da carga dos processadores.

4.1.10.2. Mem&ria.

4.1.10.2.1. Utilizacao de memdria fisica e virtual.

4.1.10.3. Discos:

4.1.10.3.1. Taxa de leitura e escrita.

4.1.10.3.2. Taxa de erros.

4.1.10.3.3. Percentual de utilizagao das partigdes.

4.1.10.4. Interfaces de Rede:

4.1.10.4.1. Utilizacdo das Interfaces de rede I/O (banda e taxa de erro).
4.1.10.4.2. Variaveis de Monitoramento Performance — Servidores Linux.
4.1.11. Variaveis de Monitoramento Performance — Servidores Windows.
4.1.12. Atividades realizadas em conjunta Contratada e Contratante:
4.1.12.1. Definir o nivel de prioridade das severidades e procedimentos de escalagdo associados.
4.1.12.2. Definir procedimentos de alertas, notificacao e escalagao.
4.1.13. Atividades realizadas pela Contratante:

4.1.13.1. Desenvolver e manter um Plano de Contingéncia que permita a recuperagdo de dados
(back-up e restore), em caso de falhas operacionais inesperadas dos sistemas, como mau
funcionamento, perda de energia, corrupgao de arquivos ou falha de discos.

4.1.13.2. Definir um cronograma para manter atualizado os patches nos sistemas operacionais,
manutencdo e atualizagdo do anti-virus, que possuem direta relagdo com a performance do
servidor.

4.1.13.3. Autorizar a instalacdo de agentes SNMP nos ativos de rede conforme necessidade
técnica.

4.1.14. Esses parametros podem ser ajustados de acordo com a necessidade do cliente e a
ferramenta usada para o monitoramento.

4.2. Monitoramento Da Performance De Redes LAN E WAN
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4.2.1. Este servico consiste no monitoramento pré-ativo da performance dos ativos de rede LAN e
WAN, através da medigao e verificagao periddica do nivel de performance do dispositivo conforme
niveis estabelecidos previamente. Também identifica tendéncias e fatores que possam afetar ou
degradar a performance da rede e de seus servigos de missao critica, fornecendo subsidios para o
Plano de Capacidade e “Sizing” da infraestrutura. Os relatérios também podem ser utilizados para
auditoria interna ou externa e verificagdo se os provedores de servigco ou concessionarias estao
cumprindo os SLAs contratados:

4.2.1.1. Implementacao dos indicadores de performance acordados com o cliente para os ativos de
rede LAN e WAN previstos no escopo.

4.2.1.2. Monitoramento 24x7 da performance dos ativos de rede LAN e WAN, através de medicéo e
comparagao com os indicadores de performance estabelecidos (thresholds).

4.2.1.3. Detecgao proativa de eventos que indicam a degradacao dos servigos ou agravamento das
falhas, antes que os SLA’s sejam violados ou percebidos pelos usuarios.

4.2.1.4. Notificacdo ao cliente, via e-mail ou SMS, quando os ativos de rede estiverem abaixo dos
niveis de performance previamente definidos.

4.2.1.5. Registro e abertura de incidente na Central de Servigos, para identificar a causa raiz e
tomar as medidas de resolugao do incidente (troubleshooting), em conformidade com os processos
de mudanca do cliente, quando o nivel de performance esta impactado.

4.2.1.6. Disponibilizagdo de acesso via web “One Click” para visualizagdo de relatérios de
performance, tendéncias e graficos.

4.2.1.7. Revisao periédica dos relatérios de indicadores de performance, analise dos resultados e
tendéncias em conjunto com o cliente, incluindo recomendagéo e medidas apropriadas.

4.2.1.8. Monitoramento da carga atual da rede e fornecimento de informagdes para o cliente utilizar
na determinacao de requerimentos futuros de capacidade.

4.2.1.9. Notificagdo ao cliente de qualquer alteragéo fisica ou logica na rede para assegurar os
niveis de performance definidos.

4.2.1.10. As variaveis de monitoramento de performance dependem da disponibilidade das MIB’s
pelo fabricante do roteador ou switch.

4.2.1.11. Variaveis de Monitoramento de Performance — Roteadores.

4.2.1.12. Atividades realizadas em conjunta Contratada e Contratante:

4.2.1.12.1. Definir o nivel de prioridade das severidades e procedimentos de escalagao associados.
4.2.1.12.2. Definir procedimentos de alertas, notificagcao e escalagao.

4.2.1.13. Atividades realizadas pelo Contratante:

4.2.1.13.1. Desenvolver e manter um Plano de Contingéncia que permita a recuperacado de dados
(back-up e restore), em caso de falhas operacionais inesperadas dos sistemas, como mau
funcionamento, perda de energia, corrupgao de arquivos ou falha de discos.

4.2.1.13.2. Definir um cronograma para manter atualizado os patches nos sistemas operacionais,
manutencao e atualizagdo do antivirus, que possuem direta relagcdo com a performance da rede.

4.3. Monitoramento De Servidores

4.3.1. Este servico consiste no monitoramento proativo dos servidores (hardware e interfaces
fisicas) através do recebimento de alarmes gerados no ambiente do cliente. Este servico monitora o
hardware do servidor, detecta as falhas e executa rotinas de reparo antes que os incidentes
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detectados resultem na indisponibilidade do sistema.

4.3.2. Monitoramento proativo de incidentes no hardware (componentes fisicos) do servidor em
tempo real.

4.3.3. Identificagao, classificacado, priorizagado, notificacdo resolucdo e escalacdo das falhas nos
servidores monitorados.

4.3.4. Recebimento e processamento de alarmes, através de ‘polling’ aos equipamentos
monitorados.

4.3.5. Correlagao e gerenciamento de alarmes e eventos recebidos dos equipamentos.
4.3.6. |dentificacdo da causa raiz.

4.3.7. Coordenacao das atividades técnicas e intervengbes remotas em caso de falhas. As
intervencdes remotas serdo baseadas em scripts de atendimento desenvolvidos com o auxilio da
Contratante.

4.3.8. Registro e abertura de incidente na Central de Servicos, para identificar a causa raiz e tomar
as medidas de resolugdo do incidente (troubleshooting), em conformidade com os processos de
mudanga do cliente e potencial de impacto na disponibilidade do servico.

4.3.9. Coordenacgao das janelas operacionais de manutencao.

4.3.10. Geragao e fornecimento de relatérios mensais via web.
4.3.11. Escalonamento para equipes de suporte da Contratante.
4.3.12. Monitoramento das seguintes variaveis:

4.3.12.1. Status da CPU (processadores).

4.3.12.2. Falhas nas Interfaces de rede |/O.

4.3.12.3. Falhas nos HDs.

4.3.12.4. Status de ocupacido de memoria e espaco em disco.
4.3.12.5. Falhas nas fontes de alimentacéo.

4.3.12.6. Alarmes de temperatura (se disponivel via SNMP).

4.3.13. Atividades realizadas em conjunta Contratada e Contratante:
4.3.13.1. Definir o nivel de prioridade das severidades e procedimentos de escalagao associados.
4.3.13.2. Definir procedimentos de alertas, notificacao e escalagao.
4.3.14. Atividades realizadas pela Contratante:

4.3.14.1. Desenvolver e manter um Plano de Contingéncia que permita a recuperagdo de dados
(back-up e restore) em caso de falhas operacionais inesperadas dos sistemas, como mau
funcionamento, perda de energia, corrupgao de arquivos ou falha de discos.

4.3.14.2. Autorizar a instalacdo de agentes SNMP nos ativos de rede conforme necessidade
técnica.

4.4. Monitoramento De Redes LAN E WAN

4.4.1. Este servigco consiste no monitoramento proativo de falhas na infraestrutura de rede LAN e
WAN. O monitoramento dos ativos de rede IP, tais como roteadores, switches e gateways, é
realizado atraves do protocolo SNMP e Agente de monitoramento. Este servico monitora os ativos
de rede, detecta as falhas e executa rotinas de reparo antes que os incidentes detectados resultem
na indisponibilidade de um servico.
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4.4.2. Monitoramento proativo de incidentes nos ativos de rede LAN e WAN em tempo real.
4.4.3. |dentificacao, classificacao, priorizagado e notificacao de falhas nos ativos de rede.

4.4.4. Recebimento e processamento de alarmes, através de “polling” aos equipamentos
monitorados.

4.4.5. Correlagdo e gerenciamento de alarmes e eventos recebidos dos equipamentos.
4.4.6. |dentificacdo da causa raiz.
4.4.7. Coordenagao das atividades técnicas e intervengdes remotas em caso de falhas.

4.4.8. Registro e abertura de incidente na Central de Servicos, para identificar a causa raiz e tomar
as medidas de resolugdo do incidente (troubleshooting), em conformidade com os processos de
mudanga do cliente e potencial de impacto na disponibilidade do servico.

4.4.9. Coordenagcao das janelas operacionais de manutencdo para atualizacdes de software e
aplicacao de patches de correcéo.

4.4.10. Visualizagdo da topologia, incidentes e acompanhamento do SLA online via Web pelo
cliente.

4.4.11. Geragao e fornecimento de relatérios mensais via web.

4.4.12. Atividades realizadas em conjunta Contratada e Contratante:

4.4.12.1. Definir o nivel de prioridade das severidades e procedimentos de escalagao associados.
4.4.12.2. Definir procedimentos de alertas, notificacao e escalagao.

4.4.13. Atividades realizadas pela Contratante:

4.4.13.1. Desenvolver e manter um Plano de Contingéncia que permita a recuperagdo de dados
(back-up e restore), em caso de falhas operacionais inesperadas dos sistemas, como mau
funcionamento, perda de energia, corrupgao de arquivos ou falha de discos.

4.4.13.2. Autorizar a instalagcdo de agentes SNMP nos ativos de rede conforme necessidade
técnica.

5. Relatorios Gerencial

5.1. Durante a etapa de Ativacdo do NOC, a Contratante e a Contratada definirdo o formato e os
tipos de informacgoes, referentes aos Relatdrios Diarios e Mensais, devendo ser ajustados quando
necessario.

5.2. A Contratada disponibilizara, via web, o relatério diario, até as 8h da manha, contendo todas
as ocorréncias desde o dia anterior, contendo no minimo as seguintes informacoes:

5.2.1. Tipo de evento.

5.2.2. Categoria.

5.2.3. Perimetro.

5.2.4. Nivel em que foi solucionado.

5.2.5. Grupo solucionador.

5.2.6. Prioridade.

5.2.7. Data e horério da ocorréncia.

5.2.8. Origem (alarme, rotina, informacgao visual, informacao externa, outros).
5.2.9. Forma de abertura e encerramento.
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5.2.10. Data e horario de encerramento do evento do dia ou de dias anteriores.

5.2.11. Solucdo para ocorréncias ou execugdo normal/anormal para rotina de rotina, erro se
anormal).

5.2.12. Grupos solucionadores escalonados.
5.2.13. Ocorréncias em aberto no dia.

5.3. A Contratada devera emitir, e disponibilizar via web, até o 5° (quinto) dia util do més
subsequente ao periodo analisado, o relatério sumarizado do monitoramento:

5.3.1. Relatdrio de recorréncia e tempo de solugao.

5.3.2. Estatisticas apresentando os volumes e as concentracdes percentuais de do total de eventos,
com sumarizagao pelas seguintes dimensoes:

5.3.2.1. Tipo de evento.

5.3.2.2. Categoria.

5.3.2.3. Perimetro.

5.3.2.4. Nivel em que foi solucionado.

5.3.2.5. Numero da recorréncia, respectivo chamado e suas prioridade, tempos de solugao, e
solucionadores escalonados.

6. Da Localizagao Do Servigo Da Central de Monitoramento

Por questdes estratégicas e operacionais da Contratante, o ambiente da Central de Monitoramento
provido pela Contratada e deverd, obrigatoriamente, ser localizado em enderec¢o Unico, na cidade
de Fortaleza-CE. Essa equipe gerenciara, remotamente, os ativos da Contratante através de
ferramenta (s) especifica (s) e conexao remota dedicada.

7. Do Regime De Prestacao De Servigos

7.1. A Central de Monitoramento devera estar disponivel para o atendimento de ocorréncias 24x7,
ou seja, 24 horas por dia durante os 7 dias da semana, com todos 0s recursos e
contingenciamentos necessarios a sua operacao.
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ANEXO 04 — Servigos de Administragao de Banco de Dados

1. A Contratada prestara os servicos de Administracao de Banco de Dados e é responsavel pelo
gerenciamento, instalagdo e configuragdo, backups e recuperagcdo de backup, melhorar a
performance e seguir os processos definidos pela Contratante, objetivando o restabelecimento dos
servicos de Banco de Dados no menor tempo possivel, bem como sua evolugdo e continua
melhoria.

1.1. Os Administradores de Dados responsaveis pelo servico deverao executar atividades
de:

1.1.1. Subsidiar o Contratante quanto a aquisicao, ao funcionamento, a melhoria e a atualizagao
dos sistemas gerenciadores de Bancos de Dados (SGBD) existentes.

1.1.2. Desenvolver e executar consultas de validacao de dados no SGBD.

1.1.3. Apresentar, sempre que necessario, sugestées de melhoria no processo sob sua algada.
1.1.4. Prover migracao de dados entre SGBD distintos, conforme necessidade do Contratante.
1.1.5. Atualizar itens de configuracao (IC) sempre que necessario.

1.1.6. Participar, quando solicitado, de reunido com os gerentes e participantes dos projetos de
infraestrutura, desenvolvimento, manutencdo e administracdo de dados, a fim de prover solugdes
para projetos/atividades em andamento.

1.1.7. Instalar, configurar e manter os servidores de banco de dados, SGBD e produtos correlatos.

1.1.8. Manter os SGBD em funcionamento de acordo com as especificacdes de Nivel Minimo de
Servico do Contratante, garantindo a sua estabilidade, confiabilidade, desempenho.

1.1.9. Estabelecer e documentar politicas de replicacdo e de backup dos dados armazenados em
Bancos de Dados (BD), implantando os agentes necessarios para o funcionamento correto das
solugdes, caso necessario.

1.1.10. Verificar o tempo de resposta das consultas via SQL e sugerir melhorias para aumento de
desempenho dos SGBD.

1.1.11. Configurar os parédmetros necessarios para o correto funcionamento, utilizando todos os
recursos disponiveis nos servidores de banco de dados.

1.1.12. Administrar e configurar os SGBD seguindo as praticas de seguranca, conforme a
determinacgao do Contratante.

1.1.13. Monitorar o desempenho, capacidade e continuidade dos SGBD de forma a detectar e
corrigir eventuais problemas.

1.1.14. Monitorar a correta configuracdo dos objetos de banco de dados, de forma a detectar e
corrigir eventuais problemas.

1.1.15. Realizacao de testes de recuperacao de desastres no SGBD, bem como executa-los caso
ocorram.

1.1.16. Gerar relatérios sobre a disponibilidade do servigo e possiveis pontos de falha, inclusive
prevendo o crescimento das bases e quando devera ser alocado mais espago para tais dados.

1.1.17. Gerenciar os incidentes relativos aos SGBD, comunicando as demais areas da DIOPE.
1.1.18. Gerar relatérios e graficos de desempenho e tempo de resposta.
1.1.19. Identificar aplica¢gdes que estejam onerando a capacidade de memdria, processamento e
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armazenamento dos SGBD.

1.1.20. Customizar e utilizar software de gerenciamento de redes, servicos e sistemas para
implantar o monitoramento continuo dos SGBD.

1.1.21. Sugerir e implantar sistemas de alta-disponibilidade, cluster, balanceamento de carga,
migragao de dados e tolerancia a falhas para os servigos criticos.

1.1.22. Manter documentagdo completa da instalagdo e funcionamento dos SGBD, inclusive
topologias dos nds de clusters e sistemas de balanceamento de carga.

1.1.23. Testar e aplicar de forma pro-ativa as atualiza¢cbes de software.

1.1.24. Configurar perfis de acesso para os usuarios que fardo acesso a bases de dados, mantendo
documentacgao atualizada, garantindo a segurancga loégica do banco de dados.

1.1.25. Recomendar e implantar boas praticas de seguranca de banco de dados.
1.1.26. Atender chamados inseridos em sua fila de atendimento.

1.1.27. Elaborar os cronogramas de implantagdo, analisando o impacto nos servigos e solicitar
aprovacgao as areas afetadas das indisponibilidades programadas.

1.1.28. Subsidiar a Contratante na elaboragao de projetos para a melhoria dos servigcos da area.

1.1.29. Coordenar a criagao, verificagdo, atualizagdo e implementagao dos scripts de solugédo de
problemas na area de Bancos de Dados.

1.1.30. Produzir, conferir e executar scripts nos SGBD — PLSQL, shell scripts, DDL ou DML
necessarios ao funcionamento e implantacao de funcionalidades aos bancos de dados.

1.1.31. Elaborar auditorias de dados, consultas as bases de logs de transacoes, relatérios diversos
que nao estejam implantados nas aplicagdes existentes.

1.1.32. Participar, quando solicitado, de reunido com os gerentes e participantes dos projetos de
infraestrutura, desenvolvimento, manutencao e administracdo de dados, a fim de prover solugbes
para projetos/atividades em andamento.

1.1.33. Criagdo de Script para ETL destinados a extragéo, transformagéo e carga dos dados de
uma ou mais bases de dados de origem para uma ou mais bases de dados de destino. Inclui-se
nessa atividade a migracao de bases de dados de producéao para
homologagao/desenvolvimento/teste/treinamento, a carga de modelos multidimensionais para uso
em ferramentas de Business Intelligence e a transformacgao/limpeza de base de dados.

1.1.34. Aplicacdo e manutencao de padrdes e politicas para bancos de dados.

1.1.35. Gerenciamento da disponibilidade e performance (tuning) de banco de dados.
1.1.36. Dimensionamento e analises de capacidades e volume de dados.

1.1.37. Geracao de relatorios relacionados a performance e integridade do banco de dados.

1.1.38. Identificacao, notificacdo e gerenciamento de eventos relacionados a seguranga e auditoria
do banco de dados.

1.1.39. Atuar em sintonia com as demais equipes do Contratante.

1.1.40. Realizar atividades do Catalogo de Servicos de TIC do Contratante referentes a
competéncia desta area.

1.1.41. Realizar demais atividades correlatas a serem definidas pelo Contratante.
2. TIPO DE COBERTURA DE SUPORTE
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2.1. O local de realizagao do servico sera definido pela Contratante.
3. DISPONIBILIDADE

3.1. Em dias uteis, entre 08 e 18h a prestagdo do servigo devera ocorrer, obrigatoriamente, na
forma presencial ou remota, de acordo com as necessidades da ETICE.

3.2. Em dias uteis, entre 18h e 08h, e nos finais de semana e feriados, a prestacdo do servigo
devera ocorrer na forma de sobre-aviso e sob demanda.

4. PERFIL E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

4.1. A Contratada devera fornecer profissionais em Administracdo de Banco de Dados nos
seguintes niveis de formagéao, qualificagdo e experiéncia: Nivel |, Nivel Il, Nivel Ill, Nivel IV e Nivel
V.

Perfil e Nivel de Formacgao Nivel de Nivel Salarial
Qualificagdo Experiéncia
Profissional
Nivel | Nivel Superior ou em formacgao na 01 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) |
area de TI
Nivel Il Nivel Superior na area de Tl 02 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel lll Nivel Superior na area de TI 03 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) llI
Nivel IV Nivel Superior na area de Tl 05 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) IV
Nivel V Nivel Superior na area de TI 07 anos Analista em Seguranga da Informacgéo

5. DETALHES DOS PERFIS E QUALIFICACOES PROFISSIONAIS
5.1. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel |
5.1.1. Nivel de Formagao

5.1.1.1. Nivel Superior (graduagdo) completo ou em formacédo na area de TI, fornecido por
instituicdo de ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educacdo, ou diploma de curso de
graduacao de nivel superior em qualquer area de formacdo, acompanhado de certificado de
conclusao de especializacdo/mestrado na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.1.2. Nivel de Qualificagao

5.1.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.1.3. Nivel de Experiéncia
5.1.3.1. 01 ano de experiéncia com atuacao na area de banco de dados.
5.1.4. Nivel Salarial

5.1.4.1. Ter remuneracéo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) I” da CONVENGCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.2. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.2.1. Nivel de Formagao

5.2.1.1. Nivel Superior (graduacdo) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacéo, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
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qualquer area de formacao, acompanhado de certificado de conclusao de especializacdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.2.2. Nivel de Qualificagao

5.2.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.2.3. Nivel de Experiéncia
5.2.3.1. 02 anos de experiéncia com atuagao na area de banco de dados.
5.2.4. Nivel Salarial

5.2.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdocios) II” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.3. Perfil e Qualificagdao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.3.1. Nivel de Formacao

5.3.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacgéao, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formacao, acompanhado de certificado de conclusao de especializagcdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.3.2. Nivel de Qualificagao

5.3.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.3.3. Nivel de Experiéncia
5.3.3.1. 03 anos de experiéncia com atuacéo na area de banco de dados.
5.3.4. Nivel Salarial

5.3.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) 111" da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.4. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel IV
5.4.1. Nivel de Formagao

5.4.1.1. Nivel Superior (graduagao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacgéao, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.4.2. Nivel de Qualificagao

5.4.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.4.3. Nivel de Experiéncia
5.4.3.1. 05 anos de experiéncia com atuacao na area de banco de dados.
5.4.4. Nivel Salarial

5.4.4.1. Ter remuneracdo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) IV” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.5. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel V
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5.5.1. Nivel de Formacgao

5.5.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacgéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
qualquer area de formagéao, acompanhado de certificado de conclusao de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.5.2. Nivel de Qualificagao

5.5.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.5.3. Nivel de Experiéncia
5.5.3.1. 07 anos de experiéncia com atuagao na area de banco de dados.
5.5.4. Nivel Salarial

5.5.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Analista em Seguranga da
Informacgao” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.
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ANEXO 05 — Servicos de Analise e Desenvolvimento de Sistemas

1. A Contratada prestara os servicos de Andlise e Desenvolvimento de Sistemas e é responsavel
pela analise, manutencio, especificagdo, elaboracdo de modelos de dados, codificacdo, entre
outras atividades, e seguir os processos definidos pela Contratante, objetivando o
restabelecimento dos servigos de Tl no menor tempo possivel, bem como sua evolugao e continua
melhoria.

1.1. Os Analistas de Sistemas responsaveis pelo servi¢go deverao executar atividades de:

1.1.1. Obter, analisar, informar e validar os requisitos de negdcios. Levanta requisitos, mapeia
processos e realiza modelagem de dados, com objetivo de estudar e implementar sistemas de
acordo com as regras de negécio.

1.1.2. Projetar, analisar, desenvolver, implementar e realizar a manutengcdo de sistemas de
informacao.

1.1.3. Atender e fechar todos os chamados resolvidos em tempo habil, referentes a area de analise
e desenvolvimento de sistemas, registrando as informagdes relativas ao atendimento na ferramenta
de gerenciamento de atendimento da ETICE.

1.1.4. Atuar para assegurar a transferéncia de conhecimento.

1.1.5. Elaborar e manter os padrdes e as regras de desenvolvimento para os sistemas

1.1.6. Estimar esforco, recursos e prazos utilizando Caso de Uso e Analise de Pontos de Fungao.
1.1.7. Selecionar, desenvolver e manter frameworks para o desenvolvimento dos sistemas.

1.1.8. Gerar documentagao dos objetos criados ou mantidos dentro dos padrdes definidos pela
Contratante.

1.1.9. Gerenciar bibliotecas de objetos e componentes padrdes definidos pela Contratante.

1.1.10. Elaborar pareceres quanto a aplicacdo de novas tecnologias no desenvolvimento de
sistemas.

1.1.11. Selecionar, desenvolver e manter ferramentas de apoio ao desenvolvimento.

1.1.12. |dentificar e detalhar necessidades de informagao, participando de todas as reunides de
levantamento com os usuarios das areas envolvidas.

1.1.13. Construir protétipo das interfaces de usuario dos sistemas, com base nos requisitos
levantados.

1.1.14. Fazer estimativas de prazo para execucgao de solicitacbes de mudanca utilizando Caso de
Uso e pontos de fungao.

1.1.15. Planejar, especificar e preparar massa de dados para teste de integracdo de programas,
scripts ou procedures de modo a eliminar erros e garantir a sua funcionalidade.

1.1.16. Acompanhar a Homologacao dos Sistemas junto aos usuarios.

1.1.17. Planejar, especificar e preparar massa de dados para teste de integracdo de programas,
scripts ou procedures de modo a eliminar erros e garantir a sua funcionalidade.

1.1.18. Executar a Implantacao de Sistemas.
1.1.19. Atualizar a documentacgéo operacional do sistema.

1.1.20. Realizar treinamento para usuarios e mantenedores do sistema.
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1.1.21. Elaborar material de treinamento e suporte para usuarios € mantenedores do sistema.
1.1.22. Acompanhar e avaliar o desempenho dos Sistemas.

1.1.23. Disseminar informacgdes sobre padrdes, regras e novas tecnologias de desenvolvimento de
sistemas.

1.1.24. Estimular a transferéncia de conhecimento técnico de informatica entre os demais
profissionais.

1.1.25. Elaborar relatérios gerenciais e estatisticos.

1.1.26. Participar de reunides, palestras ou eventos similares relativos a sua area de atuacéo,
quando demandado pelos Gestores da ETICE.

1.1.27. Realizar outras tarefas, ndo especificadas acima, inerentes a fungao.
2. TIPO DE COBERTURA DE SUPORTE

2.1. O local de realizagao do servigo sera definido pela Contratante.

3. DISPONIBILIDADE

3.1. Em dias uteis, entre 08 e 18h a prestagdo do servico devera ocorrer, obrigatoriamente, na
forma presencial ou remota, de acordo com as necessidades da ETICE.

3.2. Em dias Uuteis, entre 18h e 08h, e nos finais de semana e feriados, a prestagcao do servico
devera ocorrer na forma de sobre-aviso e sob demanda.

4. PERFIL E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

4.1. A Contratada devera fornecer profissionais em Analise e Desenvolvimento de Sistemas nos
seguintes niveis de formacao, qualificacdo e experiéncia: Nivel I, Nivel Il, Nivel lll, Nivel IV e Nivel
V.

Perfil e Nivel de Formacgao Nivel de Nivel Salarial
Qualificagao Experiéncia
Profissional
Nivel | Nivel Superior ou em formagao 01 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) |
na area de Tl
Nivel Il Nivel Superior na area de TI 02 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) I
Nivel lll Nivel Superior na area de TI 03 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel IV Nivel Superior na area de Tl 05 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negacios) IV
Nivel V Nivel Superior na area de TI 07 anos Analista em Seguranca da Informacgéao

5. DETALHES DOS PERFIS E QUALIFICAGOES PROFISSIONAIS
5.1. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel |
5.1.1. Nivel de Formacgao

5.1.1.1. Nivel Superior (graduacdo) completo ou em formacdo na area de TI, fornecido por
instituicAo de ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educagao, ou diploma de curso de
graduacdo de nivel superior em qualquer area de formacdo, acompanhado de certificado de
conclusao de especializagdo/mestrado na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.1.2. Nivel de Qualificagao
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5.1.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.1.3. Nivel de Experiéncia
5.1.3.1. 01 ano de experiéncia com atuagao em analise e desenvolvimento de sistema.
5.1.4. Nivel Salarial

5.1.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do SindPD-
CE.

5.2. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.2.1. Nivel de Formagao

5.2.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacéo, ou diploma de curso de graduacg&o de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.2.2. Nivel de Qualificacao

5.2.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serado
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.2.3. Nivel de Experiéncia
5.2.3.1. 02 anos de experiéncia com atuagcado em analise e desenvolvimento de sistema.
5.2.4. Nivel Salarial

5.2.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) 1I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do
SindPD-CE.

5.3. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.3.1. Nivel de Formacgao

5.3.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacgéao, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formacao, acompanhado de certificado de conclusao de especializagcdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.3.2. Nivel de Qualificagao

5.3.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.3.3. Nivel de Experiéncia
5.3.3.1. 03 anos de experiéncia com atuagdo em analise e desenvolvimento de sistema.
5.3.4. Nivel Salarial

5.3.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) I’ da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do
SindPD-CE.

5.4. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel IV
5.4.1. Nivel de Formacgao
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5.4.1.1. Nivel Superior (graduacdo) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educagéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.4.2. Nivel de Qualificagao

5.4.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.4.3. Nivel de Experiéncia
5.4.3.1. 05 anos de experiéncia com atuacdo em analise e desenvolvimento de sistema.
5.4.4. Nivel Salarial

5.4.4.1. Ter remuneracdo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) IV’ da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do
SindPD-CE.

5.5. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel V
5.5.1. Nivel de Formacgao

5.5.1.1. Nivel Superior (graduagao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacé&o, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formacao, acompanhado de certificado de conclusao de especializacdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.5.2. Nivel de Qualificagao

5.5.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.5.3. Nivel de Experiéncia
5.5.3.1. 07 anos de experiéncia com atuagdo em analise e desenvolvimento de sistema.
5.5.4. Nivel Salarial

5.5.4.1. Ter remuneracgéo salarial minima correspondente com a de “Analista em Seguranca da
Informagéo” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do SindPD-CE.
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ANEXO 06 — Servigos de Ciéncia de Dados

1. A Contratada prestara os servicos de Ciéncia de Dados e sera responsavel por extrair
significados e estruturar os dados para encontrar padrdes e insights inteligentes, entre outras
atividades, e também sera responsavel em seguir os processos definidos pela Contratante,
objetivando o restabelecimento dos servigos de Ciéncia de Dados no menor tempo possivel, bem
como sua evolugao e continua melhoria.

1.1. Definir a arquitetura das solugdes analiticas.

1.2. Realizar a implementagao das solugdes analiticas.

1.3. Avaliar modelos analiticos em relacao a eficiéncia e eficacia.

1.3. Os Cientistas de Dados responsaveis pelo servigo deverao executar atividades de:
1.3.1. Levantamento de problemas com as areas de negécio

1.3.1.1. Consiste em executar sessdes de brainstorm com as areas indicadas pela Contratante a
fim de identificar potenciais problemas de negdcio que possam se beneficiar de técnicas de Ciéncia
de Dados para sua resolucao.

1.3.1.2. Consiste também em executar sessdes de brainstorm subsequentes com as mesmas areas
a fim de selecionar quais dos problemas identificados serdo primeiramente priorizados e atacados
com essas técnicas.

1.4. Modelagem/Revisdo da arquitetura de dados

1.4.1. Neste servico, o Contratada ira analisar a arquitetura de dados pré-existente na Contratante
e propor ajustes/adequagdes que julgar necessarias para atendimento dos projetos. Quaisquer
adequacbes sugeridas precisam considerar prioritariamente softwares/produtos de cédigo aberto
e/ou gratuitos, a ndo ser que a Contratada fornega os softwares/produtos de forma inteiramente
gratis, inclusive sem nenhum custo futuro ou que seja uma sugestdao da Contratante que nesse
caso, sera responsavel pelo licenciamento.

1.4.2. As propostas de adequacao deverao ser discutidas e aprovadas pela Contratante e devem
ser formalizadas em um relatério.

1.4.2.1. Produto a ser entregue: relatorio com propostas de adequagdes na arquitetura de dados.

1.4.3. Por se tratar de umas atividades iterativas e incremental, ndo ha prazo fixo. As atividades
desse tipo serao abertas como servico e terdo prazos acordados.

1.4.4. Todos os artefatos gerados durante a execugdo dos servigos demandados pela Contratante
deverdo ser repassados integralmente a Contratante, livre de licengcas que impossibilitem o uso,
modificagdo e distribuicao pela Contratante. Todo cédigo-fonte e script gerado pela Contratada
através de demandas sera de propriedade Unica e exclusiva da Contratante.

1.4.5. Os servicos deste item deverao levar em consideracao e serem adequados a infraestrutura
de dados da Contratante . A principio, quaisquer entregas que nao sejam adequadas a esta
infraestrutura serdo analisadas e poderdo serem rejeitadas pela Contratante. Apds a
Modelagem/Revisao da arquitetura de dados, os servicos deste item deverdo se adequar a nova
arquitetura a ser proposta.

1.5. Modelagem de Data Lake

1.5.1. Neste servico, o Contratada ird& modelar um ou mais repositério(s) de dados estruturados
e/ou nao. Esse(s) repositério(s) poderdo armazenar informagdes oriundas de todas as areas da
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Contratante e serdo prioritariamente a origem dos dados a serem trabalhados nos servigos de
ciéncia de dados. Quando necessario, devera ser levado em conta, formas de armazenamento
aderentes a LGPD.

1.5.2. Por se tratar de uma atividade iterativa e incremental, ndo ha prazo fixo. As atividades desse
tipo serdo abertas como servico e terdo prazos acordados.

1.6. Servigcos de Ciéncia de dados

1.6.1. Este servigo consiste na alocagido, de recursos para analise e exploracao de dados,
desenvolvimento de scripts para extragdo, tratamento e analise de dados de quaisquer fontes
(estruturadas ou nao), mineracao de dados, criagdo de modelos estatisticos e de Machine Learning,
execucao de experimentos de avaliacdo e validacdo de modelos, personalizagdo, adaptagcao e
modificacdo de modelos e sua implantacdo em ambiente de producdo, além de desenvolvimento,
adaptacao e modificagao de APIs para acesso a modelos.

1.6.2. Todos os artefatos gerados durante a execugdo dos servicos demandados pela Contratante
deverao ser repassados integralmente a Contratante, livre de licengas que impossibilitem o uso,
modificagdo e distribuicao pela Contratante. Todo cédigo-fonte e script gerado pela Contratada
através de demandas sera de propriedade Unica e exclusiva da Contratante.

1.6.3. Os servigcos deste item deverao levar em consideragdo e serem adequados a infraestrutura
de dados da Contratante. A principio, quaisquer entregas que ndo sejam adequadas a esta
infraestrutura serdo analisadas e poderdo serem rejeitadas pela Contratante. Apds a
Modelagem/Revisao da arquitetura de dados, os servigos deste item deverdo se adequar a nova
arquitetura a ser proposta.

1.7. Realizar demais atividades correlatas a serem definidas pelo Contratante.
2. TIPO DE COBERTURA DE SUPORTE

2.1. O local de realizacao do servico sera definido pela Contratante.

3. DISPONIBILIDADE

3.1. Em dias uteis, entre 08 e 18h a prestagdo do servico devera ocorrer, obrigatoriamente, na
forma presencial ou remota, de acordo com as necessidades da ETICE.

3.2. Em dias uteis, entre 18h e 08h, e nos finais de semana e feriados, a prestagcao do servigo
devera ocorrer na forma de sobre-aviso e sob demanda.

4. PERFIL E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

4.1. A Contratada devera fornecer profissionais em Ciéncias de Dados nos seguintes niveis de
formacao, qualificacdo e experiéncia: Nivel |, Nivel Il, Nivel lll, Nivel IV e Nivel V.

Perfil e Nivel de Formacgao Nivel de Nivel Salarial
Qualificagao Experiéncia
Profissional
Nivel | Nivel Superior ou em formagao 01 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negocios) |
na area de Tl
Nivel Il Nivel Superior na area de Tl 02 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel lll Nivel Superior na area de TI 03 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negacios) Il
Nivel IV Nivel Superior na area de Tl 05 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) IV
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Nivel V Nivel Superior na area de Tl 07 anos Analista em Seguranga da Informagéo

5. DETALHES DOS PERFIS E QUALIFICAGOES PROFISSIONAIS
5.1. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel |
5.1.1. Nivel de Formacgao

5.1.1.1. Nivel Superior (graduagédo) completo ou em formagdo na area de TI, fornecido por
instituicdo de ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educagéo, ou diploma de curso de
graduacao de nivel superior em qualquer area de formacdo, acompanhado de certificado de
conclusao de especializacdo/mestrado na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.1.2. Nivel de Qualificagao

5.1.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.1.3. Nivel de Experiéncia
5.1.3.1. 01 ano de experiéncia com atuacao na area de Ciéncias de Dados.
5.1.4. Nivel Salarial

5.1.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do SindPD-
CE.

5.2. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.2.1. Nivel de Formagao

5.2.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacéo, ou diploma de curso de graduacg&o de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.2.2. Nivel de Qualificacao

5.2.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serado
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.2.3. Nivel de Experiéncia
5.2.3.1. 02 anos de experiéncia com atuacao na area de Ciéncias de Dados.
5.2.4. Nivel Salarial

5.2.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) II” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do
SindPD-CE.

5.3. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.3.1. Nivel de Formacao

5.3.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacgéao, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formacao, acompanhado de certificado de conclusao de especializacdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.3.2. Nivel de Qualificagao
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5.3.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.3.2.3. Certificagdo AWS Certified Solutions Architect, ou outra certificagao de Cloud equivalente.
5.3.3. Nivel de Experiéncia

5.3.3.1. 03 anos de experiéncia com atuacdo na area de Ciéncias de Dados.

5.3.4. Nivel Salarial

5.3.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) I’ da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do
SindPD-CE.

5.4. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel IV
5.4.1. Nivel de Formacgao

5.4.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacgéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
qualquer area de formacéo, acompanhado de certificado de conclusao de especializacdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.4.2. Nivel de Qualificagao

5.4.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serado
fornecidos no momento da emissao da Ordem de Servigo.

5.4.3. Nivel de Experiéncia
5.4.3.1. 05 anos de experiéncia com atuacao na area de Ciéncias de Dados.
5.4.4. Nivel Salarial

5.4.4.1. Ter remuneragdo salarial minima correspondente com a de "Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) IV’ da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do
SindPD-CE.

5.5. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel V
5.5.1. Nivel de Formacgao

5.5.1.1. Nivel Superior (graduacdo) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacéo, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.5.2. Nivel de Qualificagao

5.5.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.5.3. Nivel de Experiéncia
5.5.3.1. 07 anos de experiéncia com atuacdo na area de Ciéncias de Dados.
5.5.4. Nivel Salarial

5.5.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Analista em Segurancga da
Informagéo” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do SindPD-CE.
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ANEXO 07 — Servicos de Orquestracao e Automacgao - DEVOPS

1. A Contratada prestara os servigos de Orquestragdo e Automacéao e sera responsavel pelo ciclo
de planejamento, desenvolvimento, automacdo de servigco. Deve comtenplar o ciclo de vida do
DevOps contendo as fase de Desenvolvimento, Teste continuo, a Integracdo continua, a
Implantacédo continua e o Monitoramento, visando a integragdo entre os setores de
desenvolvimento e operagbes. O objetivo € agilizar e otimizar a criagcdo e o gerenciamento da
estrutura das aplicagdes, aumentando a capacidade de resposta as mudangas por meio de
entregas de servigos rapidas e de alta qualidade.

1.1. Os analista DevOps responsaveis pelo servigo deverao executar atividades de:

1.1.1. Apoio na analise de requisigdes de servigos e incidentes, baseados na metodologia ITIL.
1.1.2. Apoio na configuragédo e gerenciamento de servidores Linux e Windows.

1.1.3. Instalacao, configuracao e gerenciamento de ferramentas de controle de versao (Git, SVN).

1.1.4. Instalagdo, configuracdo e gerenciamento de Ferramentas de Build e Deploy (Jenkins,
Nexus, Maven, Mina, Capistrano).

1.1.5. Apoio na Instalagao, configuracao e gerenciamento de Containers Docker.

1.1.6. Instalagéo, configuragao e gerenciamento de servidores de aplicagéo (Jboss, Puma, Nginx).
1.1.7. Apoio no suporte e resolucao de incidentes em aplicagdes Python.

1.1.8. Apoio no suporte e resolucdo de incidentes em aplicacdes Java.

1.1.9. Realizar auditoria de configuragcdo nos sistemas.

1.1.10. Apoio no planejamento e acompanhamento de versdes de sistemas.

1.1.11. Atuar como agente integrador e em parceria com administradores de dados, engenheiros de
software e times de operagéao.

1.1.12. Definir de padrées e modelos de arquitetura de software.
1.1.13. Analisar e problemas e propor solugdes técnicas relacionadas a sistemas de informacéo.

1.1.14. Realizar a gestdo de projetos de desenvolvimento e/ou integragdo de software utilizando
metodologias ageis e as boas praticas de DevOps.

1.1.15. Analisar, modelar e implementar solugbes para demandas de Automagdo robodtica de
processos (Robotic Process Automation, RPA).

1.1.16. Atuar na identificacdo, avaliacdo e definicdo das ferramentas adequadas de automacgao
robotica de processos.

1.1.17. Realizar demais atividades correlatas a serem definidas pelo Contratante.
2. TIPO DE COBERTURA DE SUPORTE

2.1. O local de realizagao do servigo sera definido pela Contratante.

3. DISPONIBILIDADE

3.1. Em dias uteis, entre 08 e 18h a prestagdo do servico devera ocorrer, obrigatoriamente, na
forma presencial ou remota, de acordo com as necessidades da ETICE.

3.2. Em dias uteis, entre 18h e 08h, e nos finais de semana e feriados, a prestacao do servico
devera ocorrer na forma de sobre-aviso e sob demanda.
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4. PERFIL E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

4.1. A Contratada devera fornecer profissionais na area de DevOps nos seguintes niveis de
formacao, qualificacao e experiéncia: Nivel I, Nivel Il, Nivel lll, Nivel IV e Nivel V.

Perfil e Nivel de Formagao Nivel de Nivel Salarial
Qualificagdo Experiéncia
Profissional
Nivel | Nivel Superior ou em formacéo 01 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) |
na area de Tl
Nivel Il Nivel Superior na area de TI 02 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel Il Nivel Superior na area de Tl 03 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel IV Nivel Superior na area de Tl 05 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negocios) IV
Nivel V Nivel Superior na area de Tl 07 anos Analista em Seguranga da Informagéao

5. DETALHES DOS PERFIS E QUALIFICAGCOES PROFISSIONAIS
5.1. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel |
5.1.1. Nivel de Formagao

5.1.1.1. Nivel Superior (graduagédo) ou em formacao na area de TI, fornecido por instituicdo de
ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educacdo, ou diploma de curso de graduacéo de
nivel superior em qualquer area de formagdo, acompanhado de certificado de conclusdo de
especializagcao/mestrado na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.1.2. Nivel de Qualificacao

5.1.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.1.3. Nivel de Experiéncia
5.1.3.1. 01 ano de experiéncia com atuacao na area de DevOps.
5.1.4. Nivel Salarial

5.1.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do SindPD-
CE.

5.2. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.2.1. Nivel de Formacgao

5.2.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacgéao, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formacao, acompanhado de certificado de conclusao de especializagcdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.2.2. Nivel de Qualificagao

5.2.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.2.3. Nivel de Experiéncia
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5.2.3.1. 02 anos de experiéncia com atuacao na area de DevOps.
5.2.4. Nivel Salarial

5.2.4.1. Ter remuneracdo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) 1I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do
SindPD-CE.

5.3. Perfil e Qualificagdao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.3.1. Nivel de Formacao

5.3.1.1. Nivel Superior (graduagao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacéo, ou diploma de curso de graduacg&o de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.3.2. Nivel de Qualificacao

5.3.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serado
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.3.3. Nivel de Experiéncia
5.3.3.1. 03 anos de experiéncia com atuagao na area de DevOps.
5.3.4. Nivel Salarial

5.3.4.1. Ter remuneragédo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) I’ da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do
SindPD-CE.

5.4. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel IV
5.4.1. Nivel de Formagao

5.4.1.1. Nivel Superior (graduagao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacgéao, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.4.2. Nivel de Qualificagao

5.4.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.4.3. Nivel de Experiéncia
5.4.3.1. 05 anos de experiéncia com atuacao na area de DevOps.
5.4.4. Nivel Salarial

5.4.4.1. Ter remuneracéo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) IV’ da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do
SindPD-CE.

5.5. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel V
5.5.1. Nivel de Formacgao

5.5.1.1. Nivel Superior (graduagao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacéo, ou diploma de curso de graduacg&o de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.
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5.5.2. Nivel de Qualificagao

5.5.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serado
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.5.3. Nivel de Experiéncia
5.5.3.1. 07 anos de experiéncia com atuagao na area de DevOps.
5.5.4. Nivel Salarial

5.5.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Analista em Segurancga da
Informagéo” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do SindPD-CE.
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ANEXO 08 — Servigos de Consultoria e Assessoria de TIC

1. A Contratada prestara os servicos de Consultoria e Assessoria de TIC e é responsavel pelo
diagnéstico, levantamento de requisitos, elaboracdo de escopo, desenvolvimento de solugbes e
implantagado de projetos, assim, a finalidade da consultoria e assessoria de TIC é levantar as
necessidades do cliente, por meio de diagnésticos e processos, identificar solugdes, recomendar
acdes de melhoria e, entdo desenvolver e implantar solu¢des, objetivando a evolugédo e continua
melhoria do area de TIC da empresa.

1.1. Os Consultores e Assessores de TIC responsaveis pelo servigo deverdo executar
atividades de:

1.1.1. Realizar o Planejamento Estratégico de TIC que ira diagnosticar e formular estratégias de
TIC com objetivos, diretrizes e plano de agao.

1.1.2. Elaborar Plano de Negécios que € uma ferramenta essencial para o planejamento de novos
projetos, possibilitando minimizar riscos, tempo e gastos.

1.1.3. Elaborar Ciclo PDCA (Planejar, Fazer, Checar e Agir) que é considerado um dos melhores
instrumentos estratégicos de gestéo, pois possibilita um maior controle e melhoria de processos,
produtos e servigos. O Ciclo PDCA pode ser implantado de forma eficaz, e o seu negécio passa a
contar com melhor produtividade, simplificagdo e automatizagao de processos, otimizacdo no uso
de recursos e assim evitar os trabalhos improdutivos e onerosos.

1.1.4. Elaborar Balanced Scorecard (BSC) que € uma ferramenta estratégica que permite monitorar
e controlar os indicadores de desempenho, envolvendo os setores financeiros, processos internos,
clientes, aprendizado e crescimento, facilitam a clareza no direcionamento de estratégias, a fim de
gerar os resultados desejados.

1.1.5. Realizar Mapeamento de processos, onde os processos sao redesenhados a fim de melhorar
os controles internos, otimizar trabalhos e reduzir custos.

1.1.6. Realizar Estruturagcdo de Controladoria Estratégica, onde a consultoria pode implantar
sistemas de informagdes gerenciais, a fim de auxiliar o planejamento da organizagdo. Gerando
informacdes de apoio para andlise, monitoramento e controle de estratégia,

1.1.7. Os servigcos de consultoria e assessoria de TIC trazem inUmeros impactos positivos nas
organizacdes, tais como: Padroniza de processos, Otimiza no uso de recursos, melhora
produtividade na empresa, faz o alinhamento de estratégias para alcance de objetivos, melhora a
visdo do negécio, possibilitando novas oportunidades de crescimento.

1.1.8. Os Consultores de TIC deverao realizar Consultoria e Assessoria de TIC dentre outras, nas
seguintes areas de TIC: projetos de rede e telecomunicacgdes, softwares, seguranc¢a da informacao,
banco de dados, infraestrutura em nuvem, governanga, business intelligence, licitagéo de TIC.

1.1.9. Realizar demais atividades correlatas a serem definidas pelo Contratante.
2. TIPO DE COBERTURA DE SUPORTE

2.1. O local de realizagao do servico sera definido pela Contratante.

3. DISPONIBILIDADE

3.1. Em dias uteis, entre 08 e 18h a prestagdo do servico devera ocorrer, obrigatoriamente, na
forma presencial.

4. PERFIL E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL
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4.1. A Contratada devera fornecer consultores de TIC nos seguintes niveis de formagéo,
qualificacao e experiéncia: Nivel I, Nivel Il, Nivel lll, Nivel IV e Nivel V.

Perfil e Nivel de Formagao Nivel de Nivel Salarial
Qualificagao Experiéncia
Profissional

Nivel | Nivel Superior ou em 01 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negocios) |

formacgao na area de Tl

Nivel Il Nivel Superior na area de TI 02 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel IlI Nivel Superior na area de TI 03 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel IV Nivel Superior na area de Tl 05 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) IV
Nivel V Nivel Superior na area de TI 07 anos Analista em Seguranca da Informagao

5. DETALHES DOS PERFIS E QUALIFICAGCOES PROFISSIONAIS
5.1. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel |
5.1.1. Nivel de Formagao

5.1.1.1. Nivel Superior (graduagéo) ou em formacao na area de TI, fornecido por instituicdo de
ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educacdo, ou diploma de curso de graduagao de
nivel superior em qualquer area de formagdo, acompanhado de certificado de conclusdo de
especializagado/mestrado na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.1.2. Nivel de Qualificagao

5.1.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.1.3. Nivel de Experiéncia
5.1.3.1. 01 ano de experiéncia de atuag&o na area de consultoria e assessoria de TIC.
5.1.4. Nivel Salarial

5.1.4.1. Ter remuneracéo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) I da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do SindPD-
CE.

5.2. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.2.1. Nivel de Formacgao

5.2.1.1. Nivel Superior (graduagao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacé&o, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formacéo, acompanhado de certificado de conclusao de especializacdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.2.2. Nivel de Qualificagao

5.2.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.2.3. Nivel de Experiéncia
5.2.3.1. 02 anos de experiéncia de atuagao na area de consultoria e assessoria de TIC.
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5.2.4. Nivel Salarial

5.2.4.1. Ter remuneracdo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) 1I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do
SindPD-CE.

5.3. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.3.1. Nivel de Formacgao

5.3.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacéo, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formacao, acompanhado de certificado de conclusao de especializacido/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.3.2. Nivel de Qualificagao

5.3.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serado
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.3.3. Nivel de Experiéncia
5.3.3.1. 03 anos de experiéncia de atuagio na area de consultoria e assessoria de TIC.
5.3.4. Nivel Salarial

5.3.4.1. Ter remunerag@o salarial minima correspondente com a de "Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) I’ da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do
SindPD-CE.

5.4. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel IV
5.4.1. Nivel de Formacgao

5.4.1.1. Nivel Superior (graduacdo) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educagéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.4.2. Nivel de Qualificagao

5.4.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serado
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.4.3. Nivel de Experiéncia
5.4.3.1. 05 anos de experiéncia de atuagado na area de consultoria e assessoria de TIC.
5.4.4. Nivel Salarial

5.4.4.1. Ter remuneracdo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) IV’ da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do
SindPD-CE.

5.5. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel V
5.5.1. Nivel de Formacgao

5.5.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacéo, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formacao, acompanhado de certificado de conclusao de especializacido/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.5.2. Nivel de Qualificagao
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5.5.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.7.2.5. Certificacado 1SO 27001.

5.5.3. Nivel de Experiéncia

5.5.3.1. 07 anos de experiéncia de atuagao na area de consultoria e assessoria de TIC.
5.5.4. Nivel Salarial

5.5.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Analista em Segurancga da
Informagéo” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do SindPD-CE.
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ANEXO 09 - Servigos de Seguranga da Informagao de TIC

1. A Contratada prestara os servicos de Seguranga da Informagcdo de TIC e sera responsavel
pela execugdo de servicos necessarios para manter a confidencialidade, autenticidade,
confiabilidade, integridade e disponibilidade dos dados, e devera esta alinhado com as diretrizes da
LGPD - Lei Geral de Prote¢ao de Dados, bem como recomendar agdes de melhoria, objetivando a
sua evolugdo e continua melhoria do area de TIC da empresa.

1.1. Os Analista de Seguranga da Informacao de TIC responsaveis pelo servico deverao
executar atividades de:

1.1.1. Prestar atendimento e suporte a problemas e as solicitagdes relacionados com servigos de
SIC - Seguranga da Informagéao e Comunicacgoes.

1.1.2. Elabora e implantar projetos de Arquiteturas de SIC.

1.1.3. Apoiar o Contratante no gerenciamento de projetos de implantagdo, substituicdo e
atualizacao de solugdes destinadas a SIC.

1.1.4. Atualizar Itens de Configuracao (IC) sempre que necessario.
1.1.5. Apoiar o Contratante na elaboracao e revisdo das normas relacionadas a SIC.

1.1.6. Cumprir e dar suporte ao monitoramento do cumprimento da Politica de Seguranca da
Informacgé&o e demais normas estipuladas pelo Contratante.

1.1.7. Instalar e customizar softwares aplicativos e equipamentos relacionados a seguranga da
informacao de TIC homologado para uso no Contratante.

1.1.8. Dar suporte a coordenacdo de agbes conjuntas de SIC junto as demais areas —
Infraestrutura, fabrica de software, servigo de atendimento ao usuario e escritério de governanga de
TI.

1.1.9. Prover suporte técnico ao Contratante em assuntos relacionados a SIC.

1.1.10. Apoiar a andlise e definicdo das regras de uso dos recursos computacionais do
Contratante.

1.1.11. Gerar e consolidar os relatérios de ataques, vulnerabilidades, atualizacdo de ativos,
atualizagdo de softwares (aplicacdo de patches e fixes), sistemas de protegdo (antivirus, IPS,
firewall, proxy, balanceadores de carga etc.) para apresentacdo ao Contratante, constando as
medidas tomadas e sugestdes.

1.1.12. Consolidar em manuais e scripts todos os servigos prestados e as solu¢des adotadas,
sejam novos ou ja implantados no Contratante.

1.1.13. Auxiliar na elaboragdo dos procedimentos e metodologias, além de verificar e reportar o
cumprimento destes pelas demais areas de TI.

1.1.14. Apoiar o Contratante na andlise e definicdo das regras de uso dos recursos computacionais
do Contratante.

1.1.15. Administrar a aplicacao de politicas de acesso a rede local.
1.1.16. Adotar controles e métodos presentes nas normas ISO 27001/27003.

1.1.17. Realizar analise forense de redes - investigacao forense em redes de computadores, tais
como fragilidades dos protocolos da pilha TCP/IP, captura de pacotes em redes (sniffing),
ferramentas de analise de protocolos de redes, criptografia aplicada as redes de computadores,
redes sem fio (fragilidades dos protocolos WEP e WPA).
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1.1.18. Pesquisar vulnerabilidades e atualizagbes de seguranga, realizando testes periddicos
conforme as melhores praticas de SIC.

1.1.19. Apoiar a realizagdo de Auditorias, Andlise de Riscos, Continuidade de Negdcios e Gestao
de Ativos.

1.1.20. Implantar servi¢o de disseminagao de Alertas relacionados a SIC.

1.1.21. Realizar prospecao, teste e indicagcdo de solugdes de SIC, inclusive baseadas em cdédigo
aberto.

1.1.22. Participar, quando solicitado, de reunido com o0s gerentes e participantes dos projetos de
infraestrutura, desenvolvimento, manutencao e administracdo de dados, a fim de prover solugbes
para projetos/atividades em andamento.

1.1.23. Executar as rotinas de operagdo e administracdo do firewall visando garantir a
disponibilidade, o melhor desempenho, a seguranga e a continuidade da solugao.

1.1.24. Implantar e configurar os tuneis de VPN para intercomunicagdo com outros érgéos e
parceiros via rede WAN e Internet e acessos remotos de usuarios.

1.1.25. Realizar a instalagéo, configuragao, operacao e o suporte a ferramentas de correlagdo de
logs.

1.1.26. Administrar servidores de Proxy-cache para acesso Internet, incluindo configuragdo e
manutencédo de servigos, realizacdo de novas implementagdes, implementacdo de melhorias de
desempenho, integracdo com ferramenta de gestdo de conteudo, autenticacdo de usuarios,
resolucéo de problemas na plataforma Squid e outras utilizados pelo Contratante.

1.1.27. Administrar solucado de Antivirus, com configuracao de estacgbes, servidores de distribuicao,
remocao de virus, resolugcao de problemas, manutencao dos servidores e suporte as unidades nas
plataformas utilizadas pelo Contratante.

1.1.28. Administrar solugdo de detecgdo e prevengao de intrusos (IPS/IDS), incluindo configuragao
e testes de regras, filtragem de trafego malicioso, resolugdo de problemas, atualizacdo de regras,
entre outros - nas plataformas utilizadas pelo Contratante

1.1.29. Administrar solu¢des de seguranga de acesso a rede (Network Access Control), Sniffers e
Scanners de Vulnerabilidades.

1.1.30. Realizar instalagdo, configuragao, atualizacao e gerenciamento de solugbes de antispam,
antivirus e malware para correio eletrénico em uso no Contratante.

1.1.31. Implantar as praticas de seguranca na infraestrutura de correio eletrénico.

1.1.32. Elaborar procedimentos e rotinas a serem observadas pelos usuarios para a manutencao de
contas de correio eletrdnico.

1.1.33. Administrar e assegurar o cumprimento das politicas e dos procedimentos relativos aos
servigos de correio eletronico.

1.1.34. Administrar, criar, atualizar, ativar e desativar contas de e-mail e listas/grupos de correio
eletronico.

1.1.35. Gerenciar o espago de armazenamento das bases de dados de mensagens, contas de e-
mail e usuarios.

1.1.36. Realizar administragdo, configuragdo, suporte e integracdo da base de dados de
autenticacao e autorizagao do Microsoft® Active Directory.

1.1.37. Apoiar a implantagédo e o gerenciamento do servigo de autenticagdo 802.1X — autenticagao
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switch.
1.1.38. Apoiar a implantacao e o gerenciamento de ferramentas de VLANS.

1.1.39. Apoiar a execucgao das atividades dos demais grupos de infraestrutura no que diz respeito a
SIC.

1.1.40. Auxiliar na manutencdo e administracdo da infraestrutura de Certificacdo Digital do
Contratante, inclusive com a criagao e revogacgao de certificados digitais.

1.1.41. Apoiar na manutencao e administracdo do Sistema de Criptografia, inclusive o de assinatura
digital e demais.

1.1.42. Apoiar o Contratante em projetos/atividades de conscientizagao e palestras em seguranga
da informagéao.

1.1.43. Auxiliar na protegao contra malwares e spams no sistema de Correio Eletrénico.

1.1.44. Apoiar na elaboracio do plano de teste do ambiente de infraestrutura de alta disponibilidade
do Contratante, que devera ser mantido atualizado continuamente. Este plano servira de referéncia
para elaboracdo do Plano de Continuidade dos Servicos de TI.

1.1.45. Realizar atividades do Catalogo de Servicos de TIC do Contratante referentes a
competéncia desta area.

1.1.46. Realizar demais atividades correlatas a serem definidas pelo Contratante.
2. TIPO DE COBERTURA DE SUPORTE

2.1. O local de realizacao do servico sera definido pela Contratante.

3. DISPONIBILIDADE

3.1. Em dias uteis, entre 08 e 18h a prestagdo do servico devera ocorrer, obrigatoriamente, na
forma presencial.

4. PERFIL E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

4.1. A Contratada devera fornecer profissionais em seguranga de TIC nos seguintes niveis de
formacao, qualificacao e experiéncia: Nivel I, Nivel Il, Nivel lll, Nivel IV e Nivel V.

Perfil e Nivel de Formacgao Nivel de Nivel Salarial
Qualificagao Experiéncia
Profissional
Nivel | Nivel Superior ou em formacgao 01 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) |
na area de Tl
Nivel Il Nivel Superior na area de TI 02 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negocios) I
Nivel Ill Nivel Superior na area de Tl 03 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel IV Nivel Superior na area de Tl 05 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) IV
Nivel V Nivel Superior na area de Tl 07 anos Analista em Seguranga da Informagéo

5. DETALHES DOS PERFIS E QUALIFICAGOES PROFISSIONAIS
5.1. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel |
5.1.1. Nivel de Formacgao
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5.1.1.1. Nivel Superior (graduagéo) ou em formacao na area de TI, fornecido por instituicdo de
ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educacdo, ou diploma de curso de graduagao de
nivel superior em qualquer area de formagdo, acompanhado de certificado de conclusdo de
especializagado/mestrado na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.1.2. Nivel de Qualificagao

5.1.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.1.3. Nivel de Experiéncia
5.1.3.1. 01 ano de experiéncia de atuagio na area de seguranga da Informacéao de TIC.
5.1.4. Nivel Salarial

5.1.4.1. Ter remuneracéo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) I da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do SindPD-
CE.

5.2. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.2.1. Nivel de Formacgao

5.2.1.1. Nivel Superior (graduagao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacé&o, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formacao, acompanhado de certificado de conclusao de especializacdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.2.2. Nivel de Qualificagao

5.2.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.2.3. Nivel de Experiéncia
5.2.3.1. 02 anos de experiéncia de atuagao na area de segurancga da Informacéao de TIC.
5.2.4. Nivel Salarial

5.2.4.1. Ter remunerag@o salarial minima correspondente com a de "Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) 1I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do
SindPD-CE.

5.3. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.3.1. Nivel de Formagao

5.3.1.1. Nivel Superior (graduacdo) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educagéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.3.2. Nivel de Qualificagao

5.3.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serado
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.3.3. Nivel de Experiéncia
5.3.3.1. 03 anos de experiéncia de atuagado na area de seguranga da Informagéao de TIC.
5.3.4. Nivel Salarial
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5.3.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) III” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do
SindPD-CE.

5.4. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel IV
5.4.1. Nivel de Formagao

5.4.1.1. Nivel Superior (graduagao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacgéao, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.4.2. Nivel de Qualificagao

5.4.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.4.3. Nivel de Experiéncia
5.4.3.1. 05 anos de experiéncia de atuagao na area de seguranga da Informagéao de TIC.
5.4.4. Nivel Salarial

5.4.4.1. Ter remuneracdo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) IV’ da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do
SindPD-CE.

5.5. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel V
5.5.1. Nivel de Formacgao

5.5.1.1. Nivel Superior (graduagdo) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacéo, ou diploma de curso de graduacgéo de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.5.2. Nivel de Qualificacao

5.5.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.5.3. Nivel de Experiéncia
5.5.3.1. 07 anos de experiéncia de atuagao na area de seguranga da Informacéao de TIC.
5.5.4. Nivel Salarial

5.5.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Analista em Seguranca da
Informagéo” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/2022/SEACEC vigente do SindPD-CE.
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ANEXO 10 — Servigcos de Arquitetura de Solucgoées de TIC

1. A Contratada prestara os servicos de Arquitetura de Solugbes de TIC e sera responsavel por
alinhar e ajustar os requisitos de negocio com a infraestrutura de TIC, e também, contribuir para
que a organizagdo alcance os seus resultados, bem como recomendar ag¢des de melhoria,
objetivando a sua evolugéo e continua melhoria do area de TIC da empresa.

1.1. Os Arquitetos de Solugbées de TIC responsaveis pelo servico deverao executar
atividades de:

1.1.1. Atividades do Arquiteto de Software

1.1.1.1. Elaborar documento de arquitetura.

1.1.1.2. Projetar a arquitetura de cada componente do sistema.

1.1.1.3. Identificar as partes interessadas num projeto e suas necessidades.

1.1.1.4. Identificar os requisitos operacionais e o0s requisitos nao-funcionais (rendimento,
disponibilidade, escalabilidade, etc.).

1.1.1.5. Desenhar todo o sistema com base nos requisitos do projeto.

1.1.1.6. Escolher e arquitetura de cada componente do sistema.

1.1.1.7. Escolher as tecnologias para a aplicagdo de cada componente e das conexdes entre eles.
1.1.1.8. Revisar os codigo e se assegurar a qualidade do projeto.

1.1.1.9. Fazer os ajustes e melhoramentos da arquitetura apos a implementagéo do sistema.
1.1.1.10. Melhorar a arquitetura de forma continua.

1.1.1.11. Redigir e colaborar na produgéo da documentagéo do projeto.

1.1.1.12. Criar padrdes de desenvolvimento uniformes na empresa.

1.1.1.13. Facilitar o trabalho e ajudar a formar a equipe de software.

1.1.2. Atividades do Arquiteto de Rede

1.1.2.1. Instalar sistemas de rede e computadores (redes LAN e WAN).

1.1.2.2. Garantir o bom funcionamento da rede.

1.1.2.3. Administrar os usuarios da rede.

1.1.2.4. Realizar Diagnéstico de problemas em redes e desenho de solugbes.

1.1.2.5. Criar Solugao de problemas da rede para maximizar o seu desempenho.

1.1.2.6. Gerenciar os firewalls e manter os sistemas de seguranga do computador.

1.1.2.7. Configurar o roteador.

1.1.2.8. Atualizar os servidores de dados e equipamentos de rede.

1.1.2.9. Fazer auditoria de endereco IP.

1.1.2.10. Monitorar o desempenho da rede e prevenir erros.

1.1.2.11. Fazer projegdes e implementar novas solugdes.

1.1.2.12. Realizar o planejamento, implementagao e monitorizacdo de redes de computadores.
1.1.2.13. Configurar equipamentos de redes, como hubs, switches, roteadores e balanceadores de
carga.

1.1.3. Atividades do Arquiteto de Nuvem (Cloud)
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1.1.3.1. Desenvolver a arquitetura (projetar, desenhar, dimensionar e sugerir) de solugdes de
computagdo em nuvem nativas e hibridas.

1.1.3.2. Planejar e coordenar projetos de migragao e transformacgao.

1.1.3.3. Coordenar a implementagao de projetos de arquitetura em nuvem.

1.1.3.4. Gerenciar a manutencao operacional da arquitetura.

1.1.3.5. Estabelecer recomendacdes e boas praticas para definir um modelo de governanga, com
base nas caracteristicas do ambiente Cloud.

1.1.4. Atividades do Arquiteto de Dados

1.1.4. 1. Gerir estruturas de dados, incluindo design, criagdo, supervisdo, administracdo e
implementacao.

1.1.4. 2. Organizar informacdes e dados em nivel micro € macro.

1.1.4. 3. Definir modelos e padroes logicos de dados como uma unica fonte de informacao.

1.1.4. 4. Criar padrdes de conduta para gerenciar o uso de dados para manter a qualidade.

1.1.4. 5. Elaborar Projeto de grandes bancos de dados relacionais que suportam aplicativos de
negocios.

1.1.4. 6. Desenvolver estratégias de arquitetura de banco de dados.

1.1.4. 7. Estabelecer conexdes, fluxos de dados e processos ETL entre os diferentes conjuntos de
dados.

1.1.4. 8. Integrar novos sistemas com estruturas de armazenamento.
1.1.4. 9. Gerir os dados para garantir escalabilidade, seguranca e desempenho do sistema.

1.1.4. 10. Trabalhar em conjunto com arquitetos de software, analistas de negdcios e outros
departamentos para entender os requisitos e necessidades de gerenciamento e exploragdo de
dados.

1.1.4. 11. Elaborar Documentag¢ao dos Modelos de Dados.
1.1.5. Outras Atividades Comuns a Todos
1.1.5.1. Propor modelos operacionais de Tl modernos, para gerar novos resultados ao negdcio.

1.1.5.2. Avaliar e recomendar alternativas de solugdo para os requisitos apresentados nas
solicitacbes de mudanca.

1.1.5.3. Buscar solugdes inovadoras e fornecedores de Tl para atender as necessidades dos
clientes de Governo.

1.1.5.4. Elaborar pareceres quanto a aplicagao de novas tecnologias.

1.1.5.5. Desenhar solugdes de TIC.

1.1.5.6. Elaborar e/ou Analisar proposta Técnica.

1.1.5.7. Aprovar Termos de Referéncia dos Clientes.

1.1.5.8. Apoiar a area Comercial da Etice na Elaboracio de Propostas Comerciais.
1.1.5.9. Elabora Custo basico do servigo/solugao.

1.1.5.10. Acompanhar cliente durante processo de venda.

1.1.5.11. Visitar Clientes.

1.1.5.12. Participar, quando solicitado de reunides, palestras ou eventos similares relativos a sua
area de atuagao, quando demandado pelos Gestores da ETICE.



GOVERNO DO ESTADO DO CEARA
EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO DO CEARA

1.1.5.13. Realizar outras tarefas, nao especificadas acima, inerentes a fungao.
2. TIPO DE COBERTURA DE SUPORTE

2.1. O local de realizagao do servigo sera definido pela Contratante.

3. DISPONIBILIDADE

3.1. Em dias uteis, entre 08 e 18h a prestagdo do servico devera ocorrer, obrigatoriamente, na
forma presencial.

4. PERFIL E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

4.1. A Contratada devera fornecer arquitetos de TIC nos seguintes niveis de formacao, qualificagcao
e experiéncia: Nivel I, Nivel Il, Nivel Ill, Nivel IV e Nivel V.

Perfil e Nivel de Formagao Nivel de Nivel Salarial
Qualificagao Experiéncia
Profissional
Nivel | Nivel Superior ou em formacgao 01 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negocios) |
na area de Tl
Nivel Il Nivel Superior na area de TI 02 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) I
Nivel Ill Nivel Superior na area de Tl 03 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) llI
Nivel IV Nivel Superior na area de Tl 04 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) IV
Nivel V Nivel Superior na area de Tl 07 anos Analista em Seguranga da Informacgéo

5. DETALHES DOS PERFIS E QUALIFICAGOES PROFISSIONAIS
5.1. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel |
5.1.1. Nivel de Formacgao

5.1.1.1. Nivel Superior (graduagao) ou em formagao na area de TI, fornecido por instituicdo de
ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educacdo, ou diploma de curso de graduagao de
nivel superior em qualquer area de formagdo, acompanhado de certificado de conclusdo de
especializagao/mestrado na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.1.2. Nivel de Qualificagao

5.1.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.1.3. Nivel de Experiéncia
5.1.3.1. 01 ano de experiéncia de atuagao na area de arquitetura de solugdes de TIC.
5.1.4. Nivel Salarial

5.1.4.1. Ter remuneragdo salarial minima correspondente com a de "Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.2. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.2.1. Nivel de Formagao

5.2.1.1. Nivel Superior (graduacdo) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educagéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
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qualquer area de formacao, acompanhado de certificado de conclusao de especializacdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.2.2. Nivel de Qualificagao

5.2.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serado
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5..3. Nivel de Experiéncia
5.2.3.1. 02 anos de experiéncia de atuagao na area de arquitetura de solugdes de TIC.
5.2.4. Nivel Salarial

5.2.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) 1I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.3. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.3.1. Nivel de Formacgao

5.3.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacgéao, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formacao, acompanhado de certificado de conclusao de especializagcdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.3.2. Nivel de Qualificagao

5.3.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.3.3. Nivel de Experiéncia
5.3.3.1. 03 anos de experiéncia de atuagao na area de arquitetura de solugdes de TIC.
5.3.4. Nivel Salarial

5.3.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) 111" da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.4. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel IV
5.4.1. Nivel de Formagao

5.4.1.1. Nivel Superior (graduagao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacgéao, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.4.2. Nivel de Qualificagao

5.4.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.4.3. Nivel de Experiéncia
5.4.3.1. 05 anos de experiéncia de atuacao na area de arquitetura de solugdes de TIC.
5.4.4. Nivel Salarial

5.4.4.1. Ter remuneracéo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) IV” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.5. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel V
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5.5.1. Nivel de Formacgao

5.5.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacgéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
qualquer area de formagéao, acompanhado de certificado de conclusao de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.5.2. Nivel de Qualificagao

5.5.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.5.3. Nivel de Experiéncia
5.5.3.1. 07 anos de experiéncia de atuagao na area de arquitetura de solugdes de TIC.
5.5.4. Nivel Salarial

5.5.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Analista em Seguranga da
Informacgao” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.
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ANEXO 11 - Servicos de Gerenciamento de Projetos de TIC

1. A Contratada prestara os servigos de Gerenciamento de Projetos de TIC e sera responsavel por
alinhar e ajustar os requisitos de negécio, e também, contribuir para que a organizagao alcance os
seus resultados, bem como recomendar a¢cées de melhoria, objetivando a sua evolugéo e continua
melhoria do area de TIC da empresa.

1.1. Os Gerentes de Projetos de TIC responsaveis pelo servico deverdao executar atividades
de:

1.1.1.1. Planejar/executar projetos de TIC.

1.1.1.2. Elaborar o Plano de Gerenciamento de Projeto ou adequar o projeto a um plano
preexistente, e manté-los atualizados.

1.1.1.3. Fazer e convalidar estimativas de custo e prazo do projeto.
1.1.1.4. Elaborar e acompanhar o cronograma do projeto.

1.1.1.5. Acompanhar o trabalho da equipe e resolver problemas referentes a integracao, custos,
comunicagao, escopo, qualidade, risco, tempo, recursos humanos e aquisicdes, elaborando e
executar os respectivos planos de gerenciamento.

1.1.1.6. Gerenciar equipes de projeto.

1.1.1.7. Identificar e alocar recursos profissionais a equipe de projeto.

1.1.1.8. Revisar documentagao do projeto.

1.1.1.9. Analisar escopo do projeto.

1.1.1.10. Avaliar e acompanhar os riscos do projeto.

1.1.1.11. Verificar a conformidade do projeto com as normas e padrdes definidos pela ETICE.
1.1.1.12. Registrar ocorréncias durante o desenvolvimento do projeto.

1.1.1.13. Avaliar o impacto do projeto no ambiente tecnolégico da ETICE.

1.1.1.14. Solicitar aos Gerentes a marcagao de reunides e apresentacoes.

1.1.1.15. Colher e registrar as métricas de projeto.

1.1.1.16. Avaliar o impacto do sistema no ambiente de homologacdo e producido e elaborar
documento de impacto.

1.1.1.17. Elaborar relatérios gerenciais e estatisticos.
1.1.1.18. Participar das homologacdes.

1.1.1.19. Representar a equipe da ETICE em reunides, palestras ou eventos similares relativos a
sua area de atuacao, quando demandado pelos Gestores da ETICE.

1.1.1.20. Realizar outras tarefas, ndo especificadas acima, inerentes a fungao.

1.1.1.21. Posicionar o usuario sobre o incidente diagnosticado e o status do processo de solugdo..
1.1.1.22. Atuar para assegurar a transferéncia de conhecimento.

1.1.1.23. Realizar outras tarefas, ndo especificadas acima, inerentes a fungao.

2. TIPO DE COBERTURA DE SUPORTE

2.1. O local de realizacao do servico sera definido pela Contratante.
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3. DISPONIBILIDADE

3.1. Em dias uteis, entre 08 e 18h a prestagdo do servico devera ocorrer, obrigatoriamente, na
forma presencial.

4. PERFIL E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

4.1. A Contratada devera fornecer gerentes de projetos de TIC nos seguintes niveis de formacao,
qualificacao e experiéncia: Nivel I, Nivel Il, Nivel Ill, Nivel IV e Nivel V.

Perfil e Nivel de Formacgao Nivel de Nivel Salarial
Qualificagao Experiéncia
Profissional

Nivel | Nivel Superior ou em formacao 01 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) |

na area de TII

Nivel Il Nivel Superior na area de Tl 02 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel lll Nivel Superior na area de TI 03 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel IV Nivel Superior na area de Tl 05 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) IV
Nivel V Nivel Superior na area de Tl 07 anos Analista em Seguranca da Informacéo

5. DETALHES DOS PERFIS E QUALIFICAGCOES PROFISSIONAIS
5.1. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel |
5.1.1. Nivel de Formacao

5.1.1.1. Nivel Superior (graduagao) na area de TI, fornecido por instituigdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacéao, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.1.2. Nivel de Qualificagao

5.1.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.1.3. Nivel de Experiéncia

5.1.3.1. 01 ano de experiéncia de atuacido na area de Geréncia de Projetos com base no corpo de
conhecimentos do PMI (PMBOK).

5.1.3.2. 01 ano de experiéncia em Metodologias Ageis como SCRUM no processo de
desenvolvimento de software.

5.1.3.3. 01 ano de experiéncia no uso das ferramentas de gerenciamento de projetos (ex. IBM
Rational Portfélio Manager e MS Project).

5.1.4. Nivel Salarial

5.1.4.1. Ter remuneracdo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.2. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.2.1. Nivel de Formagao
5.2.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
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reconhecida pelo Ministério da Educagéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
qualquer area de formacao, acompanhado de certificado de conclusao de especializacdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.2.2. Nivel de Qualificagao

5.2.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5..3. Nivel de Experiéncia

5.2.3.1. 02 anos de experiéncia de atuacao na area de Geréncia de Projetos com base no corpo de
conhecimentos do PMI (PMBOK)

5.2.3.2. 02 anos de experiéncia em Metodologias Ageis como SCRUM no processo de
desenvolvimento de software

5.2.3.3. 02 anos de experiéncia no uso das ferramentas de gerenciamento de projetos (ex. IBM
Rational Portfélio Manager e MS Project);

5.2.4. Nivel Salarial

5.2.4.1. Ter remuneracdo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) 11" da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.3. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.3.1. Nivel de Formacgao

5.3.1.1. Nivel Superior (graduacdo) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacéo, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.3.2. Nivel de Qualificagao

5.3.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.3.3. Nivel de Experiéncia

5.3.3.1. 03 anos de experiéncia de atuagao na area de Geréncia de Projetos com base no corpo de
conhecimentos do PMI (PMBOK).

5.3.3.2. 03 anos de experiéncia em Metodologias Ageis como SCRUM no processo de
desenvolvimento de software.

5.3.3.3. 03 anos de experiéncia no uso das ferramentas de gerenciamento de projetos (ex. IBM
Rational Portfélio Manager e MS Project).

5.3.4. Nivel Salarial

5.3.4.1. Ter remuneragdo salarial minima correspondente com a de "Sistemas, Suporte e
O&M(Negdocios) 111" da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.4. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel IV
5.4.1. Nivel de Formacgao

5.4.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educagéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
qualquer area de formacéo, acompanhado de certificado de conclusao de especializacdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.
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5.4.2. Nivel de Qualificagao
5.4.2.1. Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.

5.4.2.2. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serado
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.4.3. Nivel de Experiéncia

5.4.3.1. 05 anos de experiéncia de atuagao na area de Geréncia de Projetos com base no corpo de
conhecimentos do PMI (PMBOK).

5.4.3.2. 05 anos de experiéncia em Metodologias Ageis como SCRUM no processo de
desenvolvimento de software.

5.4.3.3. 05 anos de experiéncia no uso das ferramentas de gerenciamento de projetos (ex. IBM
Rational Portfolio Manager e MS Project).

5.4.4. Nivel Salarial

5.4.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) IV” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.5. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel V
5.5.1. Nivel de Formacgao

5.5.1.1. Nivel Superior (graduagao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educagéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
qualquer area de formacao, acompanhado de certificado de conclusao de especializacdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.5.2. Nivel de Qualificagao

5.4.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.5.3. Nivel de Experiéncia

5.5.3.1. 07 anos de experiéncia de atuacao na area de Geréncia de Projetos com base no corpo de
conhecimentos do PMI (PMBOK).

5.5.3.2. 07 anos de experiéncia em Metodologias Ageis como SCRUM no processo de
desenvolvimento de software.

5.5.3.3. 07 anos de experiéncia no uso das ferramentas de gerenciamento de projetos (ex. IBM
Rational Portfélio Manager e MS Project).

5.5.4. Nivel Salarial

5.5.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Analista em Seguranca da
Informagao” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.
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ANEXO 12 - Servigos de Gestao de Ativos de TIC

1. A Contratada prestara os servicos de Gestao de Ativos de TIC e sera responsavel por gerenciar,
manter e otimizar o portifélio de ativos de TIC, e também, contribuir para que a organizagéo alcance
0s seus resultados, bem como recomendar agdes de melhoria, objetivando a sua evolugédo e
continua melhoria do area de TIC da empresa.

1.1. Os Analista de Gestao de Ativos de TIC responsaveis pelo servigo deverao executar
atividades de:

1.1.1. Gestdo dos Ativos de TIC, logicos e fisicos (licencas de softwares, servigos TIC,
equipamentos de TIC, fibras 6pticas instaladas e outros equipamentos de suporte a TIC).

1.1.2. Otimizar o uso de software e servigos de TIC, possibilitando a redugdo de custos, quando
possivel. E acompanhar o ciclo de vida dos equipamentos, visando a elevacdo da confiabilidade e
dos indices de disponibilidade nos servigos.

1.1.3. Manter o catalogo de Ativos de TIC atualizado.

1.1.4. Automatizar a distribuicdo do pacote de upgrade ou downgrade, e ter a tomada de decisao
através de um workflow definido pelo sistema de gestao de servigos (ITSM).

1.1.5. Utilizar o conceito de Estoque Virtual para licengas.

1.1.6. Combinar o controle central com administragéo local.

1.1.7. Ferramenta 100% web.

1.1.8. Possibilidade de mensurar o uso de cada aplicagao através de medicao ativa.
1.1.9. Facilitar a adogao das praticas SAM.

1.2. A Contratada devera fornecer ferramenta especifica, durante toda a vigéncia contratual, para
as fungdes de ITAM' e SAM?, contemplando no minimo as seguintes funcionalidades:

1.2.1. Integracdo completa com o SISTEMA DE GESTAO DE SERVICOS da Contratante.

1.2.2. As solugdes deverao trabalhar de forma unificada, mostrando os Ativos de TIC e software
em um mesmo ambiente.

1.2.3. Gerenciamento de servigos, ativos e configuracao.
1.2.4. Repositorio comum de itens de configuragéo.

1.2.5. Base de Dados de Gerenciamento de Configuragdo (CMDB) unico e integrado com o
SISTEMA DE GESTAO DE SERVICOS.

1.3. As caracteristicas funcionais devem estar claramente apresentadas na documentagdo da
ferramenta.

1.4. A Contratada devera fornecer documentacio voltada para o usuario administrador que ira
gerenciar a ferramenta. Toda documentagcao devera ser disponibilizada em midia digital no idioma
disponibilizado pelo fabricante.

1.5. A Contratante é responsavel por realizar a integracdo com a sua ferramenta de gestao de
servicos € a Contratada é responsavel por entregar os dados e formatos necessarios a esta
integragao.

1 Do acronimo em inglés Information Technology Asset Management - ITAM.

2 Do acronimo em inglés Software Asset Management -SAM.



GOVERNO DO ESTADO DO CEARA )
EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO CEARA

1.6. Os produtos gerenciados poderdo ser alterados, mediante acordo prévio entre as partes,
dependendo do aumento da quantidade de novos produtos a serem gerenciados.

1.7. Realizar outras tarefas, ndo especificadas acima, inerentes a fungao.
1.8. A solugao devera disponibilizar as seguintes entregas:
1.8.1. Periodicidade: Mensal/Trimestral

1.8.1.1. Cadastrar/atualizar os contratos de servigos, licengcas dos fabricantes e equipamentos
definidos no escopo com seus respectivos valores de aquisi¢ao.

1.8.1.2. Reconciliar as licengas com os softwares instalados (Compliance).

1.8.1.3. Analisar o uso das instalagdes para sugerir substituir/desinstalar os softwares obsoletos
(Subutilizado).

1.8.1.4. Analisar e sugerir a quantidade adequada de licencas a serem
adquiridas/renovadas/removidas.

1.8.1.5. Analisar a reducao de custo potencial com softwares.

1.8.1.6. Analisar as ocorréncias do periodo com o histérico de problemas/manutengao do respectivo
produto gerenciado e sugerir medidas preventivas, com relato do impacto positivo e negativo da
sugestao.

1.8.2. Periodicidade: Anual

1.8.2.1. Analisar e sugerir a remocéao de softwares descontinuados.

1.9. Ciclo de Vida de Equipamentos

1.9.1. Periodicidade: Servigo Mensal

1.9.1.1. Manter a cobertura de inventario, em pelo menos, 90% de abrangéncia.
1.9.1.2. Revisar Ativos de TIC em quarentena.

1.9.1.3. Revisar Equipamentos Inativos.

1.9.1.4. Acompanhar e manter registro histérico de ocorréncias e problemas/manutencdes de
equipamentos e fibras 6pticas instaladas.

1.9.2. Periodicidade: Servigo Anual
1.9.2.1. Analisar e sugerir a remogao de equipamentos obsoletos (End of Life)

1.9.2.2. Analisar e sugerir a recuperagao/revitalizagdo de trechos de fibras dticas, baseada no
histérico de ocorréncias e intervengdes.

1.9.3. Outros servigos

1.9.3.1. Periodicidade: Servigo Mensal

1.9.3.1.1. Garantir o acesso da Contratada na plataforma de gestao de ativos.

1.9.3.1.2. Preparar relatérios de conformidade de fabricantes incluidos no escopo.

1.9.3.1.3. Preparar relatérios de uso de software por computador (Fabricantes definidos no escopo).
1.9.3.1.4. Preparar relatérios de uso de software por usuario (Fabricantes definidos no escopo).
1.9.3.1.5. Preparar relatérios de possivel reducao de custo (Fabricantes definidos no escopo).

1.10. Implantagao

1.10.1. A Contratada realizara a implantacédo considerando, no minimo:
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1.10.1.1. Criagao, configuragdo de agentes para os ativos.

1.10.1.2. Criagdo de DashBoards, em tempo real.

2. TIPO DE COBERTURA DE SUPORTE

2.1. O local de realizacao do servico sera definido pela Contratante.
3. DISPONIBILIDADE

3.1. Em dias uteis, entre 08 e 18h a prestagcdo do servico devera ocorrer, obrigatoriamente, na
forma presencial.

4. PERFIL E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

4.1. A Contratada devera fornecer consultores de TIC nos seguintes niveis de formacéo,
qualificacao e experiéncia: Nivel I, Nivel Il, Nivel Ill, Nivel IV e Nivel V.

Perfil e Nivel de Formacgao Nivel de Nivel Salarial
Qualificagao Experiéncia
Profissional

Nivel I Nivel Superior ou em formacao 01 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) |

na area de Tl

Nivel Il Nivel Superior na area de Tl 02 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios)
Nivel lll Nivel Superior na area de Tl 03 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel IV Nivel Superior na area de Tl 05 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) IV
Nivel V Nivel Superior na area de Tl 07 anos Analista em Seguranca da Informacgéo

5. DETALHES DOS PERFIS E QUALIFICAGOES PROFISSIONAIS
5.1. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel |
5.1.1. Nivel de Formacgao

5.1.1.1. Nivel Superior (graduagédo) completo ou em formagado na area de TI, fornecido por
instituicdo de ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educacgéo, ou diploma de curso de
graduacao de nivel superior em qualquer area de formacao, acompanhado de certificado de
conclusao de especializacdo/mestrado na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.1.2. Nivel de Qualificagao

5.1.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.1.3. Nivel de Experiéncia
5.1.3.1. 01 ano de experiéncia com atuagdo em Servigos de Gestao de Ativos de TIC.
5.1.4. Nivel Salarial

5.1.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.2. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.2.1. Nivel de Formacgao
5.2.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
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reconhecida pelo Ministério da Educagéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
qualquer area de formacao, acompanhado de certificado de conclusao de especializacdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.2.2. Nivel de Qualificagao

5.2.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.2.3. Nivel de Experiéncia
5.2.3.1. 02 anos de experiéncia com atuacao em Servigos de Gestao de Ativos de TIC.
5.2.4. Nivel Salarial

5.2.4.1. Ter remuneragdo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) 1I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.3. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.3.1. Nivel de Formagao

5.3.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educagéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.3.2. Nivel de Qualificagao

5.3.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.3.3. Nivel de Experiéncia
5.3.3.1. 03 anos de experiéncia com atuacdo em Servicos de Gestao de Ativos de TIC.
5.3.4. Nivel Salarial

5.3.4.1. Ter remuneracdo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) 111" da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.4. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel IV
5.4.1. Nivel de Formacgao

5.4.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacéo, ou diploma de curso de graduacg&o de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.4.2. Nivel de Qualificacao

5.4.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.4.3. Nivel de Experiéncia
5.4.3.1. 05 anos de experiéncia com atuacdo em Servicos de Gestao de Ativos de TIC.
5.4.4. Nivel Salarial

5.4.4.1. Ter remuneragédo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) IV' da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.5. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel V
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5.5.1. Nivel de Formacgao

5.5.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacgéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
qualquer area de formagéao, acompanhado de certificado de conclusao de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.5.2. Nivel de Qualificagao

5.5.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.5.3. Nivel de Experiéncia
5.5.3.1. 07 anos de experiéncia com atuagao em Servigos de Gestao de Ativos de TIC.
5.5.4. Nivel Salarial

5.5.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Analista em Seguranga da
Informacgao” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.
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ANEXO 13 - Servigos de Geréncia de Rede e Conectividade

1. A Contratada prestara os servicos de Geréncia de Rede e Conectividade de TIC e sera
responsavel por gerenciar, manter e otimizar a infraestrutura de rede da Contratante, e também,
contribuir para que a organizacédo alcance os seus resultados, bem como recomendar ag¢des de
melhoria, objetivando a sua evolugéo e continua melhoria do area de TIC da empresa.

1.1. Os Analista de Geréncia de Rede e Conectividade responsaveis pelo servico deverao
executar atividades de:

1.1.1. Atender chamados direcionados pelo Service Desk ou através da ferramenta de
gerenciamento de atendimento da ETICE.

1.1.2. Fechar todos os chamados resolvidos em tempo habil, registrando as informacoées relativas
ao atendimento na ferramenta de gerenciamento de atendimento da ETICE.

1.1.3. Atingir os indices de atendimento acordados no SLA.
1.1.4. Atuar para assegurar a transferéncia de conhecimento.
1.1.5. Planejar infraestrutura de rede.

1.1.6. Especificar, instalar e configurar equipamentos ativos de rede (switches, firewalls, roteadores,
etc.), levando em consideracao fatores como uso de QoS, balanceamento de carga, toleréncia a
falhas e outros relacionados a disponibilidade do ambiente e desempenho geral da solugéo.

1.1.7. Planejar, implementar e configurar rede WAN, incluindo criacdo e manutencéo de tuneis
IPSec, definicao de rotas e servicos dependentes da infraestrutura de rede (VolP e outros).

1.1.8. Manutengao, monitoracéo e geréncia de redes ETICE e CDC.

1.1.9. Efetuar a monitoragédo dos equipamentos ativos de redes, procedendo a ajustes nos mesmos
quando necessario.

1.1.10. Planejar e implementar o acesso a servigos a partir da Internet e/ou extranet.
1.1.11. Monitorar equipamentos ativos de rede e de trafego em links WAN.

1.1.12. Planejar a implementacdo de estratégias de seguranca e de segmentacéo da rede interna
(criptografia de trafego, VLANS, etc.).

1.1.13. Participar das mudancgas e liberagdes no ambiente computacional, relacionadas a area de
redes.

1.1.14. Executar atividades de administracado de ativos incluindo analise, suporte e configuragao de
elementos de rede, tais como, camada OSI, segmentagdo (VLANs e Trunking) Spanning Tree
Protocol, Link Agregation e Ethernet Control.

1.1.15. Prospectar, selecionar, instalar, configurar e dar suporte para novas ferramentas e
tecnologias, no ambiente de rede da ETICE.

1.1.16. Acompanhamento de fusdo e medicao de fibra na ETICE.

1.1.17. Acompanhamento de interse¢des épticas das equipes da concessao e conveniados.
1.1.18. Alocacéo de IP de cliente e de geréncia.

1.1.19. Analise de melhoria de infraestrutura de rede.

1.1.20. Analise de relatérios de consumo e contestacao de cobranca.

1.1.21. Apoio a geréncia do CFTV.
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1.1.22. Apoio as equipes de projetos e de manutengao de fibra optica.

1.1.23. Apoio técnico a equipe de campo.

1.1.24. Auditoria de rede do CDC e de clientes quando solicitado pelos mesmos.
1.1.25. Avaliar e orientar Conex&o ao PTT-CE (IX.BR).

1.1.26. Configuragao / Instalagdo / Manutengéo / Suporte de equipamentos para eventos e para
clientes do Cinturao Digital (Switchs / Radios / Access Point/GPON).

1.1.27. Configuragao / Instalacdo / Manutencao / Suporte dos equipamentos para a borda da rede
(Switches/IPS/Roteadores).

1.1.28. Configuragao e suporte da controladora Wi-fi.

1.1.29. Configuragao e suporte do servigo VolP.

1.1.30. Configuragao e suporte dos equipamentos de videoconferéncia.
1.1.31. Consultoria de solug&o para clientes do CD.

1.1.32. Definicao de Termos de Referéncia para aquisicoes.

1.1.33. Desenvolvimento de solugdes para orquestragcdo / automatizagcdo de tarefas da
conectividade.

1.1.34. Elaboragao de projeto de rede para eventos.
1.1.35. Enderecamento IP e criagdo de VLAN.

1.1.36. Especificagdes técnicas para elaboracdo de Termo de Referéncias na aquisicdo de
equipamentos de rede.

1.1.37. Atuar em sobreaviso para atendimento de incidentes/problemas de sua competéncia fora do
horario comercial.

1.1.38. Realizar outras tarefas, ndo especificadas acima, inerentes a fungao.
2. TIPO DE COBERTURA DE SUPORTE

2.1. O local de realizagao do servigo sera definido pela Contratante.

3. DISPONIBILIDADE

3.1. Em dias uteis, entre 08 e 18h a prestagdo do servico devera ocorrer, obrigatoriamente, na
forma presencial.

4. PERFIL E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

4.1. A Contratada devera fornecer consultores de TIC nos seguintes niveis de formacgéo,
qualificacao e experiéncia: Nivel I, Nivel Il, Nivel lll, Nivel IV e Nivel V.

Perfil e Nivel de Formagao Nivel de Nivel Salarial
Qualificagao Experiéncia
Profissional
Nivel | Nivel Superior ou em formacéo 01 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) |
na area de Tl
Nivel Il Nivel Superior na area de Tl 02 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) I
Nivel Il Nivel Superior na area de Tl 03 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il




GOVERNO DO ESTADO DO CEARA
EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO DO CEARA

Nivel IV Nivel Superior na area de Tl 05 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) IV

Nivel V Nivel Superior na area de Tl 07 anos Analista em Seguranga da Informagéo

5. DETALHES DOS PERFIS E QUALIFICAGOES PROFISSIONAIS
5.1. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel |
5.1.1. Nivel de Formacgao

5.1.1.1. Nivel Superior (graduacdo) completo ou em formacdo na area de TI, fornecido por
instituicdo de ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educagédo, ou diploma de curso de
graduacdo de nivel superior em qualquer area de formacdo, acompanhado de certificado de
conclusao de especializagcao/mestrado na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.1.2. Nivel de Qualificagao

5.1.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.1.3. Nivel de Experiéncia
5.1.3.1. 01 ano de experiéncia com atuacao em Servigos de Geréncia de Rede e Conectividade.
5.1.4. Nivel Salarial

5.1.4.1. Ter remunerag@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.2. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.2.1. Nivel de Formacgao

5.2.1.1. Nivel Superior (graduacao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educagéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
qualquer area de formacéo, acompanhado de certificado de conclusao de especializacdo/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.2.2. Nivel de Qualificagao

5.2.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.2.3. Nivel de Experiéncia
5.2.3.1. 02 anos de experiéncia com atuagao em Servigos de Geréncia de Rede e Conectividade.
5.2.4. Nivel Salarial

5.2.4.1. Ter remunerag@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) 1I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.3. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.3.1. Nivel de Formagao

5.3.1.1. Nivel Superior (graduacdo) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educagéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.3.2. Nivel de Qualificagao
5.3.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serdo
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fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.3.3. Nivel de Experiéncia

5.3.3.1. 03 anos de experiéncia com atuagao em Servigcos de Geréncia de Rede e Conectividade.
5.3.4. Nivel Salarial

5.3.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) 111" da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.4. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel IV
5.4.1. Nivel de Formacgao

5.4.1.1. Nivel Superior (graduagao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacgéao, ou diploma de curso de graduagéo de nivel superior em
qualquer area de formagao, acompanhado de certificado de conclusdo de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.4.2. Nivel de Qualificagao

5.4.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.4.3. Nivel de Experiéncia
5.4.3.1. 05 anos de experiéncia com atuagao em Servigcos de Geréncia de Rede e Conectividade.
5.4.4. Nivel Salarial

5.4.4.1. Ter remuneragédo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) IV” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.5. Perfil e Qualificagdao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel V
5.5.1. Nivel de Formacgao

5.5.1.1. Nivel Superior (graduagao) na area de TI, fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacéao, ou diploma de curso de graduagao de nivel superior em
qualquer area de formagéao, acompanhado de certificado de conclusao de especializagao/mestrado
na area de Tl de, no minimo, 360 horas/aula.

5.5.2. Nivel de Qualificagao

5.5.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.5.3. Nivel de Experiéncia
5.5.3.1. 07 anos de experiéncia com atuagao em Servigos de Geréncia de Rede e Conectividade.
5.5.4. Nivel Salarial

5.5.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Analista em Seguranga da
Informacgao” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.
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ANEXO 14 — Servigcos de Suporte Técnico de Infraestrutura de TIC

1. A Contratada prestara os servicos de Suporte Técnico de Infraestrutura de TIC e sera
responsavel por gerenciar, manter e otimizar a infraestrutura local de TIC da Contratante, e
também, contribuir para que a organizagdo alcance os seus resultados, bem como recomendar
acdes de melhoria, objetivando a sua evolugao e continua melhoria do area de TIC da empresa.

1.1. Os Técnicos de Infraestrutura de TIC responsaveis pelo servico deverdao executar
atividades de:

1.1.1. Atender chamados direcionados pelo Service Desk ou através da ferramenta de
gerenciamento de atendimento da Contratante.

1.1.2. Posicionar o usuario sobre o incidente diagnosticado e o status do processo de solugéo.

1.1.3. Fechar todos os chamados resolvidos em tempo habil, registrando as informages relativas
ao atendimento na ferramenta de gerenciamento de atendimento da Contratante.

1.1.4. Atuar para assegurar a transferéncia de conhecimento.

1.1.5. Executar avaliacdo técnica nas estagdes de trabalho dos usuarios, para diagndstico,
configuracao, instalacdo e remocdo de aplicativos, sistema operacional, além de atualizacdo de
software, componentes, equipamentos e servigos.

1.1.6. Prover esclarecimento de duvidas sobre softwares, sistemas operacionais e aplicativos
basicos, editores de texto, planilhas eletrdnicas, Antivirus e aparelhos de Tl em geral, suporte a
videoconferéncias, suporte a VOIP, suporte ao uso de conexao via VPN, dentre outros.

1.1.7. Fornecer suporte presencial a estagbes de trabalho (microcomputadores, notebooks),
impressoras, scanners).

1.1.8. Efetuar a substituicdo de pecas de equipamentos de informatica fora de garantia, sempre que
a Contratante disponibilizar a referida peca.

1.1.9. Instalagcdo e configuragdo de smartphones institucionais, projetores de multimidia, leitor
smartcard, tokens, webcams, leitor de codigo de barras, certificados digitais, mouses, teclados,
monitores, microfones, caixas de som, entre outros equipamentos de informatica que venham a ser
adquiridos e/ou utilizados nas atividades da Contratante.

1.1.10. Configurar, instalar e desinstalar estagdes de trabalho e periféricos conforme parametros de
configuracdo e seguranca da informagdo homologados pela Contratante.

1.1.11. Fornecer suporte presencial a softwares basicos, tais como planilhas eletrbnicas e editores
de texto em geral, antivirus, dentre outros que venham a ser homologados pela Contratante.

1.1.12. Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrao (clones) de estagdes de trabalho e
notebooks, de acordo com instrugbes fornecidas pela Contratante, bem como atualizar o
repositério de software.

1.1.13. Prestar suporte a equipamentos de rede Wi-Fi.

1.1.14. Executar e restaurar copias de seguranga de dados (backup) localizados nas estagbes de
trabalho dos servidores da Contratante.

1.1.15. Realizar a organizacao dos racks de equipamentos da Contratante, conforme solicitado
pelo Contratante.

1.1.16. Contribuir com informagdes relativas aos incidentes atendidos, para que cada vez mais
incidentes possam ser resolvidos pela Central de Servigos.
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1.1.17. Executar:

1.1.17.1. Instalagdo e manutencao dos equipamentos de TIC da Contratante.
1.1.17.2. Instalacdo e manutencdo da rede logica.

1.1.17.3. Montagem e manutencao de racks de rede.

1.1.17.4. Limpeza dos ativos de rede.

1.1.18. Atuar nas mudancas que envolvam a infraestrutura de TI, sejam corretivas ou evolutivas,
garantindo o seu correto cadastramento dos equipamentos e atualizagdo no sistema de patrimonio
de equipamentos de TIC.

1.1.19. Manter uma base de conhecimentos (dados de chamados e solu¢des) atualizada.
1.1.20. Elaborar relatério de diagnéstico dos equipamentos, quando solicitado pela Contratante.
1.1.21. Monitorar, detectar e registrar incidentes no ambiente tecnoldgico.

1.1.22. Solucionar, ou encaminhar para solugdo, com base nos procedimentos operacionais
padrao, os incidentes monitorados.

1.1.23. Elaborar relatério anual de diagnéstico com recomendagdes de substituicdo de
equipamentos obsoletos, ou antieconémicos, para decisdo da Contratante.

1.1.24. Elaborar de pareceres técnicos e/ou especificacdes de hardware/software referente a sua
area, quando demandado pelos Gestores da Contratante.

1.1.25. Participar, quando solicitado, de reunides, palestras ou eventos similares relativos a sua
area de atuagao, quando demandado pelos Gestores da Contratante.

1.1.26. Manter atualizada, nas ferramentas de controle da Contratante, a localizacdo dos
equipamentos de Tl que realizar alguma intervencgao.

1.1.27. Realizar a medicdo de fibra Optica para atender as necessidades das equipes da
Contratante.

1.1.28. Acompanhar, quando solicitado, a instalacao, fusdo e medi¢ao de fibra, local ou em campo
realizada por terceiros.

1.1.29. Acompanhamento de intersecdes 6pticas das equipes da concesséo e conveniados.

1.1.30. Identificar possiveis problemas, propor solu¢gdes e acompanhar implementacbes nao
cobertas por outros contratos da Contratante e dentro de sua area de conhecimento.

1.1.31. Participar da instalagdo de eventos locais ou remotos, sob orientagcdo da Contratante.
1.1.32. Reallizar outras tarefas, ndo especificadas acima, inerentes a funcao.

2. TIPO DE COBERTURA DE SUPORTE

2.1. O local de realizagao do servigo sera definido pela Contratante.

3. DISPONIBILIDADE

3.1. Em dias uteis, entre 08 e 18h a prestagdo do servico devera ocorrer, obrigatoriamente, na
forma presencial.

4. PERFIL E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

4.1. A Contratada devera fornecer técnicos de suporte técnico de TIC nos seguintes niveis de
formacao, qualificacdo e experiéncia: Nivel I, Nivel Il, Nivel Ill, Nivel IV e Nivel V.

Perfil e Nivel de Formagao Nivel de Nivel Salarial
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Qualificagao Experiéncia
Profissional
Nivel | Ensino médio completo 01 anos Técnico de Rede
Nivel Il Ensino médio completo 02 anos Técnico de Atendimento
Nivel llI Ensino médio completo 03 anos Suporte Operacional em Hardware e
Software
Nivel IV Ensino médio completo 05 anos Administrador de Redes
Nivel V Ensino médio completo 07 anos Especialista em Seguranga da
Informagao

5. DETALHES DOS PERFIS E QUALIFICAGOES PROFISSIONAIS

5.1. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel |
5.1.1. Nivel de Formacgao

5.1.1.1. Nivel Médio Completo.

5.1.2. Nivel de Qualificagao

5.1.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.1.3. Nivel de Experiéncia

5.1.3.1. 01 ano de experiéncia com atuacdo em Servigos de Suporte Técnico de Infraestrutura de
TIC.

5.1.4. Nivel Salarial

5.1.4.1. Ter remunerac@o salarial minima correspondente com a de “Técnico de Rede” da
CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.2. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.2.1. Nivel de Formacgao

5.2.1.1. Nivel Médio Completo.

5.2.2. Nivel de Qualificagao

5.2.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.2.3. Nivel de Experiéncia

5.2.3.1. 02 anos de experiéncia com atuacdo em Servicos de Suporte Técnico de Infraestrutura de
TIC.

5.2.4. Nivel Salarial

5.2.4.1. Ter remuneracao salarial minima correspondente com a de “Técnico de Atendimento” da
CONVENGCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.3. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.3.1. Nivel de Formagao
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5.3.1.1. Nivel Médio Completo.
5.3.2. Nivel de Qualificacao

5.3.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.3.3. Nivel de Experiéncia

5.3.3.1. 03 anos de experiéncia com atuagao em Servigos de Suporte Técnico de Infraestrutura de
TIC.

5.3.4. Nivel Salarial

5.3.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) 111" da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.4. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel IV
5.4.1. Nivel de Formacgao

5.4.1.1. Nivel Médio Completo.

5.4.2. Nivel de Qualificagao

5.4.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.4.3. Nivel de Experiéncia

5.4.3.1. 05 anos de experiéncia com atuagao em Servigos de Suporte Técnico de Infraestrutura de
TIC.

5.4.4. Nivel Salarial

5.4.4.1. Ter remuneracao salarial minima correspondente com a de “Administrador de Redes” da
CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.5. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel V
5.5.1. Nivel de Formacao

5.5.1.1. Nivel Médio Completo.

5.5.2. Nivel de Qualificagao

5.5.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.5.3. Nivel de Experiéncia

5.5.3.1. 07 anos de experiéncia com atuagdo em Servigos de Suporte Técnico de Infraestrutura de
TIC.

5.5.4.1. Ter remuneragao salarial minima correspondente com a de “Especialista em Seguranca da
Informagao” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.
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ANEXO 15 - Servigos de Arquitetura de Infraestrutura Fisica de TIC

1. A Contratada prestara os servigcos Arquitetura de Infraestrutura Fisica de TIC e sera responsavel
por gerenciar, manter e otimizar a infraestrutura local de TIC da Contratante, e também, contribuir
para que a organizagao alcance os seus resultados, bem como recomendar agdes de melhoria,
objetivando a sua evolugéo e continua melhoria do area de TIC da empresa.

1.1. Os Arquitetos de Infraestrutura Fisica de TIC responsaveis pelo servigo deverao
executar atividades de:

1.1.1. Planejar/executar projetos de TI.

1.1.2. Atender chamados direcionados pelo Service Desk ou através da ferramenta de
gerenciamento de atendimento da ETICE.

1.1.3. Posicionar o usuario sobre o incidente diagnosticado e o status do processo de solugao.

1.1.4. Fechar todos os chamados resolvidos em tempo habil, registrando as informagdes relativas
ao atendimento na ferramenta de gerenciamento de atendimento da ETICE.

1.1.5. Atuar para assegurar a transferéncia de conhecimento.

1.1.6. Elaborar o Plano de Gerenciamento de Projeto ou adequar o projeto a um plano preexistente,
e manté-los atualizados.

1.1.7. Fazer e convalidar estimativas de custo e prazo do projeto.
1.1.8. Elaborar e acompanhar o cronograma do projeto.

1.1.9. Acompanhar o trabalho da equipe e resolver problemas referentes a integracao, custos,
comunicagao, escopo, qualidade, risco, tempo, recursos humanos e aquisi¢oes.

1.1.10. Acompanhamento de instalagdo de FIBRA — Fora da RMF.
1.1.11. Acompanhamento de instalagdo de FIBRA — Na RMF.
1.1.12. Acompanhamento de instalagéo de RADIO — Fora da RMF.
1.1.13. Acompanhamento de instalacdo de RADIO — Na RMF.
1.1.14. Analise de ASBUILT — FIBRA.

1.1.15. Anélise de ASBUILT — RADIO.

1.1.16. Analise de medi¢ao de langamento de FIBRA.

1.1.17. Analise de Projeto Executivo — FIBRA.

1.1.18. Analise de TR.

1.1.19. Assessoria Projetos DIOPE.

1.1.20. Atualizagdo do Georreferenciamento da FIBRA/ TORRES / MASTROS — RADIO.
1.1.21. Elaboracao arquivo KMZ do CDC.

1.1.22. Elaboragao de grafico de indicadores de chamados GEPRO.
1.1.23. Elaboragao de Mapa.

1.1.24. Elaborar Projeto de conectividade — FIBRA.

1.1.25. Elaborar Projeto de conectividade — RADIO.

1.1.26. Site Survey — FIBRARADIO/TORRE E MASTRO.
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1.1.27. Validagdo em campo de Projeto de FIBRA/RADIO.

1.1.28. Participar, quando solicitado, de palestras ou eventos similares relativos a sua area de
atuacgao, quando demandado pelos Gestores da ETICE.

1.1.29. Realizar outras tarefas, ndo especificadas acima, inerentes a fungao.
2. TIPO DE COBERTURA DE SUPORTE

2.1. O local de realizacao do servico sera definido pela Contratante.

3. DISPONIBILIDADE

3.1. Em dias uteis, entre 08 e 18h a prestagcdo do servico devera ocorrer, obrigatoriamente, na
forma presencial.

4. PERFIL E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

4.1. A Contratada devera fornecer técnicos de suporte técnico de TIC nos seguintes niveis de
formacao, qualificacado e experiéncia e nivel salarial: Nivel |, Nivel Il, Nivel Ill, Nivel IV e Nivel V.

Perfil e Nivel de Formacgao Nivel de Nivel Salarial
Qualificagao Experiéncia
Profissional
Nivel | Nivel Superior na area de Tl 01 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) |
Nivel Il Nivel Superior na area de TI 02 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) I
Nivel IlI Nivel Superior na area de Tl 03 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel IV Nivel Superior na area de Tl 05 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdbcios) IV
Nivel V Nivel Superior na area de Tl 07 anos Especialista em Seguranga da Informagao

5. DETALHES DOS PERFIS E QUALIFICAGOES PROFISSIONAIS
5.1. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel |
5.1.1. Nivel de Formacgao

5.1.1.1. Diploma de curso superior concluido em cursos de areas afins da Tecnologia da
Informacgao e Comunicacdo ou Geografia devidamente reconhecido pelo MEC.

5.1.2. Nivel de Qualificagao

5.1.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.1.3. Nivel de Experiéncia

5.1.3.1. 01 ano de experiéncia com atuagao em Servicos de Arquitetura de Infraestrutura Fisica de
TIC.

5.1.4. Nivel Salarial

5.1.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.2. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.2.1. Nivel de Formacgao
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5.2.1.1. Diploma de curso superior concluido em cursos de areas afins da Tecnologia da
Informagéo e Comunicacao ou Geografia devidamente reconhecido pelo MEC.

5.2.2. Nivel de Qualificagao

5.2.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacao prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.2.3. Nivel de Experiéncia

5.2.3.1. 02 ano de experiéncia com atuagao em Servigcos de Arquitetura de Infraestrutura Fisica de
TIC.

5.2.4. Nivel Salarial

5.2.4.1. Ter remuneragdo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) 1I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.3. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.3.1. Nivel de Formagao

5.3.1.1. Diploma de curso superior concluido em cursos de areas afins da Tecnologia da
Informagéo e Comunicacao ou Geografia devidamente reconhecido pelo MEC.

5.3.2. Nivel de Qualificacao

5.3.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacao prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.3.3. Nivel de Experiéncia

5.3.3.1. 03 ano de experiéncia com atuagao em Servigos de Arquitetura de Infraestrutura Fisica de
TIC.

5.3.4. Nivel Salarial

5.3.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) 111" da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.4. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel IV
5.4.1. Nivel de Formagao

5.4.1.1. Diploma de curso superior concluido em cursos de areas afins da Tecnologia da
Informagao e Comunicacao ou Geografia devidamente reconhecido pelo MEC.

5.4.2. Nivel de Qualificacao

5.4.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagao prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.4.3. Nivel de Experiéncia

5.4.3.1. 05 ano de experiéncia com atuagao em Servigos de Arquitetura de Infraestrutura Fisica de
TIC.

5.4.4. Nivel Salarial

5.4.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) IV” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.5. Perfil e Qualificagdao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel V
5.5.1. Nivel de Formacgao
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5.5.1.1. Diploma de curso superior concluido em cursos de areas afins da Tecnologia da
Informagéo e Comunicacao ou Geografia devidamente reconhecido pelo MEC.

5.5.2. Nivel de Qualificagao

5.5.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacado prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.5.3. Nivel de Experiéncia

5.5.3.1. 07 ano de experiéncia com atuagao em Servigcos de Arquitetura de Infraestrutura Fisica de
TIC.

5.5.4. Nivel Salarial

5.5.4.1. Ter remuneracao salarial minima correspondente com a de “Especialista em Seguranca da
Informagao” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.
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ANEXO 16 — Servigos de Governanga de TIC

1. A Contratada prestara os servicos Consultoria em Governanga de TIC e sera responsavel por
estruturar e garantir a implantacdo de metodologias de governanca na Contratante, e também,
contribuir para que a organizacédo alcance os seus resultados, bem como recomendar ag¢des de
melhoria, objetivando a sua evolugéo e continua melhoria do area de TIC da empresa.

1.1. Os Consultores de Governang¢a de TIC responsaveis pelo servico deverdao executar
atividades de:

1.1.1. Estruturar e garantir a implantagao na metodologia BPM (Business Process Mangament).

1.1.2. Realizar auditorias internas com o intuito de garantir o cumprimento processos e
procedimentos implantados Analisar, propor e garantir a melhoria continua em todos os processos
corporativos.

1.1.3. Elaborar, planejar, implantar e acompanhar a aplicabilidade das politicas de Gerenciamento
de Riscos Corporativos.

1.1.4. Acompanhar a vigéncia das normas e leis que tangem as diretrizes voltadas a area de
Compliance.

1.1.5. Implantar, treinar, acompanhar e garantir o fluxo eficaz dos Gerenciamentos de Projetos.

1.1.6. Anadlise e acompanhamento dos processos de entrega atuais, de forma que as implantagdes
possam ter métricas para serem melhoradas e para construgao de politicas que serdo comunicadas
e melhoradas continuamente em conjunto com os integrantes dos times e demais areas da
empresa.

1.1.7. Implantar, garantir e acompanhar o cumprimento e a vigéncia dos processos e
procedimentos corporativos de toda a Etice.

1.1.8. Desenhar e acompanhar os processos de negdcios da Etice.
1.1.9. Coletar e acompanhar indicadores de todas as diretorias da Etice.
1.1.10. Coletar, acompanhar e reportar os indicadores da Etice no PPA.
1.1.11. Realizar o Gerenciamento de Risco.

1.1.12. Realizar Pesquisas de Satisfacao.

1.1.13. Acompanhar os projetos das areas e cobrar os resultados.

1.1.14. Promover a cultura com base na transparéncia, honestidade, feedback, trabalho em equipe,
decisdo baseada em consenso, valores Lean/Agile, responsabilidade e as melhores praticas de
engenharia, governanga e automacao.

1.1.15. Apoiar na gestao de contratos.

1.1.16. Gestao das documentacdes das demandas de Tl e escritério de mini projetos para gestao
da qualidade das entregas entre projetos e operagao.

1.1.17. Gestdo dos processos de publicagdo do conhecimento documentando agbes a fim de
reduzir riscos de ambientes internos e externos.

1.1.19. Realizar auditoria referente a LGPD e seguranca de dados, envolvendo o planejamento,
organizacgao e controle dos fluxos dos trabalhos.

1.1.20. Mapear servigcos que precisam ser acompanhados e promover acordos de niveis de
servicos de forma colaborativa com os envolvidos.
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1.1.21. Criar dashboards e painéis de acompanhamentos das métricas dos processos de
governanga propostos e SLAs acordados, assim como constante analise e apresentagao de status
para as areas envolvidas; usando a imparcialidade da area para relatar as situagées.

1.1.22.Realizar o alinhamento estratégico, fazer com que a estratégia de Tl esteja alinhada a dos negdcios.
1.1.23. Implementar modelo de arquitetura corporativa e gerenciamento de portfolio.

1.1.24. Implantar processos para permitir que os investimentos em tecnologia dentro da empresa
entreguem o maximo valor comercial possivel de acordo com um nivel aceitavel de risco utilizando
como base o framework Val IT.

1.1.25. Realizar a gestéo de riscos, identificando, avaliando os riscos e comunicndo os mesmos as
parte interessadas.

1.1.26. Realizar o Gerenciamento de recursos envolvendo pessoas e infraestrutura.

1.1.27. Fazer uma avaliagao frequente da implementacao da estratégia, da execucgao dos projetos e
da aplicagao dos recursos, para assim direcionar as agdes de Tl de acordo com as metas da
organizagao, preferencialmente utilizando balanced scorecards para permitir vizualiar as agdes e
resultados decorrentes das estratégias.

1.1.28. Realizar outras tarefas, ndo especificadas acima, inerentes a fungao.
2. TIPO DE COBERTURA DE SUPORTE

2.1. O local de realizacao do servico sera definido pela Contratante.

3. DISPONIBILIDADE

3.1. Em dias uteis, entre 08 e 18h a prestagdo do servico devera ocorrer, obrigatoriamente, na
forma presencial.

4. PERFIL E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

4.1. A Contratada devera fornecer técnicos de suporte técnico de TIC nos seguintes niveis de
formacao, qualificacao e experiéncia: Nivel I, Nivel Il, Nivel lll, Nivel IV e Nivel V.

Perfil e Nivel de Formacgao Nivel de Nivel Salarial
Qualificagao Experiéncia
Profissional
Nivel | Nivel Superior ou em formagao 01 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) |
na area de Tl
Nivel Il Nivel Superior na area de Tl 02 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel IlI Nivel Superior na area de Tl 03 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel IV Nivel Superior na area de TI 05 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) IV
Nivel V Nivel Superior na area de Tl 07 anos Analista em Seguranga da Informagéao

5. DETALHES DOS PERFIS E QUALIFICAGOES PROFISSIONAIS
5.1. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel |
5.1.1. Nivel de Formacgao

5.1.1.1. Possuir nivel superior completo ou em formacao, em Instituicdo reconhecida pelo MEC,
preferencialmente na area de Ciéncia da Computagao, Sistemas de Informagado, Tecnologia da
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Informagédo, Engenharia da Computagdo, Administracdo, Economia, Ciéncias Contabeis ou
Negécios;

5.1.2. Nivel de Qualificagao

5.1.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serado
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.1.3. Nivel de Experiéncia
5.1.3.1. 01 ano de experiéncia com atuagdo em Governanca de TIC.
5.1.4. Nivel Salarial

5.1.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.2. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel I
5.2.1. Nivel de Formacgao

5.2.1.1. Nivel Superior (graduacdo) em Instituicdo reconhecida pelo MEC, preferencialmente na
area de Ciéncia da Computacgéao, Sistemas de Informagéo, Tecnologia da Informag¢ao, Engenharia
da Computagao, Administragdo, Economia, Ciéncias Contabeis ou Negdcios;

5.2.2. Nivel de Qualificacao

5.2.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.2.3. Nivel de Experiéncia
5.2.3.1. 02 anos de experiéncia com atuagdo em Governanca de TIC.
5.2.4. Nivel Salarial

5.2.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) II” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.3. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.3.1. Nivel de Formacao

5.3.1.1. Nivel Superior (graduagao) em Instituicdo reconhecida pelo MEC, preferencialmente na
area de Ciéncia da Computacgéao, Sistemas de Informacgéao, Tecnologia da Informag¢ao, Engenharia
da Computagao, Administragdo, Economia, Ciéncias Contabeis ou Negdcios;

5.3.2. Nivel de Qualificacao

5.3.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.3.3. Nivel de Experiéncia
5.3.3.1. 03 anos de experiéncia com atuagdo em Governanca de TIC.
5.3.4. Nivel Salarial

5.3.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) 111" da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.4. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel IV
5.4.1. Nivel de Formacao
5.4.1.1. Nivel Superior (graduacdo) em Instituicdo reconhecida pelo MEC, preferencialmente na
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area de Ciéncia da Computacgéao, Sistemas de Informagéo, Tecnologia da Informag¢ao, Engenharia
da Computagao, Administragdo, Economia, Ciéncias Contabeis ou Negdcios;

5.4.2. Nivel de Qualificagao

5.4.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serado
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.4.3. Nivel de Experiéncia
5.4.3.1. 05 anos de experiéncia com atuagcao em Governanca de TIC.
5.4.4. Nivel Salarial

5.4.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) IV” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.5. Perfil e Qualificagdao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel V
5.5.1. Nivel de Formacgao

5.5.1.1. Nivel Superior (graduacdo) em Instituicdo reconhecida pelo MEC, preferencialmente na
area de Ciéncia da Computacgéao, Sistemas de Informagéo, Tecnologia da Informag¢ao, Engenharia
da Computagao, Administragdo, Economia, Ciéncias Contabeis ou Negdcios;

5.5.2. Nivel de Qualificacao

5.5.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.5.3. Nivel de Experiéncia
5.5.3.1. 07 anos de experiéncia com atuacdo em Governancga de TIC.
5.5.4. Nivel Salarial

5.5.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Analista em Seguranca da
Informagéo” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.
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ANEXO 17 — Servigos de Coordenacgao de Processos ITIL

1. A Contratada prestara os servicos Coordenagdo de Processos ITIL e sera responsavel por
estruturar e garantir a melhoria continua dos processos a na Contratante, e também, contribuir
para que a organizagao alcance os seus resultados, bem como recomendar agdes de melhoria,
objetivando a sua evolugéo e continua melhoria do area de TIC da empresa.

1.1. Os Coordenadores de Processos ITIL responsaveis pelo servico deverdao executar
atividades de:

1.1.1. Obedecer aos fluxogramas de processos, de modo a garantir o cumprimento dos NIVEIS
MINIMOS DE SERVICOS.

1.1.2. Apresentar, sempre que necessario, sugestées de melhoria no processo sob sua algada.

1.1.3. Deveréo ser disponibilizados servicos de gestdo de Incidentes e de Problemas Requisicoes,
na forma definida nesse documento.

1.1.4. Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados em conformidade com
0s niveis de servico previstos.

1.1.5. Aperfeicoar, em observancia as recomendagdoes do ITIL, os processos, papéis e
responsabilidades do Gerenciamento de Incidentes e Requisicdes de Servico do Contratante, bem
como sua interagdo com as demais geréncias do ITIL definidas nesta contratacao.

1.1.6. Documentar e manter atualizado o Processo, com documentos técnicos, fluxogramas,
diagramas, glossarios, manuais, descritivos e outros métodos de transferéncia de conhecimento
para a Contratante.

1.1.7. Realizar atividades consultivas objetivando a melhoria continua no processo no ambiente
Contratante, sempre que solicitado pelo Contratante.

1.1.8. Implementar e garantir compliance quanto aos Processos ITIL abaixo, podendo-se incluir
novos processos conforme necessidade da ETICE:

1.1.8.1. Processo de Gerenciamento de Incidente e Cumprimento de Requisicao.
1.1.8.2. Processo de Gerenciamento de Problema.

1.1.8.3. Processo de Gerenciamento de Configuracao e Ativo de Servico.
1.1.8.4. Processo de Gerenciamento de Mudanca.

1.1.8.5. Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servigo.

1.1.8.6. Processo de Gerenciamento de Conhecimento.

1.1.8.7. Processo de Gerenciamento de Nivel de Servigo.

1.1.9. Manter, revisar e atualizar as politicas, padrboes e procedimentos de gerenciamento e
operacgao da infraestrutura de TIC, tais como:

1.1.9.1. Atualizacdo de software.

1.1.9.2. Realizacao de backup e restore.

1.1.9.3. Definigao e implantagao de politicas de grupo.
1.1.9.4. Controle de acesso.

1.1.9.5. Suportar o processo de investigacéo, diagndstico e resolugao de Incidentes e Problemas.



GOVERNO DO ESTADO DO CEARA
EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO DO CEARA

1.1.9.6. Suportar o processo de classificagao, priorizagao e aprovacdo de Mudancas.
1.1.9.7. Implantar as mudancgas na infraestrutura de TI.

1.1.10. Monitorar os servicos de TIC e seus componentes visando assegurar o perfeito
funcionamento dos mesmos, tais como:

1.1.10.1. Verificagao de logs / registros.

1.1.10.2. Realizacao de testes de verificacao.

1.1.10.3. Verificagao do status dos servicos.

1.1.10.4. Analise de utilizagao dos recursos de TIC.

1.1.10.5. Realizar a analise de novas ferramentas e tecnologias.

1.1.11. Todas as atividades da Gestdo de Processos deverdo ser acompanhadas pela Contratada
que sera responsavel pelo planejamento, conducdo e controle de toda operacionalizagdo do
ambiente de TIC, realizando o acompanhamento e avaliacdo dos resultados dos servigos
relacionados a este processo.

1.1.12. Deverdo garantir que as atividades relacionadas ao processo que coordenam sejam
executadas na forma e nos prazos estabelecidos, com observancia dos respectivos fluxos, em
especial quanto ao respeito aos NIVEIS MINIMOS DE SERVICO.

1.1.13. Observar rigorosamente os requisitos e modelo de prestacdo dos servicos demandados.

1.1.14. Revisar e aperfeigoar, continuamente, as instru¢des técnicas relacionadas aos processos
que coordena.

1.1.15. Revisar e aperfeigcoar, continuamente, os roteiros de atendimento (Scripts) relacionados aos
processos que coordena.

1.1.16. Zelar para que as atividades relacionadas ao processo que geréncia sejam executadas na
forma e nos prazos estabelecidos no contrato decorrente do presente termo de referéncia, com
observancia dos respectivos fluxos, em especial quanto ao respeito aos NIVEIS MINIMOS DE
SERVICO.

1.1.17. Zelar para que sejam rigorosamente observados os requisitos € modelo de prestacdo dos
servicos demandados.

1.1.18. Zelar para que as instrugcbes técnicas relacionadas aos processos que geréncia sejam
continuamente revisadas e aperfeigoadas.

1.1.19. Zelar para que os roteiros de atendimento (Scripts) relacionados aos processos que
geréncia sejam continuamente revisados e aperfeigcoados.

2. TIPO DE COBERTURA DE SUPORTE
2.1. O local de realizagao do servigo sera definido pela Contratante.
3. DISPONIBILIDADE

3.1. Em dias uteis, entre 08 e 18h a prestagdo do servico devera ocorrer, obrigatoriamente, na
forma presencial.

4. PERFIL E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

4.1. A Contratada devera fornecer técnicos de suporte técnico de TIC nos seguintes niveis de
formacao, qualificacdo e experiéncia: Nivel I, Nivel Il, Nivel lll, Nivel IV e Nivel V.

Perfil e Nivel de Formagao Nivel de Nivel Salarial
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Qualificagao Experiéncia
Profissional
Nivel | Nivel Superior ou em 01 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negocios) |

formacgao na area de Tl

Nivel Il Nivel Superior na area de TI 02 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel IlI Nivel Superior na area de TI 03 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Nivel IV Nivel Superior na area de TI 05 anos Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) IV
Nivel V Nivel Superior na area de TI 07 anos Analista em Seguranca da Informagao

5. DETALHES DOS PERFIS E QUALIFICAGCOES PROFISSIONAIS
5.1. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel |
5.1.1. Nivel de Formagao

5.1.1.1. Possuir nivel superior completo ou em formacao, em Instituicdo reconhecida pelo MEC,
preferencialmente na area de Ciéncia da Computacdo, Sistemas de Informagdo, Tecnologia da
Informagado, Engenharia da Computagdo, Administracdo, Economia, Ciéncias Contabeis ou
Negdcios;

5.1.2. Nivel de Qualificagao

5.1.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.1.3. Nivel de Experiéncia
5.1.3.1. 01 ano de experiéncia com atuagao Coordenacao de Processos ITIL.
5.1.4. Nivel Salarial

5.1.4.1. Ter remuneracdo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.2. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.2.1. Nivel de Formagao

5.2.1.1. Possuir nivel superior completo ou em formacao, em Instituicdo reconhecida pelo MEC,
preferencialmente na area de Ciéncia da Computagao, Sistemas de Informagado, Tecnologia da
Informacgado, Engenharia da Computagdo, Administracdo, Economia, Ciéncias Contabeis ou
Negécios;

5.2.2. Nivel de Qualificagao

5.2.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serdo
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.2.3. Nivel de Experiéncia
5.2.3.1. 02 anos de experiéncia com atuacdo Coordenacao de Processos ITIL.
5.2.4. Nivel Salarial

5.2.4.1. Ter remuneragéo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negdcios) 1I” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.
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5.3. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel Il
5.3.1. Nivel de Formacgao

5.3.1.1. Possuir nivel superior completo ou em formacgdo, em Instituicdo reconhecida pelo MEC,
preferencialmente na area de Ciéncia da Computacao, Sistemas de Informagado, Tecnologia da
Informagédo, Engenharia da Computagdo, Administracdo, Economia, Ciéncias Contabeis ou
Negécios;

5.3.2. Nivel de Qualificagao

5.3.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificacdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.3.3. Nivel de Experiéncia
5.3.3.1. 03 anos de experiéncia com atuacao Coordenacao de Processos ITIL.
5.3.4. Nivel Salarial

5.3.4.1. Ter remuneragé@o salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) 111" da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.4. Perfil e Qualificagdo do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel IV
5.4.1. Nivel de Formacgao

5.4.1.1. Possuir nivel superior completo ou em formacgdo, em Instituicdo reconhecida pelo MEC,
preferencialmente na area de Ciéncia da Computacdo, Sistemas de Informagado, Tecnologia da
Informagédo, Engenharia da Computagdo, Administracdo, Economia, Ciéncias Contabeis ou
Negdcios;

5.4.2. Nivel de Qualificagao

5.4.21. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.4.3. Nivel de Experiéncia
5.4.3.1. 05 anos de experiéncia com atuacao Coordenacao de Processos ITIL.
5.4.4. Nivel Salarial

5.4.4.1. Ter remuneragdo salarial minima correspondente com a de “Sistemas, Suporte e
O&M(Negocios) IV” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.

5.5. Perfil e Qualificagao do Profissional Responsavel pelos Servigos de Nivel V
5.5.1. Nivel de Formagao

5.5.1.1. Possuir nivel superior completo ou em formagéo, em Instituicdo reconhecida pelo MEC,
preferencialmente na area de Ciéncia da Computacdo, Sistemas de Informagado, Tecnologia da
Informacdo, Engenharia da Computagdo, Administracdo, Economia, Ciéncias Contabeis ou
Negdcios;

5.5.2. Nivel de Qualificagao

5.5.2.1. Os Cursos e Certificados exigidos para este perfil e qualificagdo prefissional serao
fornecidos no momento da emissdo da Ordem de Servico.

5.5.3. Nivel de Experiéncia
5.5.3.1. 07 anos de experiéncia com atuagcao Coordenacao de Processos ITIL.
5.5.4. Nivel Salarial
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5.5.4.1. Ter remuneragao salarial minima correspondente com a de “Analista em Seguranga da
Informagédo” da CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO/SEACEC vigente do SindPD-CE.



L

A

GOVERNO DO ESTADO DO CEARA
EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO CEARA

ANEXO 18 — Especificagao Técnica do Sistema de Gestao De Servigos

1. FERRAMENTA DE GESTAO DE SERVIGOS

1.1. Os processos em TIC sdo de suma importancia para a garantia da entrega de servigcos com a
qualidade e padrbes previamente definidos. Sao eles que fazem com que os servigos sejam
impessoais, ou seja, independente de quem executara os trabalhos, serao realizadas as mesmas
atividades, avaliados os mesmos parametros, produzidos os mesmos artefatos, gerenciados pelo
mesmo conjunto de indicadores. Com este nivel de padronizacao dos trabalhos, as solicitagbes de
servigos tornam-se mais previsiveis, possibilitando que as solugbes sejam implementadas com
alto grau de precisao e controle.

1.2. Para viabilizar a gestdo dos servigos prestados, devera ser utilizada ferramenta de Gestao de
Servigos, complementada ou ndo por outras ferramentas, para o registro e controle de chamados
técnicos, registro de incidentes, registro de requisi¢des de servigos, registro e acompanhamento
dos Niveis de Servigco acordados, monitoramento e controle de disponibilidade, repositério de
documentacdo (base de conhecimento) e gerenciamento de configuragdo (CMDB) (Base de
Dados de Gerenciamento de Configuracao).

1.3. O objetivo da(s) ferramenta(s) deve ser a obtengcdo de elevado padrdo de desempenho,
controle e qualidade na prestacado de servicos da Contratada, além de permitir a preservagao do
conhecimento do negécio e sistemas por parte do Contratante. A execugao, acompanhamento e
encerramento de todas as ordens de servicos e chamados devera ser realizada exclusivamente
por ferramenta Unica. Cabera a Contratada, implantar, modificar e customizar a ferramenta para
atender todos os requisitos aqui expostos.

2. REQUISITOS GERAIS

2.1. A Contratada devera prover, como servigos, software para a solugdo de GESTAO DE
SERVICOS contendo, no minimo, as caracteristicas/funcionalidades abaixo:

2.1.1. Solugao informatizada de Central de Servigos, com interface Web, voltada a operagao e
gestdo dos atendimentos realizados, a ser instalada nas dependéncias da Contratada ou em
nuvem de sua responsabilidade. Esta solugdo devera conter recursos e interfaces para controle
dos diversos processos da biblioteca ITIL, em especial os processos de: de gerenciamento de
incidentes, de problemas, de configuragcbes, de mudancas e da base de conhecimento.

2.1.2. A Contratada devera ser proprietaria do direito de uso das licengas, locataria do direito
de uso das licengas, ou parceira autorizada do fabricante do Software de Gestdo da Central de
Servigos.

2.1.3. A solucao informatizada de Central de Servigos devera ser disponibilizada a Contratante
por meio da modalidade “Software como Servigo” ou “Software as a Service — SaaS”, em que a
Contratada responsabiliza-se pela hospedagem da solugédo, assim como pelo fornecimento e
manutencdo de toda a infraestrutura de seguranca e acesso ao sistema por parte da equipe
técnica da Contratante.

2.1.4. A Ferramenta de gestdo de servicos sera utilizada pela Contratada para a gestdo dos
servicos, estatisticas de disponibilidade, emissdao de relatérios e graficos, construcdo de
dashboard, e acompanhamento de niveis minimos de servigos. Todos os processos listados
deverao estar devidamente funcionais quando do término da implantacdo da ferramenta, nao
podendo ser simplesmente capacidades da ferramenta dependentes de licengas ou de ativacoes.

2.1.5. Todas as funcionalidades deverao ser comprovadas na proposta da LICITANTE através de
catalogos/documentos cuja fonte seja exclusivamente o FABRICANTE do software utilizado na
prestagao do servigo.
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3. JUSTIFICATIVA PARA CERTIFICAGAO

3.1. Nos ultimos anos, a utilizacdo de boas praticas no Gerenciamento de Servigos de TIC tem
sido a melhor alternativa para organizagées que buscam melhorar a qualidade dos servigos de
TIC e alinha-los com as estratégias do negocio. Neste cenario, a biblioteca ITIL tem se tornado o
padrao dominante e mais usado para se alcancar estas metas.

3.2. A Information Technology Infrastructure Library (ITIL) foi formada no final da década de 1980
pela CCTA (Central Communications and Telecom Agency), atual OGC (Office of Government
Commerce), como um esfor¢co para disciplinar e permitir a comparagao entre as propostas dos
diversos proponentes a prestadores de servicos de TIC para o governo britanico, haja vista a
grande adocdo da metodologia de gerenciamento denominada outsourcing e da subcontratacéo
de servigos de TIC pelos seus diferentes 6rgaos e instituicdes, objetivando garantir um minimo de
padronizagdo de atendimento em termos de processos, terminologia, desempenho, qualidade e
custo.

3.3. Atualmente, o esfor¢o de atualizagdo e divulgacado da ITIL, ao redor do mundo é realizado
pelo Information Technology Service Management Forum (ITSMF), um férum independente,
reconhecido internacionalmente, presente em mais de 32 paises, composto por usuarios,
fornecedores, organizagdes publicas e privadas e instituicdes de ensino, independentemente de
tamanho ou atuagéo.

3.4. A conformidade ao ITIL, portanto, constitui requisito indispensavel para a solugcido de software
que ira gerenciar os servigos prestados pela Central De Servigos. A certificacdo internacional
solicitada busca garantir esta conformidade, pois, a utilizacao de ferramentas ndo aderentes ao
padréo indicado poderia inviabilizar os resultados esperados com a implantacdo dos servigos
propostos.

3.5. No tocante aos softwares componentes da solugao pretendida, faz-se necessaria sua plena
adequacgao ao modelo ITIL, quanto aos processos e gerenciamento fundamentais.

3.6. Neste contexto, € fundamental que haja uma comprovacao indubitavel de que o produto
oferecido esta ajustado as exigéncias da contratacdo, o que sO6 pode ser assegurado pela
apresentacao de certificagdes reconhecidas internacionalmente.

3.7. Deste modo, para comprovacao da conformidade com a biblioteca ITIL, exige-se que a
ferramenta, fornecido pela Contratada possua a certificacdo PinkVERIFY™ da empresa Pink
Elephant.

3.8. Note-se que o objeto da licitagao transcende ao fornecimento de software, que representa o
complemento de um escopo maior, qual seja o fornecimento de solugdo integrada de
gerenciamento de servigos de tecnologia da informacao, fundamentada nas melhores praticas da
biblioteca ITIL, do qual o software € um dos componentes € somente em relagdo a este se exige
comprovar a certificacdo necessaria e indispensavel para avaliar sua qualidade e funcionalidade.

3.9. Por fim, nesse sentido, a ata n® 3 do TCU, de 13 de fevereiro de 2008, Acérdao TCU n°
144/2008, afirma que:

. € valido que se exija certificacdo emitida pela Pink Elephant, uma vez que se trata de
organizacao que é referéncia mundial em capacitagdo ITIL, o que nao configura restricao ao
processo competitivo, mas um instrumento necessario para que a Administracdo efetue o
adequado atendimento de suas necessidades, uma vez que o programa PinkVerify é
mundialmente considerado como adequado a certificagao que avalia as ferramentas que suportam
as necessidades de definigdes e fluxos de trabalho dos processos de gerenciamento de TIC.”

3.10. Conforme a necessidade e critérios listados acima, segue o roll, ndo exaustivo, de
ferramentas que se adequam aos requisitos solicitados:
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3.10.1. Assyst v11.

3.10.2. Marval MSM.

3.10.3. ServiceNow Madrid.

3.10.4. Valuemation v4.5.

3.10.5. Helppeople Service Management V7.0.
3.10.6. LANDESK Service Desk v7.7.3.
3.10.7. SAP Solution Manager 7.2.

3.10.8. Wendia POB vG6.

4. CARACTERISTICAS DA FERRAMENTA
4.1. Especificagoes Minimas da Solugao de Gestao de Servigos.
4.1.1. Requisitos Gerais

4.1.1.1. Devera ser entregue a documentacéo do fabricante do software com as informagdes que
comprovem o perfeito atendimento aos requisitos abaixo listados.

41.1.2. Os itens apresentados neste anexo sao obrigatérios e deverdo ser atendidos
preferencialmente de forma nativa. Entende-se por itens atendidos de forma nativa todos aqueles
itens atendidos diretamente pelo software e seus mdédulos, sem a necessidade de alteracédo do
cédigo fonte em sua estrutura, sendo aceito o atendimento por meio do uso conjunto de
funcionalidades de personalizagao e integracao ja presentes no software.

4.1.1.3. Caso determinado processo ITIL V3 ndo seja nativo na ferramenta principal, a Contratada
devera fornecer e configurar todos os mdédulos e ferramentas adicionais necessarios para atender
completamente as disciplinas exigidas, sem custo adicional com licengcas e sem qualquer
necessidade de alteragdo do codigo fonte.

4.1.1.4. Para todos os itens atendidos de forma nativa ou n&o nativa (ferramentas ou mddulos
adicionais), deverdo ser apresentadas, no momento de entrega da proposta, todas as
comprovagdes detalhadas de atendimento por meio da documentagéo original do fabricante do
software ou através de demonstragdes de diligéncia que comprovem o atendimento de um ou
mais itens, para os casos onde o atendimento n&o puder ser integralmente comprovado pela
documentacdo ou onde esta deixar duvidas quanto ao atendimento.

4.1.1.5. A solugao de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) ofertada deve oferecer o acesso
a todas as disciplinas ITIL relacionadas abaixo, na(s) licenca(s) de uso, assegurando que
nenhuma licenga adicional devera ser adquirida para o correto gerenciamento de todo o ciclo de
vida da gestao de servigos de TIC:

4.1.1.5.1. Gerenciamento de Mudancas.

4.1.1.5.2. Gerenciamento de Incidentes.

4.1.1.5.3. Gerenciamento de Problemas.

4.1.1.5.4. Cumprimento de Requisi¢ao.

4.1.1.5.5. Gerenciamento da Configuracao e de Ativo de Servico.

4.1.1.5.6. Gerenciamento de Catalogo de Servigo.

4.1.1.5.7. Gerenciamento de Nivel de Servigo.

4.1.1.5.8. Gerenciamento de Conhecimento.

4.1.1.6. Para todas essas disciplinas ITIL V3, a solugdo devera estar pronta e operante na sua
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instalacdo nativa (ou se nao nativa, com o fornecimento e integracdo dos respectivos modulos
adicionais necessarios) de acordo com os processos e definigdes da biblioteca ITIL V3. Assim,
ainda que a eventualmente solucao principal atenda a todas as especificagbes deste Anexo, se a
solugao principal atender apenas a parte do processo ITIL V3, a Contratada devera fornecer
todos os demais mddulos complementares ou ferramentas que suportem integralmente o
processo em questdo de forma aderente ao ITIL V3.

4.1.1.7. Os termos e definicdes na interface da solugdo devem estar alinhados com os termos e
definicbes da biblioteca ITIL V3, para facilitar a rapida compreensdo das funcionalidades
disponiveis.

4.1.1.8. Deverao ser fornecidos e instalados todos os moédulos e/ou ferramentas para atender aos
requisitos de Gestdo de Ativos, que estara sempre associado ao processo de GERENCIAR
CONFIGURACAO E ATIVOS DE SERVICO. As informagdes dos ativos devem ser integradas ao
CMDB (Base de Dados de Gerenciamento de Configuragéo).

4.1.1.9. Interfaces:

4.1.1.9.1. Toda a interface (gerentes, analistas e usudrios) deve ser em ambiente WEB, acessada
via navegador compativel com Internet Explorer, Mozilla Firefox ou Google Chrome, aceitando-se
excepcionalmente a utilizacdo de uma aplicagao desktop para a configuracdo, parametrizagao e
administracéo da solucgao.

4.1.1.9.2. Toda a interface (gerentes, analistas e usuarios) deve ser no idioma portugués do Brasil,
aceitando-se excepcionalmente que a interface de configuragédo, parametrizagdo e administragdo
operada pelos Administradores da Solugéo seja em inglés.

4.1.1.9.3. A solucado deve permitir mais de um servidor de Interface WEB comunicando com o
mesmo banco de dados, provendo balanceamento de carga e alta-disponibilidade.

4.1.1.9.4. Integragdo com e-mail para abertura e acompanhamento de incidentes.

4.1.1.9.5. Permitir visualizagcdo do CMDB (Base de Dados de Gerenciamento de Configuracao) de
forma hierarquica e grafica (relacionamentos e impactos entre IC’s).

4.1.1.9.6. Permitir a visualizacdo do calendario de mudancas de forma grafica tratando o
planejamento da janela de mudangas.

4.1.1.9.7. Integravel com varios fornecedores de gerenciamento de infraestrutura, bem como a
possibilidade de absorver novos componentes.

4.1.1.9.8. Possibilidade de integrar de modo nativo a gestdo de: Incidentes, Requisicbes de
Servico, Catalogo de Servigos, Problemas, Mudangas, Configuragdo e Niveis de Servigo, de
acordo com as definicdes da biblioteca ITIL V3.

4.1.1.9.9. Utilizar base de dados centralizada e integrada.

4.1.1.9.10. A solugao devera permitir a personalizagao da visualizagdo da FILA DE DEMANDAS
do ANALISTA pelo préprio, sem a necessidade de alterar o esquema do banco ou codigo fonte.

4.1.1.9.11. Base de dados unica e integrada com todos os processos ITIL V3 exigidos.

4.1.1.9.12. Capacidade de personalizar todos os formularios, rétulos e menus sem a necessidade
de conhecimento de linguagens de programacéo.

4.1.1.10. Integragdo com Outras Ferramentas:

4.1.1.10.1. Utilizar o protocolo LDAP (pré-configurado para o Microsoft Active Directory e o
OpenLDAP) para autenticagao integrada de usuarios, podendo importar informagdes para a base
de dados local da solugao, desde que garantida a atualizagdo automatica.

4.1.1.10.2. Para os processos ITIL V3 exigidos, caso a solugdo seja composta por mais de uma
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ferramenta, estas deverao ser integraveis.

4.1.1.10.3. Fornecer web services com as funcionalidades de abrir requisicdo ou incidentes
retornando a identificagéo correspondente.

4.1.1.10.4. Possibilidade de integracao bidirecional com outras ferramentas, de inventario
eletrbnico e gerenciamento de ativos e configuracdo, mesmo aquelas de outros fabricantes,
através de conectores.

4.1.1.10.5. Integragdo com sistemas de monitoramento padrdo de mercado, incluindo ferramentas
Open Source e gratuitas, para a medigéo da disponibilidade e abertura automatica de tickets.

4.1.1.10.6. A solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) deve permitir sua integral
operacao através de ambiente WEB, utilizando-se, para tal, um navegador de internet como Unica
ferramenta de acesso a aplicacgao.

4.1.1.10.7. Opcionalmente, admite-se a utilizacdo de uma aplicacdo desktop para a configuragcao
da solugdo, mantendo-se toda a operagao restante possivel através de ambiente WEB.

4.1.1.10.8. A solugdo deve permitir o registro e o acompanhamento de eventos (incidentes,
problemas, mudangas, etc) pela Central de Servicos e grupos de atendimento, permitir acionar
eventos (responder, resolver, encaminhar, etc) além de permitir o acompanhamento e auditoria do
atendimento pelo usuario cliente, através da interface WEB.

4.1.1.11. A solucédo deve oferecer integracdo com servico de correio eletrénico da Contratada
para envio de e-mails (alertas, notificagdes) de forma automatica, ou manual (pelo operador), bem
como troca de mensagens entre os profissionais da TIC ou outros usuarios da solugéo.

4.1.1.12. A solucao devera apresentar flexibilidade na personalizacio e integracido de interfaces,
fluxos de trabalho e agdes de automacgao.

4.1.1.12.1. A personalizacdo de interfaces e processos devera ser realizada através de
assistentes ou interfaces graficas que permitam arrastar-e-soltar controles, imagens, rotinas e
demais elementos componentes do processo automatizado de gestao de servigos de TIC.

4.1.1.12.2. A modelagem e construgcao das interfaces e relatérios de processos devem dispensar
qualquer conhecimento de linguagens técnicas de programagao.

4.1.1.12.3. A solugdo deve permitir um alto grau de personalizacao e alteragao de interface no
nivel do usuario final, sem a necessidade de altera¢des de esquema de dados ou cédigo fonte.

4.1.1.13. A solugao deve permitir importar ou registrar, pelo menos, mas nao limitado as seguintes
informacdes sobre o usuario:

4.1.1.13.1. Nome e sobrenome.

4.1.1.13.2. Ramal.

4.1.1.13.3. E-mail.

4.1.1.13.4. Unidade Administrativa (lotagao).

4.1.1.14. A solucdo devera possuir apenas uma CMDB (Base de Dados de Gerenciamento de
Configuracao) centralizado e que contenha todas as informagdes dos processos, eventos e ativos
gerenciados pela solugao.

4.1.1.15. A solucéo deve distinguir corretamente Incidentes, Problemas e Mudancgas, de acordo
com as definicdes da biblioteca ITIL V3.

4.1.1.16. Solucado devera ser certificada pela Pink Elephant (através da certificagdo PinkVerify V3
toolset ou superior) nos seguintes processos e fungado contemplados nesse projeto: Cumprimento
de Requisi¢cdes, Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de
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Mudancgas, Gerenciamento de Liberacido e Implementacdo, Gerenciamento do Conhecimento,
Gerenciamento de Niveis de Servigo, Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servigo e
Gerenciamento do Catalogo de Servigos.

5. REQUISITOS TECNICOS OBRIGATORIOS DA SOLUGAO

5.1. A camada de dados da solucéo deve ser compativel com bancos de dados relacionais padrao
(RDBMS).

5.1.1. O fornecedor deve entregar o modelo ou esquema de dados da aplicagdo proposta, caso
seja solicitado pela Contratante.

5.1.2. A solucao deve permitir o acesso direto ao seu banco de dados por outras aplicagdes para
conexao, integracéo e extragdo de dados.

5.2. A interface web disponivel deve atender tanto aos usuarios da Central de Servicos, usuarios
administradores da solugdo ofertada e usuarios finais, segregando corretamente estes perfis e
apresentando a cada um apenas as funcionalidades disponiveis ao seu tipo de acesso.

5.2.1. Todas as funcionalidades de operacao devem estar disponiveis através da interface web da
solugao ofertada, apresentadas de acordo com o perfil do usuario utilizador e suas permissoes.

5.3. A solucao devera permitir anexar arquivos de qualquer extensido aos formularios de entrada
de dados, independente do evento ou disciplina de gestao, para complementar as informagdes do
processo.

6. FUNGCAO DA CENTRAL DE SERVIGOS

6.1. A Central de Servigos devera permitir o encaminhamento de solicitagcdes, chamados e demais
fluxos de trabalho para tratar os processos suportados por ela para as areas de suporte.

6.2. A solugao proposta devera controlar e administrar todos os chamados e solicitagbes que
forem encaminhadas.

6.3. A solucao devera permitir a abertura de chamados e solicitagdes para tratamento pela Central
de Servigos por, pelo menos, um portal de autoatendimento do tipo Self Service, contato telefénico
com a Central de Servicos e contato via voz ou envio de e-mail.

6.4. A solucio devera permitir que o préprio usuario finalize os chamados.

6.5. A solugdo devera possuir funcionalidades para o Gerenciamento de Ordens de Servigo. As
Ordens de Servigo deverdao poder ser abertas isoladamente ou associadas a Incidentes de
Clientes, Incidentes de Infraestrutura e Problemas.

6.6. A solugdo proposta devera permitir executar o cadastro de todas as ocorréncias de
indisponibilidade de servigos.

6.7. A solugao proposta devera representar um ponto central de contato para todo problema de
infraestrutura, tornando possivel a otimizacdo do gerenciamento de custos e melhora no nivel de
servigo.

6.8. A solugao proposta devera implementar a integragdo do ciclo de vida do ticket (chamados,
incidentes, problemas e requisi¢des) com acompanhamento de qualidade no nivel de servigo.

6.9. A solucao proposta devera utilizar ou prover um sistema de alarmes proativos, que facam o
monitoramento dos prazos de execucdo das solicitagdes em andamento. Nesse monitoramento os
alarmes devem ser acionados, de acordo com regras pré-estabelecidas pela Contratante. A
notificacdo devera utilizar o correio eletrénico da Contratante, através do protocolo SMTP.

6.10. A solugao proposta devera prover meios para o controle de qualidade técnica do servico
prestado, por meio de relatérios gerenciais e estatisticos, bem como logs.
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6.11. A solucao proposta devera permitir a administracdo das ocorréncias por chamado, por
técnico, ocorréncias em atraso, ocorréncias fechadas, por unidade administrativa e por chamado
externo a fornecedores contratados, bem como outros a serem definidos.

6.12. A solucdo proposta devera contar com a possibilidade de representacdo grafica de limites,
quantitativos e outras métricas definidas pela Contratante, sem a necessidade de codificacédo
(linguagem de programacgao).

6.13. A solugdo deve permitir que administradores da TIC da Contratante definam livremente,
através de parametrizacdo, sem necessidade de programacdo complementar, quais sdo as
possibilidades de pré-classificacdo dos incidentes ou requisicbes de servicos que serao
encaminhadas pelos usuarios finais da TIC.

7. GERENCIAMENTO DE INCIDENTE

7.1. A solucao deve oferecer a capacidade de registrar incidentes a partir de diferentes fontes, tais
quais, mas nao limitadas a:

7.1.1. Por telefone (Central de Servigos).

7.1.2. Por e-mail.

7.1.3. Pela web (intranet/internet).

7.1.4. Por aplicativos, ferramentas de mensagens instantaneas, bot.

7.2. A solugdo deve possuir a habilidade de restringir quem pode ou nao registrar Incidentes,
Problemas e Mudancas baseado em definicbes de permissoes e perfis.

7.3. A solugao deve diferenciar corretamente registros de Incidentes, de Problemas e Mudangas,
de acordo com as definigdes da Biblioteca ITIL V3.

7.4. O Gerenciamento de Incidentes deve ser nativamente integrado ao Gerenciamento de Ativos
e Configuragcdo para a conexdo com o CMDB (Base de Dados de Gerenciamento da
Configuragao), permitindo associar registros de Incidentes com os respectivos itens de
configuracao afetados.

7.5. A solugcao deve possuir valores chave pré-validados para campos especificos do incidente,
tais como, mas nao limitado a Impacto, Prioridade, SLA e equipe inicial de suporte, definidos
automaticamente com base no tipo de IC (Item de Configuragéo), categoria do incidente,
localizagao, usuario afetado, etc.

7.5.1. A solugao deve permitir que esta definicdo seja criada através de construtores de eventos
ou regras, dispensando qualquer necessidade de conhecimento técnico de linguagens de
programacao ou modelagem de dados.

7.5.2. Os valores pré-definidos baseados nas caracteristicas do Incidente devem poder ser
alterados, dependendo das permissdes do usuario.

7.6. Para critérios especificos de um incidente, a solugdo deve ser capaz de marcar um registro
para retorno ao usuario por parte do analista, de forma que o tempo decorrido entre a abertura do
chamado e o retorno do analista para o usuario final seja controlado pelo SLA.

7.7. A solugdo deve fornecer um numero identificador Unico para cada registro de
Incidente/problema/mudanca aberto, de acordo com as defini¢des da Biblioteca ITIL V3.

7.8. A solucdo deve permitir a identificagdo de incidentes semelhantes automaticamente ou por
intermédio de filtros, oferecendo ao analista a possibilidade de consultar incidentes com critérios e
caracteristicas similares para uso em seu atendimento.

7.9. O Gerenciamento de Incidentes deve possuir integracdo com o Gerenciamento de
Conhecimento, permitindo disparar pesquisas a base de conhecimento diretamente da interface
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de registro do incidente.

7.9.1. As consultas a base de conhecimento devem ser feitas diretamente do contexto do
Incidente, utilizando como critério palavras-chave e contetidos do formulario de Incidente definidos
pelo usuario.

7.10. A ferramenta deve possibilitar a escolha de mais de um documento de conhecimento
existente para vincular ao chamado solucionado, e também permitir a alteracdo da referéncia de
procedimentos indicados anteriormente.

7.11. A solugéo deve ter a funcionalidade de criar registros rapidos de incidentes baseados em
outros incidentes, para diminuir o tempo gasto pelo analista no registro de um incidente.

7.11.1. A funcionalidade acima deve permitir, também, criar um “Incidente Principal” e
rapidamente registrar a repeticdo de Incidentes a partir do incidente original, automaticamente
associando os incidentes repetidos ao Incidente Principal.

7.11.2. A solucao devera nativamente automatizar o fechamento de todos os incidentes repetidos
quando o Incidente Principal for fechado.

7.12. A ferramenta deve permitir que o usuario devolva o chamado para a Central em caso de
insatisfagdo com o atendimento (reabertura do chamado), dentro de tempo configuravel.

7.13. A solucio deve permitir o drilldown (refinamento de consulta) em campos populados do
Gerenciamento de Incidentes, para visualizar detalhes adicionais sobre o conteudo do campo em
questao.

7.14. A solugao deve possuir a capacidade de notificar o registro de incidentes tanto para usuarios
quanto para equipes de suporte e times de solucao, através de e-mail.

7.15. A solucdo deve permitir que usuarios com as devidas permissdes alterem dados do
Incidente durante o seu ciclo de vida, tais como, mas néo limitado a: prioridade, categoria, IC,
SLA.

7.15.1. O Gerenciamento de Incidentes deve manter um histérico de auditoria completo,
registrando que alteragdes foram feitas, por quem e quando.

7.16. A solugao deve permitir que campos obrigatérios sejam definidos para o registro de um
incidente, diferenciando estes campos em tela para que o operador, seja técnico ou usuario final,
tenha clara ciéncia de quais sdo os campos obrigatérios.

7.17. O Gerenciamento de Incidentes devera possuir integragcao nativa com os Gerenciamentos
de Problemas e Mudangas, permitindo que registros de Problemas e Mudangas sejam associados
a um registro de Incidente.

7.18. A solugdo deve permitir a impressao do registro de incidente, sem que para tal seja
necessario fechar o registro.

7.19. A solugao deve permitir o envio do registro de Incidentes/Problemas/Mudangas por e-mail.
7.20. Deve ser possivel atribuir incidentes para uma equipe ou grupo de suporte.

7.21. Deve ser possivel atribuir incidentes para individuos (analistas ou administradores) ou
grupos de atendimento.

7.22. Deve ser possivel restringir que times de suporte possam ter Incidente/Problema/Mudancgas
atribuidos, através de definigdes de permissoes.

7.23. Deve ser possivel restringir a atribui¢gdo de Incidente/Problema/Mudancgas para individuos de
times de suporte, através da definicao de permissoes.

7.24. A solucao deve registrar a exata data e hora em que um registro foi atribuido a um time de
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suporte ou individuo.

7.25. A solucao deve ser configuravel para permitir a criagdo de calendarios personalizados de
dias e horas para efeito de calculos corretos de intervalos e tempos de atendimento (contagem
dos SLAs), conforme a necessidade da Contratante, com facilidade de personalizagao pelos
administradores com permissodes especificas para tal.

7.25.1. A solucéo deve permitir informar desvios, tais como feriados e dias nao uteis.

7.25.2. A solugao deve permitir informar horarios uteis de funcionamento, baseado no horario de
trabalho da Contratante.

7.25.3. A solucido deve permitir basear os calculos de tempos de atendimento e prazos para
solugao de chamados, bem como problemas baseados em tais calendarios.

7.26. A solugao deve automaticamente sugerir o SLA apropriado baseado em regras de negécio
pré-definidas.

7.26.1. O SLA deve poder ser alterado, de acordo com as permissdes do usuario atual.

7.27. A solugdo deve permitir que um Incidente/Problema/Mudancga seja diretamente atribuido a
um prestador de servigco externo, baseado nas suas caracteristicas.

7.27.1. Deve possuir a capacidade de selecionar automaticamente o prestador de servigo externo
através da associagao, também automatica, do Incidente/Problema/Mudanga ao SLA apropriado.

7.28. O Gerenciamento de Incidentes deve permitir tanto a classificacdo de um Incidente pelo
servigo de TIC afetado quanto pela falha de suas tecnologias associadas.

7.29. A solugao deve suportar a entrada de texto livre para o registro de descricoes de
Incidentes/Problemas/Mudancas, assim como para suas atividades de resolugao.

7.30. A solugcao deve possuir um histérico de auditoria completo e seguro de qualquer atualizagao
do registro de Incidente/Problema/Mudanca e atividades de resolugéo.

7.31. Um incidente deve poder ser convertido em, ou associado a, uma requisi¢cao de servigos e
vice e versa.

7.32. A solucdo deve permitir a distribuicdo de incidentes ou requisicdes de forma manual
(exemplo: técnico assume o chamado ou supervisor encaminha o chamado) ou de forma
automatica baseada em critérios como numero de chamados na fila de tarefas.

7.33. A solugdo devera permitir o monitoramento e o rastreamento de incidentes.

7.34. Requisitos comuns referentes a Atualizacao e Resolucgéo de
Incidentes/Problemas/Mudancas:

7.34.1. As atividades de atualizagcdo de registros de Incidente/Problema/Mudanca devem ser
controladas com base nas configuragdes de permissao dos usuarios.

7.34.2. A solucao deve ter a capacidade de notificar por e-mail, o usuario e o time de suporte
apropriado quando o registro de Incidente/Problema/Mudanca for atualizado ou resolvido.

7.34.3. Um histérico de auditoria deve ser gravado para o registro de todas as atividades de
atualizagao/resolugao de Incidente/Problema/Mudanca.

7.34.3.1. Este historico deve ser pesquisavel.

7.34.4. As atividades de atualizagdo de um registro devem ser capazes de registrar detalhes e
prazos e custos associados.

7.34.5. A atividade de atualizagao do registro deve gravar automaticamente quem tomou a acao e
quando isto ocorreu.
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7.34.6. As atividades de atualizagao de registros devem ser filtradas e disponibilizadas de acordo
com a fungao do time de suporte ou perfil do usuario.

7.34.7. Quando um registro de Incidente/Problema/Mudancga for resolvido, o time de suporte deve
ser capaz de atualizar o registro com uma categorizagdo de causa (ex. “erro do usuario”, “falta de
patch corretivo”, etc) e com o IC e Servigo que tiveram a falha.

7.34.8. A solucdo deve possuir a opcao de habilitar a atribuicdo automatica de um
Incidente/Problema/Mudanga resolvido para a Central de Servicos para o encerramento e
confirmagao com o usuario final.

7.34.9. Deve ser possivel disparar um arquivo executavel ou batch a partir de qualquer atividade
de atualizagao, passando parametros ou dados internos do registro.

7.34.10. Usuarios devem ser capazes de atualizar apenas os Incidentes/problemas/mudancas da
particao légica a qual pertencem.

7.34.11. A solugdo deve permitir a reabertura de incidentes/problemas/mudancas fechados,
baseados em permissdes do usuario.

7.34.11.1. Registros reabertos devem reassumir automaticamente o SLA associado a ele, do
ponto de parada, ou a critério da Contratante.
7.34.12. A Central de Servicos e a equipe de suporte devem ter acesso a um pacote comum de

detalhes de resolugao (ex. artigos de conhecimento “howto’s” e resolugédo de problemas comuns).

7.34.13. Além dos requisitos comuns a atualizacao e resolucao de
Incidentes/Problemas/Mudangas, a solugdo deve atender aos seguintes requisitos para a
Atualizacdo e Resolugao de Incidentes:

7.34.13.1. Deve ser possivel gerar um registro de Problema ou Mudanc¢a diretamente do registro
de Incidente e, automaticamente, associar os registros.

7.34.13.2. A atribuicdo de incidentes de e para as diversas equipes de suporte devem ser restritas
baseadas em regras de atribui¢cdo definidas pelo usuario.

7.34.13.3. A solucdo deve permitir registrar a disponibilidade do time de suporte, de forma que se
um Incidente seja atribuido a um membro indisponivel da equipe, uma mensagem apropriada seja
exibida.

7.34.13.4. Baseado nos detalhes do registro, a solugdo deve ser capaz de sugerir uma lista de
atividades de atualizag&o do registro com procedimento de resolugéo associados.

7.34.13.5. No caso de conflitos de SLA, sera selecionado o de maior prioridade.

7.34.13.6. A solucao deve rastrear e alertar sobre o SLA até a resolugao pelo prestador de servigo
externo.

7.34.13.7. Quando um registro for atribuido a times de suporte diferentes, a solugdo deve
automaticamente associar o SLA correto e rastrear e alertar sobre o SLA até que haja uma
resolucao ou reatribuigao.

7.34.13.8. A ferramenta deve possuir recurso de Pesquisa de Satisfagdo, a ser apresentada aos
usuarios, automaticamente no encerramento do incidente/requisicdo de servico, conforme graus
de satisfagédo configuraveis pela Contratante.

7.34.13.9. A ferramenta deve possuir recursos que possibilitem as pesquisas ndo respondidas
pelo usuario apds determinado tempo, designar um status pré-definido.

8. GERENCIAMENTO DE CUMPRIMENTO DE REQUISICAO
8.1. A solugao deve permitir a criacao, modificagao e cumprimento e fechamento de registros de
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requisicdes de servico.

8.2. A solugao deve possuir uma lista de servigos pré-definidos que podem ser requisitados pelo
usuario.

8.3. A solugdo deve possuir uma visdo baseada em permissdes do requisitante dos servigos no
catalogo que o usuario tem direito a requisitar.

8.4. A solucdo deve permitir o roteamento de requisicbes para a coleta das autorizagdes
apropriadas.

8.5. A solucdo deve permitir que o usuario submeta requisicbes de servico, mantenha a
visibilidade detalhada do cumprimento da requisicdo e cancele as requisi¢des que ndao sejam mais
necessarias.

8.6. A solucao deve automatizar a categorizagao rapida de requisicoes (ex.: Provisionamento vs.
Solicitagdes de Informacao), classificacdo e armazenamento da requisicao de servigos.

8.7. A solugao deve possuir uma interface simples e intuitiva, facilitando para que o usuario
localize os servigos e faga suas solicitagbes a partir de um “menu” de opgdes de servigo pré-
definidas.

8.8. A solugao deve permitir a pesquisa de requisi¢des existentes de determinado usuario.
8.9. A solucéo deve facilitar a definicdo de limites para a automacgéao da escalacdo de requisicoes.

8.10. A solugéo deve permitir que indicadores de impacto, prioridade e urgéncia sejam atribuidos
ao registro da Requisicdo de Servigo.

8.11. A solugdo deve suportar o roteamento automatico e a coordenacao de requisicbes de
servigo entre os times de suporte.

8.12. A solucdo deve facilitar os processos de trabalho de requisicbes complexas através de
tarefas sequenciais e paralelas.

8.13. A solucdo deve ser flexivel na extracao de relatérios de requisicdo de servigos.
8.14. A solucao deve facilitar a geracao de relatorios de requisicdes de servigco incompletas.

8.15. A solucdo deve facilitar o rastreamento de requisicbes de servico contra os SLAs
estabelecidos.

8.16. A solucao deve suportar a criacao automatizada de Requisi¢des, a partir de Incidentes.

8.17. O Gerenciamento de Requisicoes de Servico deve ser nativamente integrado ao CMDB
(Base de Dados de Gerenciamento da Configuragao), para permitir associar um IC a Requisicdo
de Servico.

8.18. A solucao deve associar automaticamente a Requisi¢do de Servigo ao Catalogo de Servigo.
8.19. O requisitante deve poder abrir Requisi¢cdes de Servico a partir do Catalogo de Servigos.

8.20. A solucado deve disparar automaticamente notificagdes para os interessados no andamento
do cumprimento da requisicao.

8.21. Uma requisicao de servigos deve poder ser convertida em, ou associada a, um incidente, e
vice-versa.

8.22. A solugdo devera suportar a customizagdo dos formularios de requisicdes de servigos,
suportando a definicdo de campos obrigatérios. Os formularios customizados poderdo ser
utilizados nos processos definidos para cada tipo de requisicao de servigo.

9. GERENCIAMENTO DO CATALOGO DE SERVIGO
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9.1. A solugao devera permitir a definicdo do catalogo de servigcos e o cadastro e manutengéo de
descrigcao de servigos, assim como de seus atributos.

9.2. A solugao devera permitir a configuragdo da estrutura do catalogo de servigos, devendo esta
configuragao ser realizada pela prépria interface da solugao.

9.3. A solugcdo deve permitir que, para cada servico e/ou item de configuragdo seja possivel
informar o seu grau de impacto (importancia) para o negdcio de forma a estabelecer a priorizagéao
no atendimento.

9.4. A solucdo devera permitir a disponibilizagdo do catalogo de servigos aos usuarios.
10. GERENCIAMENTO DE PROBLEMA

10.1. A solugédo deve possuir a capacidade de abrir registros de Problemas a partir de, mas
nao limitado a:

10.1.1. E-mail.
10.1.2. Pela web (intranet e internet).

10.2. A solugdo deve ter a capacidade de restringir quem pode ou ndo registrar um
Incidente/Problema/Mudancga baseado em configuragdes de permissoes.

10.3. A solucéo deve permitir o registro de Problemas, desassociado de Incidentes e Mudancgas.

10.4. O preenchimento de um registro de problema deve se beneficiar da selecdo de informagdes
através de caixas dropdown com dados pré-definidos e validados.

10.5. As listas de valores devem ser filtradas pela entrada parcial de informacdes, para facilitar a
localizagao de itens em listas muito extensas ao digitar.

10.6. A solucdo deve sugerir valores chave pré-definidos baseados em regras, tais como, mas nao
limitados a Impacto, Prioridade, SLA e time inicial de suporte.

10.6.1. Deve ser possivel alterar os valores sugeridos, baseado nas permissdes do usuario.

10.7. A solugdo deve gerar automaticamente um numero de identificacdo Unico do registro de
Problema.

10.8. A solucao deve possuir a capacidade de enviar e-mail, etc., para o usuario e para o time de
suporte apropriado quando um registro de problema for criado.

10.9. A solucao deve ser capaz de escalar automaticamente o registro de problema baseado nos
prazos do SLA e alertar ao time e a gestao por e-mail.

10.10. Deve ser possivel alterar dados chave do registro de Problema durante o seu ciclo de vida,
tais como, mas ndo limitados a prioridade, categoria, IC, SLA, etc., baseado nas configuracdes de
permissdées do usuario atual.

10.10.1. A solucao deve ser capaz de registrar o que foi alterado, por quem e quando.

10.11. Deve ser possivel definir campos obrigatorios para o registro de Problemas, dando ciéncia
clara ao usuario de quais sao, através de marcacgdes diferenciadas.

10.12. Deve ser possivel associar registros de Incidente/Problema/Mudancga a Problemas.

10.13. A solucao deve permitir o envio do registro de Problema por e-mail ou exporta-lo para
fontes de dados externas.

10.14. A solucdo deve ser capaz de sugerir o time de suporte apropriado para as atribui¢cdes
definidas, baseado nas informacgdes do registro de problema.

10.14.1. Deve ser possivel restringir que times de suporte possam ser atribuidos no registro de
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Problemas.

10.14.2. Deve ser possivel restringir a atribuicdo de problemas a individuos de times de suporte,
baseado em configuragdes de permissoes.

10.15. A solugado deve claramente identificar a data e hora exata que uma atribuicdo para um
individuo ou um time ocorreu.

10.16. A solugédo deve possuir crondmetro para contabilizar o tempo de duracdo do problema.
Essa opcao devera ser atribuida para grupos de usuarios especificos.

10.16.1. Esta opcéo deve ser personalizavel pelo usuario, com permissdes para tal.

10.17. A solugéo deve sugerir automaticamente o SLA apropriado, baseado em regras pré-
definidas.

10.18. Deve ser possivel alterar o SLA sugerido baseado em configuragdes de permissao.

10.19. Usuarios somente devem ser capazes de visualizar Problemas da particdo logica a que
pertencem.

10.20. A solugdo deve oferecer a integracdo entre o Gerenciamento de Problemas e o
Gerenciamento de Incidentes, para permitir mapear corretamente Incidentes a Problemas ou
Erros Conhecidos.

10.21. A solucao deve oferecer a integracdo nativa entre o Gerenciamento de Problemas e o
Gerenciamento de Ativos e Configuragdo, para permitir que ICs possam ser associados a
registros de Problemas.

10.22. A solugdo deve fornecer um painel do tipo dashboard configuravel que apresente
informagdes atualizadas automaticamente, demonstrando, entre outros, o status do
Gerenciamento de Problemas, Incidentes, Servicos e SLAs que os suportam, através de
indicadores de desempenho.

10.23. A solucao devera permitir a monitoragao e o rastreamento de problemas.
10.24. Atualizagao e Resolugao de Problemas:

9.24.1. Além dos requisitos comuns a atualizacao e resolucao de
Incidentes/Problemas/Mudangas, a solugdo deve atender aos seguintes requisitos para a
Atualizacdo e Resolucido de Problemas:

10.24.1.1. O usuario deve ser capaz de definir atividades de atualizacdo adicionais as fornecidas
pelo fabricante da solugao.

10.24.1.2. A solugao deve oferecer um histérico completo de Problemas e Erros Conhecidos para
uso pelos times de suporte na investigagdo do problema.

10.24.1.3. A solugao deve permitir alterar o status do Problema para Erro Conhecido.

10.24.1.4. A solucdo deve permitir a criagdo de uma solugao/procedimento baseada no erro
conhecido e associa-la ao problema.

10.24.1.5. Deve ser possivel gerar um registro de Mudanca diretamente do registro de problema e
associar automaticamente os registros.

10.24.1.6. A solugao deve facilitar a resolucdo de incidentes relacionados, quando o problema for
fechado.

10.24.1.7. A solucdo deve facilitar a extracédo de relatorios e indicadores, através de assistentes e
interfaces especialistas para tal.

11. GERENCIAMENTO DE MUDANCA
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11.1. A solugdo deve permitir o registro de Requisi¢des de Mudanca através de, mas nao limitado
a:

11.1.1. E-mail.
11.1.2. Web.

11.2. A solugdo devera definir quem pode e quem ndo pode abrir Requisicdes de Mudancgas
baseado em permissdes.

11.3. Deve ser possivel registrar requisicdes de mudangas separadas de incidentes e problemas.

11.4. Um incidente ou um problema deve poder ser convertido em, ou associado a, uma
requisicdo de mudanca.

11.5. Os processos de trabalho (workflow) de mudangas devem ser definidos e armazenados para
automatizar o fluxo de trabalho de tipos particulares de mudancas.

11.6. Deve ser possivel utilizar processos de trabalho existentes para criar novos processos.

11.7. O preenchimento de um registro da mudanca deve se beneficiar da sele¢cdo de informacdes
através de caixas dropdown com dados pré-definidos e validados.

11.8. As listas de valores devem ser filtradas pela entrada parcial de informacdes, para facilitar a
localizagao de itens em listas muito extensas ao digitar.

11.9. A solugéo deve permitir que regras de negocio pré-definidas sugiram valores chave de, por
exemplo, mas nao limitado a impacto, prioridade, SLA, time inicial de atendimento.

11.9.1. Os valores sugeridos devem poder ser alterados, baseado nas permissdes de acesso do
usuario.

11.10. A solucdo deve gerar um numero de referéncia unico para a requisicdo de mudanca.

11.11. A solugdo deve disparar alertas através de janelas pop-up baseados em dados
preenchidos para informar, por exemplo, mas nao limitado a conflitos de janelas de manutencao,
impossibilidade de parada do IC, etc.

11.12. Deve ser possivel enviar os alertas por e-mails e para usuarios pré-definidos.

11.13. A solugéo deve oferecer a possibilidade de visualizar registros semelhantes de mudancgas
baseado em critérios preé-definidos.

11.14. Deve ser possivel disparar consultas a base de conhecimento a partir do Gerenciamento
de Mudangas.

11.15. A solugcao deve facilitar a criacdo rapida de requisicdes de mudanga a partir de modelos
pré-definidos.

11.16. A solucéo deve permitir repetir requisicbes de mudanca a partir do modelo selecionado e
associa-las, para resolvé-las como um grupo.

11.17. A solucdo deve oferecer a possibilidade de drilldown (refinamento de consulta) na
informagao de campos preenchidos para visualizar informacdes adicionais.

11.18. A solugao deve permitir o envio de e-mail, etc., ao usuario e ao time de suporte apropriado
quando uma requisicdo de mudanca for registrada.

11.19. Deve ser possivel alterar os valores da requisicdo de mudanca durante o seu ciclo de vida,
tais como, mas nao limitado a prioridade, categoria, ICs, SLA, etc, baseado em permissoes.

11.20. A solucdo deve ser capaz de manter trilhas de auditoria com o registro de quem, mudou o
que, quando.



GOVERNO DO ESTADO DO CEARA
EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO CEARA

11.21. A solugdo deve permitir definir quais campos do gerenciamento de mudanga séao
obrigatorios, destacando estes campos para ciéncia clara do usudario.

11.22. Deve ser possivel associar requisicdoes de mudanga semelhantes, e associar Incidentes,
Problemas e ltens de Configuragao as requisicées de mudanca.

11.23. A solugéo deve permitir imprimir a requisicdo de mudanga, sem sair do registro da RDM
(Requisicao de Mudancgas).

11.24. A solugao deve permitir o envio da requisicdo de mudanga por e-mail e o seu envio para
fontes de dados externas.

11.25. A solucdo deve exibir exatamente a data e hora que uma atribuicdo para um time ou
individuo ocorreu.

11.26. A solucéo deve permitir associar um SLA a Requisi¢cao de Mudanca.
11.27. O SLA pode ser configurado pelo usuario, desde que ele tenha essa permissao.

11.28. A solucdo deve sugerir automaticamente o SLA associado, baseado em regras pré-
definidas.

11.29. O SLA sugerido deve poder ser alterado, baseado em configuragdes de permissao.

11.30. A solucado deve ser capaz de exibir a programacao futura de mudancas, baseado nas
requisicdes de mudanga registradas.

11.31. A solucéo deve facilitar o monitoramento e rastreamento do ciclo de vida das requisicoes
de mudanga.

11.32. A solugdo deve facilitar o roteamento das requisicbes de mudanga para o comité de
autorizacao apropriado, conforme definicbes da biblioteca ITIL V3.

11.33. A solucdo deve possuir um mecanismo para a rejeicdo de requisicdes de mudangas, com a
habilidade de registrar os motivos para rejeicao e notificar a Central de Servigos e o usuario.

11.34. A solucao deve permitir o registro das informacdes da analise de impacto dentro do registro
da RDM (Requisicdo de Mudancas), de forma a suportar o processo de avaliagdo e aprovagao.

11.35. A solucao deve facilitar a producdo do calendario de mudangas em suas diversas fases,
tais como cronogramas de construgao, implementagéo, testes e implantagéo.

11.36. Oferecer calendario de mudancas grafico, permitindo a visualizagéo e o controle da agenda
de mudancgas.

11.37. A solucao deve oferecer mecanismos para facilitar o processo de reversdo da mudanca
(backout).

11.38. A solugéo deve permitir o agendamento de revisbes da mudanga implementadas, depois
de periodos definidos.

11.39. A solugcao deve permitir a comunicacao automatizada de informagbes da mudanca e seus
cronogramas por e-mail, para o aviso a Central de Servigos e grupos de usuarios.

11.40. A solugado deve possuir recurso que possibilite atividades de liberagdo e distribuicdo no
processo de trabalho do Gerenciamento de Mudangas, de acordo com as definigdes da biblioteca
ITIL V3.

11.41. A solucédo devera permitir o monitoramento e o rastreamento de mudancas.
11.42. Atualizacao e Resolucédo da Mudancga.
12. GERENCIAMENTO DA CONFIGURAGAO E DE ATIVOS DO SERVIGCO
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12.1. A solugao deve ter uma Banco de Dados de Gerenciamento da Configuragdo nativa (CMDB)
e centralizada, para acesso a partir de qualquer modulo da solugdo, que mantenha todas as
informacdes de ativos e eventos registrados.

12.2. A solugao deve apresentar capacidade nativa e integral de Gerenciamento de Ativos e
Configuragdao, de acordo com as definicbes da biblioteca ITIL V3, ndo apenas para o
inventario, o que deve incluir, mas nao limitado a:

12.2.1. Manter atualizadas caracteristicas da configuracao de ativos.
12.2.2. Manter atualizadas caracteristicas da configuragdo de componentes de ativos.
12.2.3. Manter atualizados os relacionamentos entre ativos.

12.2.4. Permitir criar e modificar as informagdes dos ativos como por exemplo datas de garantia e
de manutengéo.

12.2.5. Permitir a definicdo de hierarquia e agrupamento de ativos baseado em semelhancas.
12.2.6. Permitir auditoria e atualizacdo do status do ativo.

12.2.7. Permitir a associa¢do do ativo com um individuo, grupos de usuarios, localizagao fisica e
estrutura organizacional, para possibilitar a notificacdo proativa de interrupgbes, planejadas ou
nao, sobre o ativo e os servigos que ele suporta.

12.2.8. Possuir capacidade integral de pesquisas de ativos, baseado em critérios de consulta
definidos sobre atributos do ativo.

12.3. A solucdo deve permitir a troca de itens de configuracdo mantendo as caracteristicas
originais do ativo, para o caso de substituigcdo de ativos.

12.4. Possuir capacidade integral de pesquisas de ativos, baseado em diversos critérios como
Domain name, Aplications, Device category, inventory time, ip address, OS, entre outros.

12.5. A solucao deve ser capaz de facilitar o agrupamento de itens de configuragao por sistemas,
para identificacdo de clusters e ambientes de contingéncia e alta disponibilidade.

12.6. A solugdo deve fornecer um acesso controlado ao CMDB (Base de Dados de
Gerenciamento de Configuragdo) baseado em perfis de usuarios, para a leitura, gravacéo e
atualizagado de dados.

12.6.1. Nao deve haver a possibilidade de exclusdo de dados do CMDB (Base de Dados de
Gerenciamento de Configuragao), independente do perfil do usuario.

12.6.2. Qualquer exclusao de dados deve ser apenas ldgica, controlada por rotinas e filtros
interpretados pela solugdo, mas mantendo-se sempre o registro em banco de dados para fins de
histérico, auditoria e integridade.

12.7. A solugdo deve oferecer um conjunto minimo de relatérios gerenciais sobre itens de
configuragdo, ativos e informagdes financeiras, para facilitar os processos de auditoria do
Gerenciamento da Configuragao.

12.8. O Gerenciamento de Ativos e Configuragcdo deve ser nativamente integrado com o
Gerenciamento de Incidentes, de forma que registros de incidentes possam ser associados a
registros contidos no CMDB (Base de Dados de Gerenciamento de Configuragao).

12.9. O CMDB (Base de Dados de Gerenciamento de Configuracdo) deve facilitar a identificagéo
proativa de problemas de infraestrutura no Gerenciamento de Problemas por identificar, através
de integracdo, componentes de infraestrutura que estejam instaveis ou apresentem falhas de
funcionamento.

12.10. O Gerenciamento de Ativos e Configuracdo deve ser nativamente integrado com o
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Gerenciamento de Mudancgas, de forma que registros de mudangas possam ser associados a
registros contidos no CMDB (Base de Dados de Gerenciamento de Configuragao).

12.11. A solugao deve facilitar a analise e a aprovacao de Requisicdes de Mudanca, através da
identificagdo dos itens de configuragao afetados.

12.12. A solugao deve prevenir que mudancgas sejam realizadas no ambiente de TIC sem prévia
autorizagao por um processo de Gerenciamento de Mudancgas.

12.13. A solugao deve permitir a rapida identificagao, recuperacéo e analise de todas as RDMs
(Requisicao de Mudangas) associadas a um mesmo item de configuragao.

12.14. As informacdes do Gerenciamento de Configuragdo devem estar disponiveis e permitir a
automacéao de atualizagbes do ambiente de TIC, através da integragédo nativa com ferramentas de
distribuicdo de pacotes e softwares.

12.15. Suportar a tecnologia WOL (Wake-On-LAN).

12.16. Prover o inventario das informagdes de hardware de estagdes de trabalho e servidores tais
como: processador(es), memoria, placa mae, interface(s) de rede, protocolos de rede, System
BIOS.

12.17. Possibilitar a coleta, em plataforma Windows e Linux (servidores de rede), dos servigos
existentes e as informacgbes associadas a estes (Status, descri¢ao, etc).

12.18. Executar o inventario de softwares a partir de informagdes coletadas em registry, campos
do add/remove programs.

12.19. Permitir que a medig¢ao do uso de softwares ocorra de forma passiva, onde serao coletados
os dados estatisticos de utilizagao das aplicacbes monitoradas e enviados ao manager da solugao
para posterior uso em analises do ambiente.

12.20. Gerenciamento de Liceng¢a de Software:

12.20.1. Deve ser capaz de utilizar informagbes de prova de uso (inventario de software)
coletadas de forma automatica por ferramentas de mercado especialistas para este fim ou mesmo
de forma manual, e mantidas em banco de dados ou arquivos como por exemplo planilhas em
MS-Excel.

12.20.2. Deve possibilitar a criagcdo e manutencdo de uma lista de empresas para controle de
fornecedores, fabricantes de softwares, subsidiarias, parceiros, etc.

12.20.3. Deve possibilitar a criagcdo e manutencdo de uma lista de contatos para controle, por
exemplo, de funcionarios, consultores, contatos nos fornecedores, etc.

12.20.4. Deve possuir mecanismo de analise de conformidade automatica, capaz de gerar
relatérios diversos sobre conformidade (ou ndo-conformidade) no uso de licengas de software, a
partir do cruzamento e reconciliagido das informagdes de prova de uso (inventario de software)
com as informacgdes de direito de uso (contratos e licenciamento de software).

12.20.5. Deve possibilitar o monitoramento continuo dos dados relevantes para a analise de
conformidade, efetuando a reconciliagao de licencgas e instalagoes.

12.20.6. Devera possuir mecanismo de geracéo de relatorios de andlise de conformidade, alertas,
nivelamento, dentre outros, mecanismo este baseado em tecnologia Bl (Bussiness Intelligence).

12.20.7. Deve prover dashboard via interface web para acesso as informacdes sobre o status das
analises de conformidade de uso das licencas de software.

12.20.8. Deve permitir a exportacéo dos relatérios para formatos tais como PDF e CSV.
12.20.9. Deve ser capaz de gerar os seguintes alertas relacionados a questdes de conformidade
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sobre o uso de licengas de softwares:

12.20.9.1. Licencas encerradas.

12.20.9.2. Licencas encerrando.

12.20.9.3. Manutengao encerrada.

12.20.9.4. Manutencgao encerrando.

12.20.9.5. Aproximagao da data de pagamento da manutencgao.

12.20.10. Deve permitir o cadastro e correta identificagdo dos diversos tipos de softwares
comercializados de acordo com os contratos de licenciamento, tais como produtos “stand-alone”,
suites, bundles, subscri¢cdes e servigos.

13. GERENCIAMENTO DE NIiVEL DE SERVIGO

13.1. A solugao deve ser capaz de estabelecer acordos de nivel de servico (SLA) e registrar seus
detalhes.

13.2. A solucdo deve ser capaz de monitorar automaticamente os tempos de resposta, resolugao
e escalagao para todos os escopos de contrato.

13.3. A solugéo deve ser capaz de registrar multiplos tempos de resposta e resolugéo por acordo.
13.4. A solucédo deve ser capaz de registrar multiplos niveis de escalonamento por acordo.

13.5. A solucéo deve ser capaz de escalar eventos (Incidentes/Problemas/Mudangas) que violem
acordos ou cheguem perto dos limites de tempo definidos, garantindo a notificacdo do usuario e
times de suporte por e-mail.

13.6. A solugao deve permitir definir as horas Uteis individualmente para cada acordo.

13.7. Os tempos de resposta, resolugcdo e escalacdo somente serdo contabilizados em horas
Uteis, de acordo com a definicdo de cada acordo.

13.8. A solugéo deve permitir informar o plano de feriados, figurando horas n&o uteis e desvios na
definicao de horas uteis do acordo.

13.9. A solucéo deve utilizar as informagdes de prazos para automatizar e gerenciar os objetivos
do servigo, através de regras de negdcio, alertas, escalagbes e notificagoes.

13.10. A solucéo deve automatizar o monitoramento dos limites de performance e disponibilidade
de servicos, frente aos niveis de servi¢co acordados.

13.11. A solugao deve permitir emitir relatérios das métricas de SLA.
13.12. A ferramenta deve possibilitar emitir relatérios de SLA por grupo resolvedor.

13.13. A solugédo deve permitir a criagao de painéis analiticos do tipo dashboard relacionados a
servicos e métricas do processo.

14. GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTO
14.1. A solugao deve possuir nativamente uma ferramenta de base de conhecimento.

14.1.1. A ferramenta deve permitir a criacdo, adicdo, manutencdo e remocédo de artigos de
conhecimento.

14.1.2. A ferramenta deve permitir a adicao de documentos externos a base de conhecimento.

14.1.3. A ferramenta deve permitir separar ou restringir o acesso a artigos de conhecimento entre
técnico e ndo-técnico.

14.1.4. A ferramenta deve permitir pesquisar através de palavras-chave ou frases inteiras.
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14.1.5. A ferramenta deve permitir pesquisar incidentes conhecidos baseado em critérios
definidos.

14.2. A Central de Servigos e os times de suporte devem ter acesso a um pacote comum de
artigos de conhecimento, para resolucao rapida de eventos.

14.3. A ferramenta devera permitir separar ou restringir 0 acesso a uma base de conhecimento
interna e externa.

14.4. A solucdo deve permitir a definicdo de diversos niveis de acesso ao Gerenciamento do
Conhecimento (ex. Somente Leitura, Escrever, Criar, Excluir).

14.5. A solucao deve controlar o processo de aprovagao de um documento, antes do mesmo ser
publicado na base de conhecimento.

14.6. A solucao deve criar automaticamente um identificador Unico para cada registro/artigo de
conhecimento para referéncia futura.

14.7. A solucdo deve permitir a entrada de texto livre, imagens, anexos, etc, como artigos de
conhecimento.

14.8. A solugéo deve automatizar a populagédo de campos do artigo de conhecimento com dados
de autor e proprietario, data de criagdo, assim como outros atributos desejados pela organizagao.

14.9. A solucéo deve rastrear e manter atualizada a informacao de propriedade sobre o artigo de
conhecimento.

14.10. A solucdo deve apresentar a integragéo nativa do Gerenciamento do Conhecimento com as
demais disciplinas, permitindo, por exemplo, mas n&o limitado a, a associacdo de documentos e
artigos de conhecimento a eventos de Incidentes, Problemas e Mudangas.

14.11. A ferramenta de Gerenciamento do Conhecimento e seus repositérios devem ser parte
integrante, ou ser nativamente associada ao CMDB (Base de Dados de Gerenciamento de
Configuracao) controlado pela ferramenta de Gerenciamento de Ativos e Configuragdes.

14.12. A ferramenta deve apresentar a integracao nativa com o CMDB (Base de Dados de
Gerenciamento de Configuragao) para permitir a associagéo de artigos de conhecimento com
registros de ltens de Configuragéo.

14.13. A ferramenta deve permitir a abertura de uma RDM (Requisi¢do de Mudangas) ou de uma
Requisicao de Servigo quando um artigo ou informacao de conhecimento precisar ser modificado
ou atualizado.

14.14. A ferramenta de Gerenciamento de Conhecimento deve:
14.14.1. Permitir a consulta em conteludos armazenados em multiplos formatos.

14.14.2. Possuir listas de perguntas frequentes (FAQS) para cadastrar informagbes sobre
problemas conhecidos, erros comuns, rotinas e procedimentos, permitindo a categorizacdo das
informacoes inseridas.

14.14.3. Automatizar a criagdo e a manutencédo de FAQs para clientes e usuarios finais.
15. FUNCIONALIDADES ADICIONAIS
15.1. A solugao deve possuir um motor de pesquisa com as seguintes funcionalidades:

15.1.1. Permitir a consulta global por texto livre, pesquisando em textos em eventos, registros,
acdes e procedimentos de conhecimento.

15.1.2. Permitir que usuarios alterem a ordem de apresentagido, ao aumentar a relevancia de um
termo pesquisado.
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15.1.3. Permitir que usuarios refinem a pesquisa com consultas avangadas.
15.1.4. Permitir exportar os resultados para formatos padrao (Excel, CSV ou HTML).

15.2. A solugcdo deve permitir elaborar scripts de atendimento dinamico para atendentes de
primeiro nivel de atendimento, assim como para outros usuarios do software.

15.3. Especificagcdes de customizacdo de processos de trabalho (workflow):

15.3.1. A solucao devera permitir a elaboragéo de regras de negdcios e implementagéo de fluxos
de trabalho (workflow). As regras deverdo permitir que usuarios, com niveis de acesso
apropriados, manipulem os campos visiveis nas telas da solucdo, criando e ordenando fluxos de
trabalho e formularios.

15.3.2. A solugao deve ser capaz de gravar e armazenar diversos processos de trabalho.

15.3.3. A solugdo deve possuir processos de trabalho nativos, que sejam inteiramente
personalizaveis.

15.3.4. Deve ser permitido criar processos de trabalho para quaisquer eventos (Incidentes,
Problemas, Mudangas, etc).

15.3.5. Cada processo de trabalho deve ter um SLA geral, permitindo ainda que cada tarefa
individual mantenha seu préprio SLA individual.

20.13.3.6. A solugdo deve permitir que todos os estagios e tarefas de um processo sejam
reutilizadveis em novos processos ou em processos existentes, individualmente ou em grupo.

15.4. Personalizacao e Permissoes:

15.4.1. A solugéo deve permitir suportar individuos e grupos.

15.4.2. A solugao deve permitir definir fungdes e permissdes no nivel de equipe.
15.4.3. A solucao deve permitir definir fungdes e permissdes no nivel individuo.
15.4.4. A solugao deve permitir definir personalizacdes de tela no nivel de equipe.
15.4.5. A solugao deve permitir definir personalizacdes de tela no nivel do individuo.

15.4.6. A solugdo deve permitir a definicdo e personalizacdo de telas sem necessidade de
desenvolvimento ou experiéncia com programacao.

15.4.7. A solucdo deve permitir definir permissdes sem a necessidade de desenvolvimento ou
experiéncia com programacao.

15.4.8. A solugao deve permitir adicionar, modificar ou remover campos em formularios existentes,
para usuarios com permissao para tal.

15.4.9. A solugdo deve permitir a modificacdo dos formularios (adicionar/remover/modificar
campos de entrada de dados) e criar relacionamentos entre campos sem necessidade de
desenvolvimento ou experiéncia com programagao.

15.4.10. A solugao deve oferecer suporte as permissdes de acesso no nivel de Suporte Funcional
(equipe) e Disciplina (processo).

15.4.11. A solucdo deve permitir controlar o acesso no nivel de fungcdo com a habilidade de
restringir o uso de uma fungéo individual da aplicagdo sem desabilitar 0 acesso ao sistema inteiro.

15.4.12. A solugédo deve permitir a restricdo de permissdes por agdo, incluindo atualizagéo e
somente pesquisa.

16. AUTOMAGCOES
16.1. Possuir interacdo remota, mediante troca de mensagens (chat) entre técnicos e clientes
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usuarios, via web, reduzindo interacao via telefone, e-mail e visitas locais.

16.2. Permitir a predefinicdo de mensagens, padronizando saudagbes e respostas em conversas
entre técnicos e usuarios, via chat.

16.3. Possibilitar que a troca de mensagens (chat) seja armazenada junto ao ticket.

16.4. Permitir que um técnico possa tratar mais de um cliente/usuario, ao mesmo tempo, ou
convidar outros técnicos ou supervisores a participar das eventos de atendimento, através de
colaboracao.

16.5. Possuir funcionalidade de escalonamento, facilitando a transferéncia do cliente usuario a
outro técnico/analista especializado, ou a outra fila durante o atendimento on-line.

16.6. Possuir scripts prontos e permitir criar scripts para automacgao de tarefas usando linguagens
comuns de script, como VBScript e JavaScript.

16.7. Possibilitar o envio de links, que automaticamente direcionem o cliente usuario a uma URL
pré-definida que o auxiliara na resolugao de seu problema.

16.8. O log de atividades, registrado nos chamados, deve conter trilhas de auditoria para cada
uma das acdes realizadas pelos técnicos remotamente nas maquinas dos clientes. Como por
exemplo, log de chat e intervengoes.

16.9. Estar licenciada (caso seja necessario este licenciamento) para todo o conjunto de
atendentes dos chamados em primeiro, segundo ou terceiro nivel, sejam estes atendentes da
prépria Contratada, sejam servidores do Contratante ou mesmo colaboradores vinculados a
outros contratos de prestacao de servicos.

16.10. A Licitante no momento da habilitacdo deve informar qual a ferramenta de gestao de
servigos que ira utilizar no ambiente da Contratante para validacao, incluindo foldres, etc.

17. DISPOSIGOES FINAIS

17.1. A camada de dados da solugcdo deve ser compativel com bancos de dados relacionais
padrao (RDBMS).

17.2. O fornecedor deve entregar o modelo ou esquema de dados da aplicagao proposta, quando
solicitado pela Contratante.

17.3. A solugao deve permitir o acesso direto ao seu banco de dados por outras aplicacdes para
conexao, integracao e extragdo de dados.

17.4. A interface web disponivel deve atender tanto aos usuarios da Central de Servigos, usuarios
administradores da solugdo ofertada e usuarios finais, segregando corretamente estes perfis e
apresentando a cada um apenas as funcionalidades disponiveis ao seu tipo de acesso.

17.5. Todas as funcionalidades de operacao devem estar disponiveis através da interface web da
solucao ofertada, apresentadas de acordo com o perfil do usuario utilizador e suas permissdes.

17.6. A solucao devera permitir anexar arquivos de qualquer extensado aos formularios de entrada
de dados, independente do evento ou disciplina de gestdo, para complementar as informagdes do
processo.

17.7. Estar licenciada (caso seja necessario este licenciamento) para todo o conjunto de
atendentes dos chamados em primeiro, segundo ou terceiro nivel, sejam estes atendentes da
prépria Contratada, sejam servidores do Contratante ou mesmo colaboradores vinculados a
outros contratos de prestacao de servigos.

17.8. A Licitante no momento da habilitagdo deve informar qual a ferramenta de gestdo de
servicos que ira utilizar no ambiente da Contratante para validacao, incluindo foldres, etc.
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17.9. A Licitante devera, obrigatoriamente, apresentar certificado PinkVerify V3 ou superior, valido,
emitido pela Entidade Pink Elephant, para a ferramenta de gestdo de servigos ofertada, por sua
copia autenticada, ou por visita ao site eletrbnico da entidade certificadora
(http://www.pinkelephant.com/PinkVERIFY), no qual devera constar a ferramenta de gestdo de
servicos e respectiva versao (em total conformidade com os produtos constantes em sua
proposta), bem como a categoria de selo de certificagdo, para no minimo, 16 processos.

18. PROCESSOS ITIL

18.1. Os processos da biblioteca de boas praticas ITIL sdo a base do modelo de execugao desta
contratagdo visando a obtencdo do alto grau de preciséo e controles desejados. Além destes
requisitos gerais, a ferramenta deve ser capaz de implantar, NO MINIMO, os processos descritos
a sequir:

18.2. Gerenciamento de Eventos

18.2.1. Um evento de TIC pode ser definido como uma ocorréncia ou mudangca de estado que
possui relevancia para o gerenciamento de um servigo de Tl ou de um item de configuragao-IC.
Muitos eventos acontecem no ambiente da TIC, sendo que a sua detecgédo pode ser realizada de
forma automatizada, através de ferramentas especializadas em monitoramento da infraestrutura
de TIC, ou de forma manual, mediante reporte dos usuarios da TIC ou das areas dedicadas a
sustentacao da infraestrutura de TIC.

18.2.2. Este processo é fundamental para a operacionalizacdo da Contratada, responsavel pela
monitoramento da infraestrutura de TIC. Também é necessario a Central de Servigos, responsavel
pelo Suporte de 1° Nivel e pelos registros dos eventos reportados pelos usuarios durante suas
atividades de sustentagao da infraestrutura.

18.2.3. Para que a Contratante possa ampliar e melhorar sua capacidade de identificar e
mapear quais eventos estdo ocorrendo em sua infraestrutura, categoriza-los e agrupa-los por
causa e efeitos, definir quais eventos sao relevantes e estabelecer processos e procedimentos
adequados a sua realidade (que subsidiarao a construgcao de base de conhecimento e as tomadas
de decisbes sobre as agbes e padronizagdes nos atendimentos de requisicdes de servigos e de
mudangas, bem como nos tratamento de incidentes e problemas), é fundamental que o processo
de Gerenciamento de Eventos esteja implementado em todos os niveis de suporte.

18.3. Gerenciamento de Incidente

18.3.1. O objetivo do processo de Gerenciamento de Incidentes €& restabelecer a operagao
normal do servico ou do ativo de TIC no qual ocorreu o incidente, o mais rapido possivel,
cumprindo o Acordo de Nivel de Servigos.

18.3.2. Tal qual ocorre com os processos envolvidos no Cumprimento de Requisitos, os processos
de atendimento, gerenciamento e tratamento dos incidentes reportados, também sao executados
em conformidade a ITIL v3 e 4 e sdo registrados e gerenciados através de solugdo de software
com certificagdo PinkVERIFY™ para Gerenciamento de Incidentes.

18.3.3. Objetivando manter e melhorar a qualidade, conformidade e maturidade dos processos ja
existentes, este processo deve ser obrigatério.

18.4. Gerenciamento de Problema

18.4.1. O processo Gerenciamento de Problemas previne ocorréncias de incidentes repetitivos ou
desconhecidos. Um problema pode ter varios incidentes associados.

18.4.2. Destarte, apods a solugao de contorno encontrada para o incidente, € necessario abrir um
registro de problema para que seja encontrada uma solugao definitiva.

18.4.3. Os objetivos do Processo de Gerenciamento de Problemas sao:
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18.4.3.1. Encontrar a causa raiz do problema e aplicar uma solugao definitiva para sua resolugao.
18.4.3.2. Administrar base de conhecimento de erros conhecidos e suas solugdes de tratamento.

18.4.4. Para que a Contratante tenha seu processo de gerenciamento de problemas aderente
integralmente as praticas ITIL e construa sua base de conhecimento de erros conhecidos, é
necessario que a solugédo a ser adotadas possua fluxos de trabalho e recursos de gerenciamento
de problemas fortemente integrados com os processos de gerenciamento de incidentes,
mudangas, itens de configuracao, base de conhecimento, dentre outros.

18.4.5. Como o Gerenciamento de Problemas é o ponto central da solugdo de definitiva de
incidentes desconhecidos ou repetitivos, a sua correta operacionalizacdo e aderéncia aos
processos ITIL implicara, em curto e médio prazo, em significativa melhoria dos servigcos e
reducdo imediata dos custos de manutengao da infraestrutura TIC.

18.4.6. Esse processo € de responsabilidade da Contratante, porém a aplicagcao na ferramenta,
entrega de informacgdes e garantia de execugéo do processo pela sua equipe, é da Contratada.

18.5. Gerenciamento de Mudancga

18.5.1. E por meio do processo de Gerenciamento de Mudangas que todas as implementagdes e
alteragdes na infraestrutura de TIC serdo analisadas e planejadas para que se tenha o menor
risco e impacto.

18.5.2. O processo de Gerenciamento de Mudanga tem os seguintes objetivos:

18.5.2.1. Responder aos requerimentos de mudangas necessarias nos servicos, maximizando
valor e reduzindo incidentes, rupturas e retrabalhos.

18.5.2.2. Responder as solicitagbes de negécio e de TIC para mudangas que alinhardo os
servicos com as necessidades do negécio.

18.5.2.3. Assegurar que qualquer mudanga seja registrada, planejada, priorizada, avaliada,
testada, autorizada, implementada, gerenciada, revisada, auditada e controlada em conformidade
com as boas praticas ITIL v3 ou superior.

18.5.3. Consequentemente, toda mudanga deve gerar uma atualizagdo na CMDB (Base de Dados
de Gerenciamento de Configuragao).

18.5.4. Uma proposta de mudancga inclui elementos formalizados e detalhados que devem ser
registrados.

18.5.5. Toda alteragdo no ambiente de TI, por menor que seja, deve ser formalizada através de
uma Requisicao de Mudancas (RDM).

18.5.6. Para esta contratacdo o processo Gerenciamento de Mudangas devera utilizar todos e
procedimentos padronizados em conformidade com praticas ITIL v3, ou superior, e estes
métodos e procedimentos devem ser utilizados de acordo com as definigbes e processos
adotados pela Contratante para avaliar, aprovar, implantar e revisar todas as mudangas na
infraestrutura TIC, consolidando e priorizando as mudangas de maneira eficiente, a fim de
minimizar o impacto relacionado aos servigos e aos usuarios.

18.5.7. Para garantir que as mudangas sejam realizadas adequadamente execugdo dos
processos, através da solucdo de software adotada, exigira que estejam intrinsecamente
ajustados ao gerenciamento de mudangas da biblioteca ITIL, base desta contratagao.

18.5.8. Esse processo é de responsabilidade da Contratante, porém a aplicacdo na ferramenta,
entrega de informacgdes e garantia de execugéo do processo pela sua equipe, é da Contratada.

18.6. Gerenciamento de Conhecimento
18.6.1. O Gerenciamento do Conhecimento € um processo de suma importancia como forma de
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preservar para a Contratante o conhecimento adquirido nas prestacdes de servigcos de TIC. Neste
contexto, a proposta apresentada na biblioteca de boas praticas ITIL v3 e 4 se mostrou ideal como
método de criagdo, armazenamento e recuperagado do conhecimento.

18.6.2. Por ser um processo utilizado por todos os outros processos ITIL, o Gerenciamento do
Conhecimento tem como meta principal certificar-se que a informagao certa (confiavel e integra) é
entregue a pessoa correta (desde o atendente até o presidente) e no tempo habil
(tempestivamente) para que a mesma possa tomar decisdes.

18.6.3. Parece que se trata de um processo simples e bastante 6bvio, mas na pratica, a realidade
€ outra. Existe muita dificuldade em fazer com que seja de fato implementado e que produza os
resultados esperados. O principal ponto de atengao, para que o sucesso de sua implementagéo e
operacao esta na criagdo dos métodos e na utilizacdo de ferramentas adequadas de forma que a
informacao possa ser disseminada de forma eficiente.

18.6.4. A criacao e estruturacdo da base de conhecimento sera realizada pela Contratada com
auxilio e supervisdo da Contratante.

18.6.5. Devera manter o historico de todos os problemas e solugdes encontradas, para pesquisas
posteriores.

18.6.6. Devera conter scripts para suporte as equipes de atendimento e poderao ser acessados
simultaneamente por varias pessoas (multi-usuario). Com a evolugdo do ambiente computacional,
novos equipamentos, novos produtos e novas versbes de produtos serdo incorporados a
plataforma durante o prazo de vigéncia do contrato. Inicialmente, no minimo, os seguintes
recursos terdo scripts previamente preparados:

18.6.6.1. Sistemas operacionais de desktop existentes no ambiente tecnolégico da Contratante.
18.6.6.2. Suite de escritério Microsoft existentes no ambiente tecnoldgico da Contratante.
18.6.6.3. Procedimentos béasicos sobre equipamentos (stand alone ou ligados em rede):
18.6.6.3.1. Microcomputadores.

18.6.6.3.2. Notebooks, tablets e demais dispositivos méveis.

18.6.6.3.3. Impressoras laser e jato de tinta.

18.6.7. A base de conhecimento, bem como a documentacao utilizada no seu desenvolvimento,
devera estar sempre acessivel de forma on-line a equipe da Contratante.

18.6.8. A Contratada mantera atualizada a documentacdo da estrutura de dados da base e
fornecera coépia atualizada, sempre que requerido, dos esquemas e das descricbes a
Contratante.

18.6.9. Os custos da criagcao, povoamento, eventual migragao e atualizagdo continua da base de
conhecimento deverdo estar inclusos no prego dos servigos.

18.7. Gerenciamento de Configuragao e Servigos de Ativos

18.7.1. O processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servico é a base dos
processos de Gerenciamento de Servigos de TIC e tem os seguintes objetivos:

18.7.1.1. Dar suporte e prover informacgdes a todos os processos de Gerenciamentos de Servicos.

18.7.1.2. Definir e controlar os componentes de servigcos e infraestrutura, mantendo informagdes
precisas da configuragao.

18.7.1.3. Suportar os objetivos e os requerimentos de controle dos clientes e do negécio.
18.7.1.4. Otimizar os ativos do servigo, as configuracdes de Tl, as capacidades e 0s recursos.
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18.7.2. Nenhuma organizagdo pode ser eficiente sem gerenciar seus ativos da forma correta,
principalmente os que sao vitais para manter a operagdo dos processos de negdcio em
funcionamento. Neste contexto, o processo de Gerenciamento de Configuracao e Ativos de
Servicos € a base de apoio e informagdes que irdo sustentar os demais processos de
Gerenciamento de Servigos de TIC.

18.7.3. O CMDB (Base de Dados de Gerenciamento de Configuragdo) da solugdo devera ser
integrada as ferramentas de inventario de hardware e software da Contratante, a exemplo do
System Center. Devera conseguir buscar na base de inventario dessas ferramentas os itens de
configuracdo e ativos de TIC da Contratada para usar as informagdes de forma integrada na
ferramenta ITSM.

18.7.4. Para manter a infraestrutura de TIC em funcionamento e gerenciar as informagbes e os
relacionamentos existentes, é necessaria uma infinidade de registros de Itens de Configuragao
(IC, qualquer componente que precisa ser configurado). Essa tarefa € complexa, requer o uso de
uma ferramenta especializada e a criacdo de uma extensa e complexo Banco de Dados de
Gerenciamento de Configuracao (Configuration Management DataBase - CMDB).

18.7.5. Além de prover o repositério centralizado, identificagdo, registro, controle e a verificagdo
de todos os Ativos de Servigo e IC’s como (Hardware, Software e Documentacgdo), incluindo as
versdes, componentes e interfaces, o processo de Gerenciamento de Configuragcdo e Ativos de
Servicos também deve ser capaz de identificar e rastrear as alteragdes nao autorizadas nos ativos
e itens de configuracdo e manter o CMDB (Base de Dados de Gerenciamento de Configuragao)
sempre atualizado e preciso.

18.8. Gerenciamento de Niveis de Servigos

18.8.1. E responsavel por garantir que todos os processos do gerenciamento de servigo de TI,
acordos de nivel operacional e contratos de apoio, sejam adequados para as metas de nivel de
servigo acordadas. O gerenciamento de nivel de servigo monitora e reporta os niveis de servico,
mantém revisdes de servigo regulares com os clientes e identifica melhorias requeridas.

18.8.2. Cabe ao Gerenciamento de Nivel de Servigo planejar, coordenar, desenhar, acordar,
monitorar e divulgar os resultados de um Acordo de Nivel de Servigo, além de garantir que os
niveis de servigos acordados sejam entregues no presente e no futuro.

18.8.3. Dentre suas atividades, merecem destaques e s&o relevantes aos interesses da
Contratante as seguintes:

18.8.3.1. Definir, documentar, acordar, monitorar, medir, reportar e rever os niveis de servigcos
providos.

18.8.3.2. Prover e melhorar o relacionamento e comunicagcdo com o negdécio e com os fiscais
técnicos.

18.8.3.3. Garantir a existéncia de metas especificas € mensuraveis para todos os servicos de
TIC.

18.8.3.4. Monitorar e melhorar a satisfacdo dos clientes.
18.8.3.5. Garantir a implantagdo de medidas pro-ativas, visando a melhora dos servicos.

18.8.3.6. Caso sejam observadas lacunas nas entregas de servicos de TIC, o processo de
Gerenciamento de Niveis de Servigo devera oferecer um parecer sobre a causa dessa lacuna e
os detalhes sobre quais agbes estdo sendo tomadas para que a lacuna deixe de existir.

18.8.3.7. O Gerenciamento de Nivel de Servigo € um processo vital para a prestacao de servigos
de TIC da Contratante a seus usuarios, pois garante que os requisitos de niveis de servigo sejam
definidos, acordados, monitorados, relatados e melhorados continuamente, sempre com foco na
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necessidade da area de negocio.

18.8.3.8. Com a implementacao deste processo a Contratante objetiva aproximar ainda mais sua
area de TIC da area de negécios, demonstrar melhor o valor dos servigos da TIC, melhorar o
conhecimento e a entrega dos servicos prestados e definir e melhorar os niveis de servicos a
serem cobrados dos fornecedores.

18.8.3.9. Para tal, este processo deve ser obrigatdrio, sendo que a solugdo de software, a ser
adotada, devera possuir certificacdo PinkVERIFY™ para o processo de Gerenciamento do Nivel
de Servico (Service Level Management) e todas as suas funcionalidades relacionadas ao
processo deverdo ser integralmente instaladas e estar disponiveis para uso.

18.9. Gerenciamento do Catalogo de Servigcos

18.9.1. O Catéalogo de Servigos, conforme definido pela ITIL, “¢ um subconjunto do Portfdlio de
Servicos da Organizagao, que consiste de todos os servigos ativos e aprovados que podem ser
oferecidos aos atuais e futuros clientes da organizacdo. E, ainda, uma virtual projecdo da
capacidade do provedor de servicos de Tl de entregar valor para seus clientes (Office of
Government Commerce, 2007)".

18.9.2. Dificiimente uma area de TIC conseguira manter a qualidade e a credibilidade, tao
fundamental e necessaria para o seu dia a dia, sem uma definicdo bem estruturada dos servigos
que presta a seus usuarios ou clientes.

18.9.3. Um grande aliado dos processos nas organizag¢des, tenham elas a TI como atividade fim
ou nao, € o Gerenciamento de Nivel de Servigo, que prevé a fungado do catalogo de servigos como
pilar na implantagcdo da gestido de servicos de TIC. Trata-se da estratificacdo dos servigos
ofertados por uma area ou empresa em que se delimita o que pertence e o que nao pertence ao
escopo, bem como os elementos que compdem aquela entrega (tempo de atendimento, custo do
servigo, cliente e a pessoa ou departamento responsavel pela manutencdo do servigo, entre
outros).

18.9.4. Os principais beneficios que se espera obter com a implementacdo do processo de
Gerenciamento do Catalogo sao:

18.9.4.1. O servigo em TIC tera qualidade maior e sofrera menos interrupgéo. Por conseguinte, a
produtividade dos USUARIOS da TIC sera aperfeicoada.

18.9.4.2. Os recursos da equipe de TIC serdo usados de forma mais €eficiente.

18.9.4.3. A TIC sera responsavel pelo alinhamento dos servigos com a satisfagcao e expectativas
dos USUARIOS.

18.9.4.4. O servico fornecido podera ser medido de forma mais eficiente.
18.9.4.5. A percepcéo da TIC e de sua organizacao sera melhorada
18.9.4.6. Propiciara melhor gerenciamento de custos com a prestacao de servigo.

18.9.5. A disponibilizagdo do catalogo aos usuarios finais permitira elencar os servigos que seréao
entregues, o que € primordial para o gerenciamento de servicos. Ocorre também que a
especificagdo dos servigos pode prover uma visdo geral de tudo que é entregue e dessa forma
compreender com mais clareza, quais servigos possuem maior criticidade no ambiente, prover
oportunidades de novos servigos, apoiar a gestdo de incidentes e apoiar no controle de
mudancas.
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ANEXO 19 - Especificagao Técnica da Central Telefonica

1. A Solugao de Telefonia da Contratada devera:
1.1. Fornecer interface de musica em espera.

1.2. Fornecer tecnologia de CTI para capturar/armazenar informa¢des (numero do ramal, numero
de matricula, niumero do CPF, dentre outras informagbes que sejam necessarias para o
atendimento). Este recurso & importante pois permitird que os usuarios fornecam dados que
permitam agilizar o registro do chamado. Por exemplo, os usuarios internos da Contratante
poderao ser identificados seja pelo numero da matricula e/ou pelo numero de CPF. A partir da
integracdo com a Solugdo de Gerenciamento de Service Desk da Contratante e/ou outras
ferramentas/sistemas necessarias para prover a identificacdo dos usuarios internos e externos, é
possivel ja adiantar o cadastro do chamado com os dados do solicitante, seu telefone, sua
respectiva lotacao e, inclusive, selecionar se o atendimento sera referente a um incidente ou uma
requisicdo de servigo. Assim, a integracdo devera fazer com que o formulario correto seja
aberto, o chamado ja registrado e as informagdes do solicitante ja sejam preenchidas. Para os
usuarios externos que ja tiverem cadastro na Solucdo de Gerenciamento de Service Desk da
Contratante este recurso deve também ser aplicado como forma de agilizar os atendimentos.
Todos os custos referentes a esta funcionalidade, bem como os relativos a integragdo com a
Solugao de Gerenciamento de Service Desk da Contratante serdo por conta da Contratada.

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

1.4. Fornecer servigo de URA que permita gravagdo de mensagens de voz para fins informativos,
sempre que solicitado pela Contratante.

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

1.5.1. Permitir a interagdo com o usuario mediante o uso de menus em voz digitalizada, em
portugués, fornecendo informacdes, mediante comando do usuario enviado (voz e teclado).

1.5.2. Permitir que os usuarios nao precisem ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a
operacgao desejada.

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

1.5.4. Prover a gravacao e o armazenamento de todas as ligagdes.

1.5.4.1. As gravacbes digitalizadas devem permitir a compactacdo e ser indexadas através do
numero de chamado registrado na Solucdo de Gerenciamento de Service Desk da Contratante
para recuperacgao por identificagdo do canal, data/hora e operador.

1.6. A Contratada devera possuir solugao de telefonia de modo que todas as atividades referentes
as chamadas telefbnicas possam ser registradas, gerenciadas e auditadas, permitindo extrair
através de consultas e/ou relatérios, no minimo:

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

1.6.2. O sumario de atividades dos atendentes.
1.6.3. O nimero de origem da ligagao.
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1.6.4. A data e hora da ligagao.

1.6.5. A hora do atendimento da ligagao.
1.6.6. Ramal que atendeu a ligagao.
1.6.7. O atendente que atendeu a ligagao.

1.6.7.1. A duracao da ligacao (este tempo corresponde ao intervalo compreendido entre o exato
momento em que a ligagdo é recebida pela Central Telefbnica até a hora do encerramento da
ligacao).

1.6.7.2. O tempo para atendimento da ligagéo (este tempo corresponde ao intervalo compreendido
entre o exato momento onde o usuario 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).

1.6.7.3. O tempo de atendimento da ligacdo (este tempo corresponde ao intervalo compreendido
entre o exato momento onde o usuario & atendido por um atendente até a hora do encerramento da
ligagéo).

1.6.7.4. O horério de finalizagédo da ligagao.

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

1.6.7.6. A lista de chamadas abandonadas (considera-se chamada abandonada aquela onde o
usuario ou nao é atendido ou desliga a ligagado apds o tempo maximo estabelecido como parametro
para inicio do atendimento das ligacées).

1.6.7.7. A lista de chamadas com desisténcia (considera-se desisténcia quando o usuario desliga
antes do tempo maximo estabelecido como parametro para inicio do atendimento das ligagdes).

1.6.7.8. A gravacao de ligagdes realizadas e/ou recebidas pela equipe de atendimento.
1.6.7.9. Os periodos de indisponibilidade da Central Telefénica.

1.6.7.10. A quantidade e lista de ligacbes recebidas e/ou realizadas de/para usuarios da
Contratante.

1.7. A Solucao de Telefonia da Contratada devera emitir, no minimo, os seguintes
Relatérios de Gestao da Central Telefonica:

1.7.1. Analitico com o total e lista de chamadas recebidas pela Central Telefbnica.

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

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

1.7.1.3. Este relatério devera possuir coluna que permita verificar de forma clara a data e hora da
ligacéo.

1.7.1.4. Este relatério devera possuir coluna que permita verificar de forma clara o0 momento em
que o usuario optou por ser atendido por um atendente.

1.7.1.5. Este relatério devera possuir coluna que permita verificar de forma clara o0 momento em
que o usuario foi atendido por um atendente.

1.7.1.6. Este relatério devera possuir coluna que permita verificar de forma clara o intervalo de
tempo transcorrido entre 0 momento em que o usuario optou por ser atendido por um atendente e o
momento em que ele foi efetivamente atendido pelo atendente.
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1.7.1.7. Este relatério devera possuir coluna que permita verificar de forma clara o nimero de
origem da ligacao.

1.7.1.8. Este relatério devera possuir coluna que permita verificar de forma clara quem atendeu a
ligagéo.

1.7.1.9. Este relatorio devera possuir coluna que permita verificar de forma clara qual a duragao do
atendimento. Tempo correspondente ao intervalo entre 0 momento em que o atendente atendeu a
ligacao do usuario e 0 momento em que a ligagao foi encerrada.

1.7.1.10. Este relatério devera possuir coluna que permita verificar de forma clara por quanto tempo
o usuario ficou utilizando as opc¢des da URA. Tempo correspondente ao intervalo entre o momento
em que a ligacao foi recebida pela Central Telefénica e 0 momento em que o usuario optou por
ser atendido por um atendente.

1.7.1.11. Este relatério devera possuir coluna que permita verificar de forma clara qual a duragao
total da ligacdo. Tempo correspondente ao intervalo entre 0 momento em que a ligagéo foi recebida
pela Central Telefébnica e 0 momento em que a ligagao foi encerrada.

1.7.1.12. 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 ligagdes.

1.7.1.13. O relatério deve permitir que se possa configurar os periodos e horarios de extragao
conforme necessidade e/ou desejo da equipe de fiscalizagdo da Contratante.

1.7.1.14. O relatério deve apresentar os dados do periodo e horario que foram utilizados para
sua geracao.

1.7.1.15. O relatdrio deve apresentar a data e horario em que foi gerado.

1.7.2. Relatdrio analitico de indisponibilidades da Central Telefénica contendo data, horario de inicio
da indisponibilidade, horario de retorno do servico, descricdo e motivagcao da indisponibilidade,
impacto da indisponibilidade detalhando os recursos afetados, equipes envolvidas na resolugéo do
problema, responsavel pelas agdes de contorno/solugao da indisponibilidade, acbes tomadas para
resolver o problema da indisponibilidade e total de tempo da indisponibilidade.

1.7.2.1. O relatério deve permitir que se possa configurar os periodos e horarios de extracao
conforme necessidade e/ou desejo da equipe de fiscalizagdo da Contratante.

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

1.7.2.3. Todos os casos de indisponibilidade da central telefénica devem ser comunicados a equipe
de fiscalizagdo do contrato tanto no inicio quanto no final do evento.

1.7.3. Relatério que permita saber o quantitativo de operadores/atendentes logados em um dado
momento ou periodo, bem como a lista dos atendentes, quais ligagées atenderam e/ou efetuaram.

1.7.3.1. O relatério deve permitir que se possa configurar os periodos e horarios de extracao
conforme necessidade e/ou desejo da equipe de fiscalizagdo da Contratante.

1.7.4. Tempo médio de atendimento geral e por atendente.
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1.7.4.1. O relatério deve permitir que se possa configurar os periodos e horarios de extracao
conforme necessidade e/ou desejo da equipe de fiscalizagdo da Contratante.

1.7.5. Relatério de chamadas recebidas por dia e faixa de horario.

1.7.5.1. Este relatério deve apresentar a quantidade de ligagcdes recebidas num dia X, onde X € um
valor configuravel relativo a um dia especifico, ou num intervalo de dias configuravel e sua
distribuicdo em faixas de horario. As faixas de horario a serem consideradas para este relatério
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 relatério 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.

1.7.5.2. O relatdrio deve conter coluna com o total de chamadas atendidas no prazo.
1.7.5.3. O relatério deve conter coluna com o total de chamadas atendidas fora do prazo.
1.7.5.4. O relatdrio deve conter coluna com o total de chamadas abandonadas.

1.7.5.5. O relatério deve conter coluna com o total de atendentes realizando atendimentos no
horario.

1.7.5.6. O relatério deve permitir que se possa configurar o periodo e horarios de extragcao
conforme necessidade e/ou desejo da equipe de fiscalizagdo da Contratante.

1.7.5.7. Os relatérios podem ser entregues em plataformas tais como: Power BI, Bird etc.

1.8. A Contratada fornecera pleno acesso de consulta e auditoria aos dados e relatérios da solugao
de telefonia para a equipe de fiscalizagdo da Contratante para fins de acompanhamento, auditoria
€ apuracgao dos indicadores de nivel de servigo de telefonia.

1.9. A Contratada devera possuir sistema que permita verificar a disponibilidade da Central
Telefébnica em tempo real, bem como que permita a emissao de relatérios que demonstrem a
disponibilidade.

1.9.1. A Contratada fornecera pleno acesso de consulta aos dados e relatérios para a equipe de
fiscalizagao da Contratante para fins de acompanhamento, auditoria e apuracao da disponibilidade
do servico de telefonia.

1.10. A Contratada garantira a infraestrutura de comunicacao de dados adequada e necessaria
(canais de voz, circuito de dados etc.) para escoamento do trafego das chamadas telefbnicas
destinadas ou originadas pela Central de Servicos.

1.11. A Contratada garantira 02 (dois) circuitos de comunicagdo de dados de operadoras distintas,
dedicados (Ponto a Ponto ou MPLS), de voz e dados, cabendo a Contratada instalar os
componentes necessarios para a interligacdo da central da Contratante e de sua rede (passando
por seu firewall).

1.12. A Contratada devera garantir que a ocupacdo maxima da banda nao ultrapasse 90%
durante o horario de 8 as 18h e a redundancia do servigo.

1.12.1. Caso exceda a ocupacao da banda de comunicagido por um periodo superior a 05 (cinco)
dias uteis durante o horario 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.

1.13. O canal de dados da Contratada devera passar pelo FIREWALL da Contratante, com vistas
a assegurar a seguranca logica dos dados trafegados entre Contratante e Contratada. Esta
comunicagao devera ser estabelecida através de VPN.
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1.14. Integracao da Solugdo de Telefonia da Contratada com a Solugédo de Gerenciamento de
Service Desk da Contratante:

1.14.1. A solucao de telefonia da Contratada devera estar integrada com a Solugao de Gestao de
Servicos da Contratada de modo que as ligagbes telefbnicas recepcionadas pela Central de
Servigos 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
€ apuracao dos acordos de niveis minimos de servigo.

1.14.1.1. Este acionamento podera estar sujeito as escolhas que o usuario fizer nas opgdes da
URA.

1.14.2. A solugéo de telefonia da Contratada devera estar integrada com a Solugdo Gestédo de
Servicos dela, de modo que as gravacdes de audio referentes as ligagbes telefbnicas
recepcionadas e/ou realizadas pelas equipes da Central de Servigos (Tarefas de Suporte de 1°
Nivel) possam ser acessadas através do respectivo registro de evento na solugao e atualizagdes,
possibilitando a escuta das gravagdes telefonicas correspondentes a qualquer tempo. Deste modo,
cada chamado devera conter link(s) ou os respectivos caminhos para que se possa identificar,
acessar e escutar todas as gravagdes das ligacbes telefénicas, recebidas e/ou realizadas pela
Central Telefénica, referentes ao respectivo chamado. Todos os custos dessa integracdo serao
assumidos pela Contratada.

1.14.2.1. O processo de gravacado do arquivo de audio acontece do lado da central telefonica e é
iniciado automaticamente por este dispositivo, quando o operador atende a ligagao.

1.14.2.2. O processo de gravagao do arquivo de audio é interrompido automaticamente por este
dispositivo, quando o PA encerra a ligagéo.

1.14.2.3. Nao ha operagdo manual deste processo pelo operador (ex. clicar para iniciar a gravagao
ou clicar para encerrar a gravagdo. Todo o0 processo é automatico e controlado pela Central
Telefbnica).

1.14.2.4. A Central Telefénica é responsavel pela gravacédo do audio das chamadas.
1.14.2.5. As gravagdes sdo armazenadas em formato “.wav” ou “.mp3”.

1.14.2.6. A Central Telefbnica, quando instalada pelo sistema de gestdo de servigos, entrega o
caminho/link para o arquivo “.wav”/”.mp3” para o chamado atual.

1.14.2.7. O(s) caminho(s) para cada arquivo de audio é (sdo) armazenado(s) junto do registro do
chamado.

1.14.2.8. Os arquivos “.wav’/”.mp3” devem permanecer no repositério onde a Central Telefnica
atualmente os armazena, para evitar o crescimento exponencial da Base de Dados do sistema de
gestao de servicos.

1.14.2.9. Um mesmo chamado pode ter varias interacoes telefénicas com o Usuario Final e todos
os audios das chamadas realizados com as equipes das Tarefas de Suporte de 1° Nivel devem ser
associados ao mesmo registro de evento.

1.14.2.10. Quando o usuario liga para abrir um novo chamado, o audio deve ser gravado. Quando o
chamado for salvo e a chamada encerrada, o respectivo link/caminho para que se possa identificar,
acessar e escutar o audio deve ser associado ao registro do evento.

1.14.2.11. Quando o usuario liga para acompanhar um chamado existente, o audio deve ser
gravado. Quando o chamado for salvo e a chamada encerrada, o respectivo link/caminho para que
se possa identificar, acessar e escutar o audio deve ser associado ao registro do evento atual. O
novo chamado gerado deve ser vinculado ao chamado sobre o qual o solicitante ligou pedindo
informacdes.
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1.14.2.12. Quando/Se um membro das Tarefas de Suporte de 1° Nivel ligar para o usuario a Central
Telefbnica deve gravar o audio. e associa-lo ao registro do respectivo chamado sobre o qual a
ligacao se refere. O respectivo link ou o respectivo caminho para que se possa identificar,
acessar e escutar o audio deve ser associado ao chamado originou a ligagéo.

1.14.3. O operador faz uma ligagéo para o Usuario Final.
1.14.3.1. A Central Telefénica inicia a gravagéo do novo contato.

1.14.3.2. O operador salva as atualizagbes (ou agdes) no registro do Evento e o link/caminho para
que se possa identificar, acessar e escutar o audio deve ser associado ao chamado que originou a
ligacdo do atendente.

1.14.4. Caso o Usuario Final ligar sobre o acompanhamento a uma ocorréncia ja registrada a
ferramenta de gestao de servigos abrira um formulario de evento como se fosse o registro
de um novo chamado. Neste caso:

1.14.4.1. O operador devera registrar o evento desta ligagdo em um novo chamado.
1.14.4.2. O operador devera registrar a informagao de contato no chamado original.

1.14.4.3. O operador devera encerrar o evento novo, vinculando-o ao mais antigo para fins de
historico de agdes.

1.14.4.4. Apos salvar o primeiro evento, o operador registra os demais eventos conforme as
necessidades do Usuario Final categorizando e descrevendo corretamente cada necessidade no
respectivo chamado.

1.14.4.5. Todos os chamados referentes a esta ligacdo deverao ser vinculados e, nos chamados
filho, deve ser indicado o niumero do chamado pai, aquele no qual a ligacao esta associada.
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ANEXO 20 - ACORDO DO NIiVEL DE SERVIGO

1. OBJETIVO

1.1. O Acordo de Nivel de Servigo define os niveis de qualidade esperados na prestacédo do
servigo e as respectivas supressdes no pagamento, se for o caso, de fornecimento, aquisigao,
manutengcao e garantia de Solugdo Integrada e Gerenciamento Seguro da Informagdo em
ambiente corporativo, baseado nas solugdes de mercado com foco na monitoragao e protegao da
seguranga tecnolégica, por conseguinte em sua implantagao, configuracdo, garantia e suporte e
transferéncia de conhecimento para atendimento das necessidades da Contratante.

1.2. Caso néo seja atingido o nivel de qualidade esperado na prestagao do servigco o valor mensal
a ser pago a Contratada sera reduzido.

2. PRAZO DE CARENCIA
2.1. O prazo de caréncia para adaptacao e inicio sera de 30 (trinta) dias.
3. DESCRIGAO DOS NiVEIS DE ATENDIMENTOS DOS SERVIGOS:

3.1. A Contratada devera fornecer atendimento dos servigos pelo prazo contratado, contado a
partir da emissao do Termo de Recebimento;

3.2. Os prazos do SLA (Prazo Maximo de Atendimento e o Prazo Maximo de Restauracdo do
Servico) serdo contabilizados sobre todos os atendimentos registrados na Central de Servicos e
no periodo 24x7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana), durante toda a vigéncia do
contrato.

3.3. O inicio do atendimento ndo podera ultrapassar o prazo de 2(duas) horas, contadas a partir
da solicitacdo feita pela Contratante. Entende-se por inicio do atendimento o tempo para
identificagdo do problema.

3.4. O Nivel de Criticidade abaixo, define o Prazo Maximo de Atendimento e o Prazo Maximo de
Restauracao do Servigo, e devera ser registrado pelo Atendente durante o registro do chamado na
Central de Servigos.

3.5. O término da corregcao do problema nao podera ultrapassar:

Criticidade Descrigao Prazo Maximo de | Prazo Maximo de
Atendimento Restauracgao do
Servico

Severidade 1 |Sistema parado ou produto inoperante |[Em até 4 horas deve |[Em até 12 horas
(Alta) com impacto nas operagdes criticas  |ter um técnico do

de negdcio. Exemplos de operagbdes |fornecedor On-site
criticas de negocio: ou remotamente.

1 — Servidor de produgao ou outro

sistema inicial esta inativo. Em até 2 horas. Um |Entrega da

) Engenheiro de Solugao pelo
2 — Parte substancial dos dados Suporte do fabricante |fabricante em até 7
essenciais corre risco de perda ou deve iniciar o dias.
corrupgao. atendimento através
3 — Operagdes relacionadas ao de transferéncia ao
negocio foram afetadas, falha que telefone.

compromete a integridade geral do
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sistema ou dos dados.

Severidade 2
(Média/Alta)

Alto impacto no ambiente de
producao ou grande restricdo de
funcionalidade. Exemplo:

1— Ocorreu um problema no qual um
recurso importante foi gravemente
danificado.

2 — As operagdes podem continuar de
forma limitada, embora a
produtividade a longo prazo possa ser
afetada negativamente.

Em até 8 horas deve
ter um técnico do
fornecedor On-site
ou remotamente.

Em até 16 horas

Em até 4 horas um
Engenheiro de
Suporte do fabricante
deve iniciar o
atendimento através
de transferéncia ao
telefone ou retorno
de chamada.

Entrega da
Solucgao pelo
fabricante em até
14 dias.

Severidade 3
(Média/Baixa)

O defeito ndo gera impacto ao
negécio. Exemplo: Ocorreu um erro
que causou impacto negativo limitado
na operacgao.

Em até 12 horas
deve ter um técnico
do fornecedor On-
site ou remotamente.

Em até 24 horas

Em até 6 horas um
Engenheiro de
Suporte do fabricante
entra em contato.

Entrega da
Solugao pelo
fabricante em até
20 dias ou na
proxima
atualizacéo do
Software

Severidade 4
(Baixa)

O problema é pequeno, ou de
documentagao. Exemplos: O
problema nao afetou as operacdes da
Contratante negativamente;
Encaminhamento de solicitagdes e ou
sugestdes para novos recursos ou
aprimoramento do software
licenciado.

Em até 12 horas um
técnico do fornecedor
entra em contato.

Em até 72 horas

No mesmo dia ou no
proximo dia util
comercial

Entrega da
Solugao pelo
fabricante em até
20 dias ou
considerado para
as proximas
atualizacbes do
Software

Tabela | — Prazos para Atendimento dos Chamados
4. ACOMPANHAMENTO DO NIiVEL MiNIMO DE SERVIGO
4.1. O Acompanhamento do Nivel Minimo de Servigo sera dado pela Tabela Il a seguir.

4.2. A Tabela Il representa a relacao entre o percentual dos chamados atendidos fora dos prazos,
o tempo gasto além do prazo definido, em horas uteis, para resolugdo do chamado e as
respectivas san¢des administrativas aplicaveis para cada caso.
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4.2.1. Percentual dos chamados atendidos fora dos prazos:

Percentual Dos Chamados
Fora Prazo Maximo de
Restauragao do Servigo

Tempo De Atraso Para
Restauracao do Servigo

Medidas Corretivas /
Penalidades

Até 5%

Tempo de atraso de 12 h

Aceito

12 h <tempo de atraso de 28 h

Adverténcia

28 h < tempo de atraso de 40 h

Glosa de 1% do valor da
parcela mensal

Tempo de atraso > 40 h

Sancodes conforme
estabelecido no item 4.3

5% a 10%

Tempo de atraso de 12 h

Adverténcia

12 h <tempo de atraso de 28 h

Glosa de 1% do valor do
equipamento por unidade
atendida neste prazo

28 h < tempo de atraso de 40 h

Glosa de 3% do valor do
equipamento por unidade
atendida neste prazo

Tempo de atraso > 40 h

Sancbes conforme
estabelecido no item 4.3

10% a 20%

Tempo de atraso de 12 h

Glosa de 1% do valor do
equipamento por unidade
atendida neste prazo

12 h < tempo de atraso de 28 h

Glosa de 3% do valor do
equipamento por unidade
atendida neste prazo

28 h < tempo de atraso de 40 h

Glosa de 5% do valor do
equipamento por unidade
atendida neste prazo

Tempo de atraso > 40 h

Sangdes conforme
estabelecido no item 4.3

20% a 30%

Tempo de atraso de 12 h

Glosa de 3% do valor do
equipamento por unidade
atendida neste prazo

12 h < tempo de atraso de 28 h

Glosa de 5% do valor do
equipamento por unidade
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atendida neste prazo

28 h < tempo de atraso de 40 h |Glosa de 8% do valor do
equipamento por unidade
atendida neste prazo

Tempo de atraso > 40 h Sangdes conforme
estabelecido no item 4.3

Tabela Il — Niveis Minimos de Servigo

4.3. As penalidades referentes aos tempos de atendimento sao aplicadas conforme descritas na
TABELA |l. Para atraso superior as 40 h uteis ou mais de 30% dos chamados resolvidos com
atraso, aplicar-se-a as sancdes definidas no item “22. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS’ do
Termo de Referéncia.

4.4. O indicador para o calculo do Percentual Dos Chamados Fora Prazo Maximo de
Restauracao do Servigo estdo definidos no item 2.9. Chamados atendidos fora dos Prazo
Maximo de Restauragao do Servigo do Anexo 21 — Indicadores.

4.5. O prazo para apresentacdo do Relatério de Acompanhamento do Nivel Minimo de
Servigo, sera dado pela Tabela lll a seguir:

4.4.1. RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO NIiVEL MiNIMO DE SERVIGO:

4.4.1.1. O Relatério de Acompanhamento do Nivel Minimo de Servigo devera ser apresentado
ao Contratante em até o dia 05 (cinco) do més subsequente ao da prestacédo dos servicos. Em
caso de atraso na entrega do relatério serdo aplicadas as seguintes medidas corretivas:

AGAO DIAS UTEIS DE ATRASO NA MEDIDAS CORRETIVAS
ENTREGA
Apresentacao do Relatorio de Atraso < 05 dias Adverténcia
Acompanhamento do Nivel
Minimo de Servigo 05 dias < atraso < 10 dias  |Adverténcia

Glosa de 0,25% sobre o valor
do contrato por dia de atraso

10 dias < atraso < 30 dias Adverténcia

Glosa de 0,1 % sobre o valor
do contrato por dia de atraso

Glosa de 2% sobre o valor do
contrato

Atraso > 40 dias Sangdes conforme
estabelecido no item 4.9

Tabela lll — Prazo para Apresentagao do Relatoério

4.5. Para efeitos de apuragédo dos niveis de servigos minimos exigidos, utilizar-se-a o Relatério
de Acompanhamento do Nivel Minimo de Servico.
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4.6. O ressarcimento ao erario, por ocasidao da aplicagdo das glosas referentes ao Nivel Minimo
de Servigo, devera ser executado mediante o preenchimento de Documento de Arrecadacao
Estadual (DAE), podendo ser substituido por outro instrumento legal, em nome do o6rgao
Contratante e pago até o ultimo dia util do més subsequente a data de aplicagado do Nivel Minimo
de Servico.

4.7. E garantido & Contratada o direito & ampla defesa frente aos resultados da apuragdo do Nivel
Minimo de Servi¢o, bem como a apresentagao de justificativas que se fizerem necessarias.

4.8. As justificativas aceitas pelo gestor e pelo fiscal do contrato poderdo anular a incidéncia de
glosas e adverténcias na aplicacao do Nivel Minimo de Servico.

4.9. Para atraso superior a 40 dias, aplicar-se-a as sanc¢des definidas no item “22. DAS SANCOES
ADMINISTRATIVAS” do Termo de Referéncia.
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ANEXO 21 - INDICADORES

1. DISPOSIGCOES GERAIS

1.1. Para o acompanhamento e avaliacao dos servicos da Contratada, serdo estabelecidos e
utilizados Acordos de Niveis de Servigos (ANS’s) entre as partes, baseando-se em indicadores e
metas, definidos para o processo.

1.2. A andlise dos resultados destas avaliagdes, pela Contratante, resultara em adverténcias ou
penalizagcbes, caso a Contratada ndo cumpra com o0s seus compromissos, de qualidade e
desempenho.

1.3. Na Ativacao da Central de Servicos, a Contratante e a Contratada definirdo o formato e os
tipos de informacoes, referentes ao Relatério de Acompanhamento dos Niveis de Servigos.

1.4. A Contratada devera emitir, até o 5°. (quinto) dia do més subsequente ao periodo analisado,
o Relatério de Acompanhamento dos Niveis de Servigos, definido com a Contratante.

1.5. Os indicadores e metas devem ser medidos do primeiro ao ultimo dia de cada més. A meta
exigida sera apurada no ultimo dia de cada més e serédo consideradas as demandas encerradas
durante o més.

1.6. Nao ha previsao de bénus ou pagamentos adicionais para os casos em que a Contratada
superar as metas previstas, ou caso seja necessaria a alocagdo de maior numero de profissionais
para o alcance das metas. A superagdo de uma das metas nao podera ser utilizada para
compensar o nédo atendimento de outras metas no mesmo periodo, bem assim o ndo atendimento
da mesma meta em outro periodo.

1.7. Nao entrardo para o calculo dos indicadores, servigos que possuirem justificativas e essas
forem aceitas pela area responsavel da Contratante.

2. INDICADORES PARA CALCULO DOS NiVEIS MINIMOS DE SERVIGOS
2.1. Percentual de ligagoes com tempo médio de espera até 30 segundo

ID Indicador Descri¢ao Meta 1 Meta 2 Meta 3
Volume médio mensal de
Percentual de |ligagdes com tempo de inicio o o
ligagbes com |de atendimento em até 30 90% até o 3° 9 {° entrtz ° 98.’5 % a o
Y . n 4°e 06 partir do 7
tempo médio |(trinta) segundos, com base no més do N N
X A : més do més do
de espera até |total das liga¢cdes mensais contrato contrato contrato
01 |30 segundos |dentro do horario de
atendimento
Férmula: (Total de ligagdes mensais com até 30 segundos de espera / Total de ligagdes
mensais) * 100
* O resultado devera ser > ou = a Meta
2.2. Percentual de resolugado de chamados elegiveis de 1° nivel na Central de Servigcos
ID Indicador Descrigao Meta 1 Meta 2 Meta 3
02 |Percentual de |Percentual minimo mensal de 80% até o | 90% entre o | 95% a partir
resolucéo de resolucdo de chamados no 3° més do 4°e06° do 7° més
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de Servigos

chamados elegiveis

ID Indicador Descricao Meta 1 Meta 2 Meta 3
charpa(_jos o |atendimento na Central de R
elegiveis de 1 ; més do
. Servicos com base no total dos contrato do contrato
nivel na Central contrato

* O resultado devera ser > ou = a Meta

Foérmula: (Total de chamados elegiveis resolvidos na Central de Servigo / Total de
chamados elegiveis) * 100

2.3. Tempo médio de solugcao ou escalonamento para o atendimento no 1° nivel

ID Indicador Descrig¢ao Meta 1 Meta 2 Meta 3
Termpo médio Tempo médio mensal de
pom solugao pela Central de 30 20
de solugdo ou g 40 . .
Servicos ou escalonamento . . minutos minutos a
escalonamento ) o minutos até o . o
para os atendimentos em 1 o A entre 0 4° e o| partirdo 7
para o . 0 3° més do o A n
X nivel, apurado com base no 6° més do més do
atendimento no L contrato
03 0 i total dos chamados elegiveis contrato contrato
1° nivel . 0
para o atendimento no 1° nivel

* O resultado devera ser < ou = a Meta

Férmula: (Somatdrio do tempo de solugdo ou escalonamento dos chamados elegiveis /
Total de chamados elegiveis)

2.4. Disponibilidade para o atendimento

ID Indicador Descrigao Meta 1 Meta 2 Meta 3
DISpOI’]IbI!Idad Percentual de tempo r_nensgl 80% até 0 3° | 90% entre o |95% a partir
e do servico |que a Central de Servicos fica N o o A o A
. - ~ més do 4° e 06°més | do 7° més
para o disponivel para execucéo do
; ) contrato do contrato | do contrato
04 |atendimento |processo de atendimento

Férmula: [(Tempo total — Tempo de indisponibilidade) / Tempo total] * 100

* O resultado devera ser > ou = a Meta

2.5. indice de satisfacdo dos usuarios com o atendimento da Central de Servigos

da Central de
Servigos

contratados em pesquisa de
satisfacao realizada

. . Meta Meta Meta
ID Indicador Descricao
E1 E2 E3
05 |indice de Percentual minimo mensal de 80% até 0 3° | 90% entre o [95% a partir
satisfagdo dos |satisfacdo do usuario com o més do 4°e06° do 7° més
usuarios com |atendimento da Central de contrato més do do contrato
o atendimento |Servicos com base nos servigos contrato
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. . Meta Meta Meta
ID Indicador Descricao
E1 E2 E3
Férmula: (Total de chamados satisfeitos / total de chamados) * 100
* O resultado devera ser > ou = a Meta
2.6. Indicadores de suporte para chamados com prioridade de urgéncia
Meta Meta Meta
ID | chamados Tempo de Tempo~de
Atendimento Solucéo E1 E2 E3
Em até 30 .
. . Em até 04 0 )
(trlnta). minutos (quatro) horas | 80% até o 3° 90{0 entr% o] 95 % a .
corridos, a e N 4°eo0b6 partir do 7
Urgentes Uteis, a contar més do N n
contar da data e A més do més do
do inicio do contrato
hora de abertura . contrato contrato
atendimento.
do chamado
06 | Férmula do Tempo de Atendimento: (Total de chamados mensais atendidos em até 30

minutos / Total de chamados mensais) * 100

* O resultado devera ser > ou = a Meta.

Férmula do Tempo de Solugéo: Total de chamados solucionados em até 04 horas / Total
de chamados mensais solucionados) * 100

* O resultado devera ser > ou = a Meta.

6.1. Chamados com prioridade de urgéncia sdo os chamados que possuem uma maior prioridade
de atendimento em razé,o do fator estratégico do solicitante como Governador, Secretarios de
Estados e Dirigentes de Orgaos Estaduais ou criticidade do servigo.

2.7. Indicadores de suporte para chamados normais

horas / Total de chamados mensais) * 100
* O resultado devera ser > ou = a Meta.

* O resultado devera ser > ou = a Meta.

Meta Meta Meta
ID | Chamados ATemPo de Tempo~de
tendimento Solugéao E1 E2 E3
Até 02 (duas) Em até 08 o
horas uteis, a (oito) horas 70% até o gaéeegtgeo 90% a partir
Normal contar da data e | Uteis, a contar | 3° més do més do do 7° més
hora de abertura do inicio do contrato contrato do contrato
do chamado. atendimento.
o7 |Eoérmula do Tempo de Atendimento: (Total de chamados mensais atendidos em ate 02

Férmula do Tempo de Solugao: (Total de chamados solucionados em até 08 horas / Total
de chamados mensais solucionados) * 100

2.8. Chamados atendidos fora dos Prazo Maximo de Atendimento:
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ID Indicador Descrig¢ao Meta 1 Meta 2 Meta 3
Chamados
atendidos fora Percentual dos chamados 30% até 0 3° | 20% entre 0o |10% a partir
do Prazo . A o 0 A o 2
Maximo de at(?n_dldos fora do§ Prazo més do 4° e 06°més | do 7° més

: Maximo de Atendimento (SLA) contrato do contrato | do contrato
Atendimento
(SLA)
08

Férmula: (Total de chamados atendidos fora dos Prazo Maximo de Atendimento / Total de
chamados mensais) * 100

* O resultado devera ser > ou = a Meta

** O Prazo Maximo de Atendimento esta definido na Tabela | — Prazos para Atendimento dos
Chamados do item 3.5 do Anexo 20 — Acordo do Nivel de Servigo

2.9. Chamados atendidos fora dos Prazo Maximo de Restauragcao do Servigo:

ID Indicador Descrig¢ao Meta 1 Meta 2 Meta 3
Chamados
atendidos fora Percentual dos chamados
do Prazo . 30% até 0 3° | 20% entre o |10% a partir
.. atendidos fora dos Prazo o o o o A
Maximo de " ~ més do 4°e 06°més | do 7° més
~ Maximo de Restauragao do
Restauracao . contrato do contrato | do contrato
. Servico (SLA)
do Servigo
09 |(SLA)
Férmula: (Total de chamados atendidos fora dos Prazo Maximo de Restauracéo do Servigo
/ Total de chamados mensais) * 100
* O resultado devera ser > ou = a Meta
** O Prazo Maximo de Restauragao do Servigo esta definido na Tabela | — Prazos para
Atendimento dos Chamados do item 3.5 do Anexo 20 — Acordo do Nivel de Servigo
2.10. Percentual de chamados resolvidos pelo 1°. Atendimento
ID Indicador Descrig¢ao Meta 1 Meta 2 Meta 3
Percentual de :
chamados Quantlldade de qhamados 70% até 0 1° | 80% entre o |90% a partir
i resolvidos no primeiro N o o 2 o A
resolvidos . . més do 2°e03°més | do 3° més
o atendimento, dentro do elegivel
pelo 1°. . . contrato do contrato | do contrato
10 para esse nivel de atendimento

Atendimento

Formula: (Total de chamados resolvidos / Total de chamados elegiveis) * 100

O resultado devera ser > ou = a Meta.

3. Considera-se chamado atendido dentro dos critérios de qualidade aceitaveis para a
CONTRATANTE:

3.1. Chamados que tenham atendido aos requisitos e procedimentos (printscreen, logs, outras
evidéncias) estabelecidos para tratar a situagao.
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3.2. Chamados onde as agdes da Solucdo de Gerenciamento de Service Desk da
CONTRATANTE foram usadas da forma correta no atendimento ao chamado, inclusive as agbes
que interfiram na contabilizagdo do tempo de atendimento.

3.3. Chamados onde o uso da lingua portuguesa (grafia, concordancia, pontuagao, plural etc) seja
feito de uma forma minimamente adequada por parte dos atendentes.

3.4. Chamados onde os atendentes informem de forma explicada, clara e adequada as diversas
acdes implementadas no atendimento ao chamado.

3.5. Chamados escalonados de forma devida para outras equipes de atendimento, sempre em
atendimento aos fluxos e procedimentos de trabalho estabelecidos.

3.6. Chamados nos quais foram devidamente identificados os itens de configuragdo do
atendimento no campo correspondente da Solucdo de Gerenciamento de Service Desk da
CONTRATANTE.

3.7. Outras situagdes em que ficar clara a falha no atendimento também estara sujeita a serem
contabilizadas de forma negativa para fins de apuragao do indicador.

3.8. Estara garantido a CONTRATADA a possibilidade de tentar justificar a falha no atendimento,
ficando a cargo da CONTRATANTE a avaliacio da justificativa apresentada e a decisdo de acatar
ou néo.
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ANEXO 25 — Plano de Implantagao dos Servigos

1. Apos a assinatura do contrato, a Contratada devera apresentar para a Contratante, em até 5
dias uteis, o Plano de Implantagcao de Servigos como definido neste Anexo.

1.1. Fases de Implantagao
1.1.1. Reunido de Alinhamento das Expectativas Contratuais (Kick-off)

1.1.1.1. A Reunido de Kick-Off sera a primeira atividade envolvendo a CONTRATANTE e a
CONTRATADA e sera realizada durante o periodo que antecede o inicio dos servigos, em até 05
(cinco) dias uteis ap0s a assinatura da ordem de servigo com objetivo de:

1.1.1.1.1. Indicar formalmente o gestor do contrato (preposto) apto a representa-la junto ao
CONTRATANTE, que devera responder pela fiel execug¢ao do Contrato;

1.1.1.1.2. Nivelar os entendimentos acerca das condi¢cbes estabelecidas no Contrato, na Chamada
de Oportunidade e em seus Anexos, esclarecendo, caso necessario, possiveis duvidas acerca do
objeto;

1.1.1.1.3. Entregar os documentos assinados: Termo de Ciéncia, Confidencialidade e Sigilo (Anexo
22), bem como o Plano de Implantacio de Servigos (Anexo 25).

1.1.1.1.4. Definir as agdes e validar as responsabilidades das partes.

1.1.1.2. A Reuniao de Kick-Off devera ser realizada, presencialmente, na sede da CONTRATANTE
e contara com a participagcado de, no minimo, 01 (um) Gerente do Projeto e 01 (um) responsavel
pela gestdo de contratos da CONTRATADA, além do corpo técnico que sera responsavel pela
fiscalizagdo e acompanhamento do contrato a serem designados pela Administragcdo da
CONTRATANTE.

11.1.3. A CONTRATADA devera apresentar durante a reunido, para aprovacao da
CONTRATANTE, o seu Plano de Implantacao de Servigos, contemplando:

1.1.1.3.1. Escopo;

1.1.1.3.2. Matriz de Responsabilidades e Relacionamento (RACI);
1.1.1.3.3. Analise de Riscos relacionadas a implantagao;
1.1.1.3.3. Plano de Contingéncia da central de servigos;

1.1.1.3.5. Plano de Comunicagao e Divulgacéo; e

1.1.1.3.6. Cronograma de atividades detalhando as diversas fases necessarias a implantagcao dos
servigos, com marcos de controle que permitam a verificagdo de execugao do cronograma,;

1.1.1.4. Todos os servicos prestados pela CONTRATADA deverdo ser necessariamente
documentados (passo-a-passo) e registrados na Solugcdo de Gerenciamento de Service Desk da
CONTRATADA;

1.2. Fase de Transigao Inicial

1.2.1. A Fase de Transicao Inicial de servicos obedecera as fases definidas abaixo e devera
entregar cronograma dividido por Sprints de entregas, levantamento de requisitos via Histdrias de
Usuérios aprovados pelo Cliente e acompanhamento da Implantagdo através de Roteiro Agil e/ou
uma ferramenta que atenda ao modelo de gerenciamento de projeto.

1.3. Fase de Ajustamento:
1.3.1. Devem participar efetivamente da Fase de Ajustamento, no minimo, os Fiscais do Contrato e
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o Preposto da CONTRATADA;
1.3.2. Objetivos:

1.3.2.1. Definicao das necessidades de recursos, da sistematica de relacionamento e dos formatos
dos documentos necessarios para a execucao dos servigos e gestdo do Contrato;

1.3.2.2. Estabelecimento, pela CONTRATANTE e a CONTRATADA, das atividades, etapas e
prazos a serem realizadas durante o periodo de Transi¢cao de Servigos;

1.3.2.3. Contratacdo, instalacdo e ajustes de recursos dos ambientes computacionais e
infraestrutura da CONTRATANTE e da CONTRATADA;

1.3.2.4. Detalhamento da sistematica de gestao dos servicos;

1.3.2.5. Apresentacdo detalhada, da CONTRATADA, sobre seus processos € sua equipe de
profissionais;

1.3.2.6. Entrega de documentagao dos profissionais para cadastramento e permisséo de acesso;
1.3.2.7. Apresentacao detalhada, pelo CONTRATANTE, dos seus processos, servicos, atividades;

1.3.2.8. Entrega, pela CONTRATANTE, da documentagdo dos processos, servigos, atividades, por
acaso existente;

1.3.2.9. Remuneracéo: inicia contando a partir da assinatura da ordem de servico;
1.3.2.10. Os niveis minimos de servicos nao serao aplicados nesta fase;

1.3.2.11. Duracao: Até 30 (trinta) dias apds a reunido inicial de kick-off.

1.4. Fase de Absorc¢ao

1.4.1. Objetivos:

1.4.1.1. Realizacio de oficinas para absorcdo de conhecimentos, pela CONTRATADA, inerentes
aos servicos CONTRATADOS, a partir da documentacido fornecida e de esclarecimentos
fornecidos pela CONTRATANTE.

1.4.1.2. Revisao e atualizagdo da documentagao dos processos, servigos, atividades;
1.4.1.3. Nao serao aplicados os niveis minimos de servigcos nesta fase;

1.4.1.4. Duracgdo: inicio ao final da fase de ajustamento e com finalizagdo em 30 (trinta) dias.
1.5. Fase de Estabilizacao

1.5.1. Uma vez concluidas as fases anteriores e emitido o Termo de Aceite Definitivo, a Central de
Servicos—deve estar operando de forma plena, realizando o atendimento a todos os usuarios
definidos no escopo deste termo de Referéncia.

1.5.2. Objetivos:

1.5.2.1. O atendimento na fase de estabilizacao devera respeitar todos os requisitos, procedimentos
e niveis de servigos estabelecidos neste Termo de Referéncia devendo a CONTRATADA atingir
pelo menos 80% (oitenta por cento) de cada meta constante das especificagbes técnicas.

1.5.2.2. O objetivo desta fase é dar oportunidade 8 CONTRATADA de realizar ajustes com vistas a
assegurar o cumprimento dos niveis minimos de servigo estabelecidos. Essa etapa sera
considerada como um periodo de estabilizagédo, durante o qual os resultados esperados e os niveis
de qualidade exigidos poderdo ser implementados gradualmente, de modo a permitir a
CONTRATADA realizar a adequagao progressiva de seus servigos e alcangar, ao término desse
periodo, o desempenho requerido.
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1.5.2.3. Caso haja prorrogacao da vigéncia contratual, ndo havera nova Fase de Planejamento e
Configuracao ou de Estabilizagéo.

1.6. Fase de Operacao

1.6.1. Durante esse periodo, a CONTRATADA devera atender a todas as condi¢cdes definidas
neste Termo de Referéncia, com a aplicagdo integral dos indicadores e metas de qualidade,
estando sujeita as penalidades pelo ndo cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos.

1.6.2. A CONTRATADA devera disponibilizar a CONTRATANTE, sempre que solicitado e,
impreterivelmente, ao final do contrato, conforme especificado na Fase de Encerramento dos
Servicos, todas as informacdes pertinentes aos servigcos contratados.

1.6.3. Os beneficios e passos que serdo tratados para que a Central de servigos entregue o ganho
esperado ao contrato para o servigo de Cinturao Digital:

1.6.3.1. Conhecimento e apropriagcao do processo

1.6.3.2. Ajuste e escrita dos servigos e documentagdes

1.6.3.3. Efetivacdo do ganho de atendimento com o 1°. Nivel passando a ser um nivel resolvedor.
1.7. Fase de Encerramento dos Servigos

A Fase de Encerramento se refere ao processo de finalizagdo pela CONTRATADA da prestagao
dos servigos contratados.

1.71. A CONTRATADA devera elaborar um processo de repasse integral e irrestrito dos
conhecimentos necessarios e suficientes para promover a continuidade dos servigos.

1.7.2. A execucao do Plano de Encerramento devera ser finalizada em até 45 (quarenta e cinco)
dias corridos anteriores ao término do contrato.

1.7.3. Todos os recursos disponibilizados pela CONTRATANTE de uso pela CONTRATADA
durante a execucdo do contrato deverdo ser devolvidos nas mesmas condicdes em que foram
disponibilizados, caso aplicavel.

Obs: Na impossibilidade da devolugao dos recursos nas mesmas condi¢cées, a CONTRATADA fara
a reposicdo destes recursos sem qualquer énus adicional a CONTRATANTE.

1.7.4. O Plano de Encerramento dos Servigcos devera detalhar o processo de repasse dos servicos,
tratando, no minimo, dos seguintes topicos:

1.7.4.1. Cronograma detalhado identificando as tarefas, processos, recursos, marcos de referéncia,
inicio, periodo, data prevista para término, responsaveis;

1.7.4.2. Plano de Gerenciamento de Riscos, Plano de Contingéncia e Plano de Acompanhamento
do Encerramento;

1.7.4.3. Descricdo de como se dara o repasse de seus processos, metodologias, ferramentas e
fluxo de atendimento;

1.7.4.4. Lista de todos os recursos de software e hardware necessarios para o repasse tecnoldgico;

1.7.4.5. Desenho da infraestrutura de Tl atualizada, contendo os equipamentos, racks, desenho da
topologia da rede, bancos de dados existentes e 0s seus relacionamentos;

1.7.4.6. Data prevista da entrega de todas as senhas do ambiente de infraestrutura de Tl para os
responsaveis da CONTRATANTE.

1.7.4.7. Os recursos que a CONTRATANTE e a CONTRATADA necessitardo para efetivar a
Transicao.
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1.7.4.8. As premissas e dependéncias técnicas, pertinentes ao Plano de Transicao.
1.7.4.9. As exigéncias especificas da Transicao.

1.7.5. Em caso de rescisdo ou término contratual, a CONTRATADA devera ser comunicada, pela
CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 90 (noventa) dias.

1.7.6. A CONTRATADA devera apresentar, para aprovagao da CONTRATANTE, no prazo maximo
de 30 (trinta) dias uteis, a contar da data de recebimento do pedido de rescisdo contratual (ou do
documento que comunica a decisao de nao renovagao contratual), o Plano de Transi¢gdo do
contrato, informado acima.

1.7.7. A CONTRATANTE devera providenciar os recursos necessarios para suportar a fase de
Transicdo, provendo, inclusive, um Gerente de Transicdo, com poderes de decisdo para coordenar
as atividades dessa fase. Os eventuais atrasos da CONTRATANTE, no tocante a disponibilizagéo
dos recursos, impactardo o cronograma da Transi¢cao, ndo cabendo, a CONTRATADA, nenhuma
responsabilidade referente a esses atrasos.

1.8. Metodologia de Transigcao

1.8.1. A CONTRATANTE e a CONTRATADA indicardo cada uma delas, um profissional (Gerente
de Transigao), que sera o responsavel pela supervisdo do cumprimento de sua responsabilidade no
Plano de Transigdo. Esses profissionais trabalhardo em conjunto, para facilitar a execugéo/
conclusdo das atividades do Plano de Transi¢do, de acordo com o cronograma acordado. Também
reunir-se-ao, regularmente, para analisar a situagao das atividades do Plano de Transigao.

1.8.2. Aos membros das equipes de Transicdo, da CONTRATANTE e da CONTRATADA, serao
atribuidas tarefas especificas, para serem cumpridas, dentro dos prazos estabelecidos no Plano de
Transicdo. A coordenacdo necessaria sera feita por meio de reunides de Transigdo, presididas
pelos Gerentes de Transicdo, da CONTRATANTE e da CONTRATADA, que determinardao a
frequéncia e local das reunides programadas.

1.8.3. Cronograma de Eventos

Fase de Ajustamento Ap0s reunido de Kick Off 30 dias
Fase de Absorgao Apés fase de ajustamento 30 dias
Fase de Estabilizagao Apos fase de absorcao 30 dias
Fase de Operacao Apos fase de estabilizacao Até final

1.8.4. Da Hipétese de Insucesso da Execucido do “Plano de Implantagcao dos Servigos” no
Prazo Contratual Requerido

1.8.4.1. Na hipétese de a CONTRATADA n&o concluir com sucesso todas as TAREFAS contidas
no “Cronograma de Eventos”, impossibilitando o inicio da prestacdo dos servigcos de sustentacdo da
infraestrutura no prazo definido, contados da assinatura da ordem de servigo decorrente do
presente termo de referéncia, podera ser concedida extensdo de prazo, de até 30 dias
consecutivos, sob as seguintes condicdes:

1.8.4.1.1. Apresentacdo, pela CONTRATADA, até os 20 dias antes do tempo previsto para
execucao do “Cronograma de Eventos”, de pedido formal de extensdo de prazo para inicio da
prestacéo dos servigos, devidamente fundamentado, instruido com cronograma de atividades a ser
desenvolvidas no prazo requerido;

1.8.4.1.2. Que o aludido pedido devera ser aprovado pela equipe gestora do contrato;
1.8.4.1.3. Sem prejuizo de outras sancgbes cabiveis, pagamento de multa diaria no percentual de
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0,05% (zero virgula zero cinco por cento) do valor global contratado para os itens em atraso, a
partir do 1° dia, de operacao definido, contados da assinatura do contrato decorrente do presente
termo de referéncia.



