Chamada de Oportunidade de Servicos de Nuvem Publica N°008/2022, aderente ao Edital de Pré-
qualificagdo Permanente de Servicos em Nuvem N° 001/2019 - ETICE
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1. OBJETO

Chamada de oportunidade para prestacéo de servicos compreendendo o provimento de recursos em
nuvem, para gestdo de servicos de Tl (ITSM), incluindo servicos técnicos avencados de
gerenciamento, operagdo, monitoragdo e orquestragio de workloads a partir da nuvem, incluindo a
sustentacéo emergencial e administracéo dos projetos.

2. OBJETIVOS:

Contribuindo com o aprimoramento tecnolégico dos entes da Administrag&o Publica do Estado do Ceara
e reforgando sua missdo de ser referéncia nacional como empresa de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacéo — TIC, indutora da inovag&o e modernizacdo para o desenvolvimento econdmico-social
no fornecimento de servigos de tecnologia de alta performance em nuvem, a ETICE deseja selecionar,
dentre as empresas pré-qualificadas, servigos técnicos especializados para provimento de solugéo
em nuvem, conforme detalhamento técnico constante neste documento.

Assim, considerando as premissas estabelecidas no Edital de Pré-qualificagdo 001/2019, a Empresa
de Tecnologia da Informacdo do Ceara — ETICE convoca as empresas pré-qualificadas para que
apresentempropostas para fornecimento dos servicos em nuvem, seguindo as definicées técnicas
deste documentoconvocatorio.

Todos os recursos e servigos necessarios deverdo ser langados na proposta em modalidade OPEX.

Outrossim, vale destacar que os itens de servicos vencedores de cada chamada de oportunidade j&
seréotrazidos para a composicao do Marketplace da ETICE, devendo o(s) contrato(s) serem realizados
por demanda; ou seja, SEM comprometimento do Orcamento da ETICE, podendo haver a contratacéo
parcelada do objeto da presente chamada de Oportunidade; tudo consoante ao disposto nos itens
13.11,17.1.1, 17.1.2 e 17.1.3 do Edital de Pré-qualificac&o, in verbis:

“13.11. Os itens de servicos vencedores de cada chamada de
oportunidade serdo trazidos para a composicao dos servigos
do marketplace da Etice, devendo seus precos finais serem
mantidos como méximos por um prazo minimo de 12 (doze) meses
a contar da data da homologac&o do resultado da chamada de
oportunidade.(...)

17.1.1. Consoante o disposto no art. 140, paragrafos 4° e 5° do
Regulamento de Licitagcdes e Contratos da Etice, fica desde ja a
ETICE autorizada a celebracao de contratos por dernanda.
17.1.2. A ETICE fixara um quantitativo ou valor maximo de
fornecimento ou servico a ser utilizado no prazo de vigéncia do
referido contrato, SEM comprometimento do Orgamento da
Etice.

17.1.2. Na hipdtese do item anterior, a ETICE demandara o objeto
de forma PARCELADA e apenas quando necessitar, nos fermos
e prazos definidos no Edital e contrato, remunerando o contratado
apenas pelo que for efetivamente executado.” (grifou-se)

Este documento descreve as caracteristicas funcionais, premissas técnicas e de servicos que deveréo
ser consideradas pelas pré-qualificadas, para que, munidos de informacdes relevantes sobre as
necassidades para atendimento ao escopo dos servicos, emitam propostas de acordo com as
condicdespreestabelecidas no Edital de Pré-qualificac&o supracitado.
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3. SOBRE O MODELO DE CONTRATAGCAO

3.1. Esta chamada de oportunidade obedecera ao disposto no Edital de pre-qualificagdo de nuvem
r° 001/2019 da ETICE e seus anexos, nos Termos de Pré-Qualificagdo e no Regulamento
delicitages e Contratos da ETICE; sendo regido, também, pela Lei Federal 13.303/2016, pelos
Principios da Direito Civil e, no que couber, pelos Principios da Administracdo Publica e
demais legislacdo correlata.

3.2. A chamada sera feita em lote Gnico, visto que os itens desta chamada s&o intrinsecamente
interconectados, o que impossibilitaria sua divis&o.

3.3. Justificativa de escolha dos recursos em nuvem para provimento dos servigos de Gestao de Tl:

3.3.1. Considerando a quantidade de demanda de clientes ETICE para utilizagéo de
recursos em nuvem para a gestdo e operacgdo de servicos de T, seguranca da
infraestrutura de Tl, e orquestragdo de workloads;

3.3.2. Considerando a necessidade de expansio dos itens disponiveis no markeiplace da
ETICE para que seja possivel ofertar solucdes de gestdo e operagéo dos servigos
de Tl, capaz de se integrar a diversidade de tecnologias (softwares, aplicativos e
plataformas) que s&o empregadas nas instituicdes, cada uma com suas
particularidades.

3.3.3. Considerando que existem solugdes robustas e integradas de gestao e operagéo
dos servicos de TI, aderentes as praticas definidas no ITIL V4 e pertencentes ao
guadrante “lideres” do quadrante magico do Gartner de Gesté&o de Servigos de Tl.

3.3.4. Considerando que o Edital de Pré-qualificagio proporcionou a pré-qualificacdo de
diversas empresas, as quais representam diversos fabricantes de solugdes, a
deciso é pela publicacdo da chamada ndo nominada, tendo em vista a
possibilidade de contarmos com maior concorréncia entre os interessados que
atendam as especificagdes técnicas.

3.4. Assim sendo, a presente chamada de oportunidade sera aberta para oferta dos recursos em nuvem,
para expandir o catalogo de produtos disponiveis no referido marketplace com a adigéo dos novos
itens definidos nesta chamada.

4. ORIENTACOES GERAIS

4.1. Prazos

VEAIRED O Evento Prazo limite
Evento
cebi tod stas das empresa ) . .
1 Recebimento de propo S empresas 8 (oito) dias titeis (*)

pré-qualificadas pela ETICE

Até as 17h:00min do 3° (terceiro) dia

) Pedidos de Esclarecimentos util que antecede o prazo de
entrega das propostas.

Até 2 (dois) dias Ulteis, a contar do
término do prazo de pedidos de
esclarecimentos (**).

3 Resposta aos Pedidos de
Esclarecimentos

Até as 17h:00min do 3° (terceiro) dia
4 Pedidos de Impugnacéo util que antecede o prazo de
entrega das propostas.
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Até 2 (dois) dias lteis, a contar do
termino do prazo de pedidos de
esclarecimento.

Respostas a Impugnacao Interposta

Até 5 (cinco) dias Uteis, contacos a
partir do término do prazo de
apresentacao de propostas.

Avaliacéo e definigdo da proposta
vencedora pela ETICE

Até 5 (cinco) dias uteis, contaclos a
partir da divulgacdo da proposta
vencedora.

Interposicéo de Recurso

Até 5 (cinco) dias Uteis, contacos a
partir do termino do prazo de
interposigéo de recurso.

Apresentagao de Contrarrazées ao
Recurso

Até 5 (cinco) dias uteis, contacos a
partir do término do prazo de
Decisdo definitiva da Comisséo ap;‘esentagéo de contrarrazées
recursais, podendo variar em razao
da complexidade da matéria.

10

Até 5 (cinco) dias Uteis, a contar da
divulgacdo da decisido definitiva da
Comissao.

Homologagao e Adjudicagéo

(*) O prazo sera contado a partir do primeiro dia Gtil seguinte & publicagio deste documento no
website da ETICE, no link https://www.etice.ce.gov.br/projeto/pre-qualificacac-permanenie/.

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

(***) Caso haja desisténcia expressa do Prazo Recursal (e consequente Contrarrazées), o Prazo
para apresentacdo da Decisao Definitiva podera ser reduzido, conforme o caso.

4.1.1.

Os Prazos dispostos no item acima poderéo variar em conformidade com o caso
concreto, podendo inclusive serem mitigados, em raz&o de nao apresentacéo de
recursos ou mesmo gue as empresas Pré-qualificadas declinem, formalmente, do
direito recursal (e consequentes contrarrazées).

Sobre o envio da Proposta Técnica.

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

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

A proponente & responsavel por gerar uma chave aleatoria de 256 bits e manter
completo sigilo desta chave, sem revela-la a terceiros, nem a Etice, aié que se tenha
passado o periodo de recebimento de propostas estabelecido na tabela do item 4.1.

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




4.3.

4.2.4.

4.2.5.

4.2.6.

4.2.7.

4.2.8.

4.2.9.

4.2.10.

4.2.11.

4.2.12.

4.2.13.

4.2.14.
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Com o objetivo de facilitar a submiss&o de propostas e considerando que varios
softwares possibilitam a assinatura digital de um documento antes de uma
encriptagdo e ndo apos ela a ETICE aceitara também propostas que tenham sido
assinadas digitalmente antes de terem sido encriptadas contanto que o nome do
arquivo de proposta possibilite a identificac&o clara do proponente.

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

Uma proposta sé sera considerada entregue no prazo caso a Etice responda com
ume-mail para o proponente reconhecendo o recebimento dentro do prazo.

A resposta da Etice serd assinada digitalmente ou de outra forma por ela estabelecida.

Proposta enviada para e-mail ndo corieto ou com erro de escrita ou gue tenha sido
recusada pelo servidor ndo sera considerada entregue no prazo.

A proponente devera enviar a chave criptografica usada para encriptar a proposta com
o algoritmo AES-256 para a Etice em até 1 (um) dia util apds encerrado o prazo de
recebimento de propostas.

Arquivo corrompido ou chave gue ndo permita descriptografar a proposta fara a
proposta nula.

Todos os recursos e servigos necessarios deverdo ser langados nas propostas
em modalidade OPEX e em moeda nacional (reais).

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

Para fins de elaboracdoc de Propostas, as empresas participantes deverdo
considerar que o prazo contratual sera de 12 (doze) meses, prorrogavel na forma da
lei.

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

Processo de Selecao e Negociagao

4.3.1.

4.3.2.

4.3.3.

A selecdo e negociagdo da melhor proposta sé ocorrerd se existirem, no
minimo,3 (trés) propostas validas para a chamada.

O processo de selecdo e negociacao respeitara as regras do edital de pré-
qualificagdoe da presente chamada, com base na proposta mais vantajosa para a
Etice; de forma a ndo comprometer a economicidade.

Serdo DESCLASSIFICADAS as Propostas que:

4.3.3.1 Contenham vicios insanaveis;
4.3.3.2 Descumpram especifica¢des tecnicas constantes da Chamada de Oportunidade;
4.3.3.3 Apresentem precos manifestamente inexequiveis;

4.3.3.3.1 Sera considerada inexequivel as propostas:
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4.3.3.3.1.1 Cujo valor total seja igual ou infericr a 50% do valor estimado
para contratacao.
4.3.3.3.1.2 Cujo valor do item da proposta seja igual ou inferior a 50% do
valor estimado para aquele item.
4.3.3.4 N&o tenham sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela ETICEE;
433411 A Etice comprovara a exequibilidade das propostas por meio
dos itens abaixo:
4334111 Nota fiscais, faturas, relatdrios e medicdes de
servicos semelhantes prestados, dentre outros.
4.3.3.5 Apresentem desconformidade com outras exigéncias do instrumento convocatdério, salvo
se for possivel a acomodacéo a seus termos antes da adjudicacéo do objeto e sem que

5.1.

5.5.

5.6.

&

6.1.

se prejudique a atribuicdo de tratamento isondmico entre as licitantes;

4.3.3.6 A ETICE podera realizar diligéncias para aferir a exequibilidade das propostas ou exigir

das licitantes que ela seja demonstrada;
4.3.3.7 A desclassificagao sera sempre fundamentada.

ESCLARECIMENTOS

As duvidas na interpretacdo do presente documento e anexos, consultas ou pedido de
esclarecimentos acerca das informacdes técnicas porventura existentes, poderéo ser feitos
via e-mail de forma expressa, clara, concisa e objetiva, constando no corpo do texto do e-
mail a identificacdo completa da empresa pré-qualificada participante e do representante
gue questiona as informagdes ou solicita esclarecimentos.

Os pedidos de esclarecimentos deverdo ser encaminhados até as 17h do 3° {terceiro) dia
util gue antecede o término do prazo de apresentacio das propostas,

O endereco de e-mail para os esclarecimentos é: avaliacac.nuvem@etice.ce.cjov.br.

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

Caso a(s) resposta(s) dos esclarecimentos provoquem alteragées das defini¢des técnicas
do projeto e estas sejam consideradas relevantes pela Etice, sera reiniciada a contagem dos
prazos estabelecidos no item 4.1 deste documento, cabendo comunicagdo prévia e tnica a
todas as pré-qualificadas.

As quantidades aqui mencionadas séo previsdes e NAQO implicam em obrigatoriedade de
contratac&o de quaisquer quantidades pela Administrac&o Publica, servindo apenas_como
referencial para a elaborac&o das propostas das empresas pré-qualificadas pele ETICE.

ESPECIFICAGAQO TECNICA DOS SERVICOS

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

I'TEM ESPECIFICACAO

UNIDADE DE

MEDIDA QUANTICADE

( 1-26 Provimento de recursos em Nas Tabelas 1-3 Nas Tabelas 1-3

nuvem
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27 Servigos especializados em nuvem UST 30.000
por demanda

7.2.

3.1.

9.1.

9.2.

10.

10.1.

10.2.

Especificacdo Detalhada:
6.2.1. A especificacéo detalhada dos itens 1 a 25 estdo descritas nas tabelas 1 a 12
do ANEXO B - RECURSOS EM NUVEM.
6.2.2. As especificactes detalhadas do item 26 estdo descritas no ANEXO C -
CARACTERISTICAS E ESPECIFICACOES DOS SERVIGOS.

DA VIGENCIA DO CONTRATO

Os prazos de vigéncia e de execucdo contratual serdo de 12 (doze) meses, podendo ser
prorrogado, a critério da Contratante, com concordancia da contratada, por periodos iguais
ou inferiores, conforme art. 71 da Lei Federal 13.303/2016 e do art. 148 do Regulamento de
Licitacbes e Contratos da ETICE.

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

DO MODELO DE PROPOSTA
O modelo de proposta encontra-se no Anexo F.
DO ACORDO DE NIVEIS DE SERVIGOS — SLA

A gestdo e fiscalizagdo do contraio se dardo mediante o estabelecimento e
acompanhamento de indicadores de desempenho, disponibilidade e qualidade, que
compordo o Acordo de Nivel de Servigo (SLA) entre a Contratante e Contratada.

O Acordo de Niveis de Servigos esta especificado no ANEXO A,

CONFIDENCIALIDADE DOS TRABALHOS

A Contratada, seu preposto e qualquer profissional da mesma, envolvidos na realizagao dos
trabalhos, obrigam-se a tratar todas as informacdes obtidas junto a ETICE e seu clientefinal
como informagéo sigilosa ou confidencial, devendo neste sentido manté-las sob estrito
sigilo, comprometendo-se ainda em ndo comunicar, divulgar ou revelar as informagoes
confidenciais a terceiros, mesmo apés a finalizagdo dos trabalhos a confidencialidade
das informacdes permanecem.

Para tal, ser8o consideradas como informacdes confidenciais todas e quaisquer
informacdes ou dados, independentemente de estarem expressamente classificados como
confidenciais, fornecidas verbalmente ou por escrito, ou de qualguer outra forma, corpoérea
ou ndo, cuja divulgacdo possa provocar prejuizos de qualquer natureza, abrangendo. mas
ndo se limitando a, pormenores, estratégias de negocios, pesquisas, dados financeiros e
estatisticos, informacdes sobre negociacbes em andamento, informacdes sobre softwares,
informacdes cadastrais, documentos que venha a ter conhecimento ou acesso, ou gue
venha a receber da contratante, sejam de carater técnico ou ndo.

. Tais informacdes confidenciais deverdo ser usadas exclusivamente para a conducao dos

trabalhos objeto da relacdo de servicos entre a ETICE, cliente final e a contratante, néo
podendo, sob nenhuma forma ou pretexto, serem divulgadas, reveladas, reproduzidas,
utilizadas ou ser dado conhecimento a terceiros estranhos a esta contratacgdo, exceto
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guando o dever de divulgar tais informacdes seja estritamente por forga de exigéncia legal,
devendo a parte obrigada a fornecer tais informagées, avisar imediatamente a outra parte
sobre tal exigéncia legal para, se for o caso, tomar as providéncias que achar necessarias.
A Contratada devera apresentar "Termo de Responsabilidade e Sigilo", contendo a
declaracdo de manutencéo de sigilo e ciéncia das normas de seguranca da Etice, assinado
por cada empregado seu que estiver diretamente envolvido na contratacdo, quando o
servico exigir.

. A contratada devera entregar a ETICE, no momento da rescisdo do contrato, todo o material

fisico ou digital de propriedade da contratante e destruir qualquer copia em posse da
contratada.

DA FRAUDE E DA CORRUPGCAO

I. As Pre-Qualificadas devem observar e a contratada deve observar e fazer observar, por

seus fornecedores e subcontratados, se admitida subcontratacéo, o mais alto padréo de
ética durante todo o processo de licitagdo, de contratagdo e de execugfo do objeto
contratual.

Para os propositos deste item, definem-se as seguintes praticas:

11.2.1.  “pratica corrupta”: oferecer, dar, receber ou solicitar, direta ou indiretamente,
qualguer vantagem com o objetivo de influenciar a agdo de servidor publico no
processo de licitag&o ou na execucdo de contrato;

11.2.2.  “pratica fraudulenta”: a falsificac&o ou omisséo dos fatos, com o objetivo de
influenciar o processo de licitagdo ou de execugéo de contrato;
11.2.3.  “pratica conluiada”: esquematizar ou estabelecer um acordo entre duas ou

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

11.2.4.  “pratica coercitiva”. causar dano ou ameacar causar dano, direta ou
indiretamente, as pessoas ou sua propriedade, visando a influenciar sua
participacdo em um processo licitatdrio ou afetar a execucgé&o do confrato.

11.2.5.  ‘“pratica obstrutiva”:
11.2.5.1 destruir, falsificar, alterar ou ocultar provas em inspecdes ou fazer
deciaracoes falsas acs representantes do organismo financeiro multilateral, com o
objetivo de impedir materialmente a apuragéo de alegacdes de pratica prevista
neste subitem;
11.2.5.2 atos cuja intencio seja impedir materialmente o exercicio do diraito de o
organismo financeiro multilateral promover inspegao.

Na hipotese de financiamento, parcial ou integral, por organismo financeiro multiiateral,
mediante adiantamento ou reembolso, este organismo impora sancdo sobre uma empresa
ou pessoa fisica, para a outorga de contratos financiados pelo organismo se, em qualquer
momento, constatar o envolvimento da empresa, diretamente ou por meio de um zgente,
em praticas corruptas, fraudulentas, conluiadas, coercitivas ou obstrutivas ao participar da
licitacdo ou da execug¢do um contrato financiado pelo organismo.

Considerando os propésitos dos itens acima, a licitante vencedora como condigio para a
contratac@o, devera concordar e autorizar que, na hipétese de o contrato vir a ser financiado,
em parte ou integralmente, por organismo financeiro multilateral, mediante adiantamento ou
reembolse, permitird que o organismo financeiro e/ou pessoas por ele formamente
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indicadas possam inspecionar o local de execugéo do contrato e todos os documentos e
registros relacionados a licitag&o e a execugao do contrato.

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

DA SUBCONTRATAGCAOQO

Sera admitida a subcontratacdo no limite de até 30% (trinta por cento) do objeto, conforme
disposto no art. 78 da Lein® 13.303/2016 e nos arts. 143 a 147 do Regulamento de Licitagdes
e Contratos da ETICE, desde que ndo constitua o escopo principal da contratagéo, e, se
previamente aprovada pela ETICE.

A subcontratagdo de que trata esta clausula, ndo exclui a responsabilidade da contratada
perante a ETICE quanto & qualidade do objeto contratado, ndo constituindo, portanto,
qualquer vinculo contratual ou legal da ETICE com a subcontratada.

A empresa subcontratada devera atender, no gue couber, em relagédo ao objeto da
subcontratacéo, as exigéncias de qualificagdo técnica impostas a licitante vencedora.

E vedada a subcontratacdo de empresa ou consoércio que tenha participado:

12.4.1. Do procedimento licitatorio do qual se originou a contratagio.
12.4.2. Direta ou indiretamente, da elaboracado de projeto basico ou executivo.

DAS DISPOSIGOES GERAIS

Esta chamada de oportunidade n3o importa necessariamente em contratacdo, nos
moldes ja dispostos Edital de Pré-Qualificagéo 001/2019, podendo a autoridade competente
revoga-la por razdes de interesse publico, anula-la por ilegalidade de oficio ou por
provocacdo de terceiros, mediante decisdo devidamente fundamentada, sem quaisquer
reclamacgdes ou direitos a indenizacao ou reembolso.

E facultada & Comissdo de Avaliagéo ou a autoridade competente, em qualquer fase da
licitagéo, a promocg&o de diligéncia destinada a esclarecer ou a complementar a instrugéo
do processo licitatério, vedada a inclus&o posterior de documentos que deveriam constar
originariamente na proposta e na documentagao.

Toda a documentacao fara parte dos autos e néo sera devolvida a licitante, ainda que se
trate de originais.

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

Os representantes legais das Pré-Qualificadas s&o responsaveis pela fidelidade e
legitimidade das informacbées e dos documentos apresentados em qualquer fase da
licitagzo.
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13.6. O desatendimento de exigéncias meramente formais, ndo essenciais, ndo implicara no
afastamento da Pré-Qualificada, desde que seja possivel a afericdo da sua gualificacdo e a
exata compreensdo da sua proposta.

13.7. A Comissdo de Avaliagdo podera sanar erros formais que NAQ acarretem prejuizos
para o objeto da Chamada de Oportunidade, a Administracdo e as Pré-Qualificadas,
dentre estes, os decorrentes de operacdes aritméticas.

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

13.9. Os casos omissos serdo resolvidos pela Comissdo de Avaliagdo, nos termos da legislacéo
pertinente.

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

13.71.0s documentos referentes aos orcamentos, bem como o valor estimado da contratagao,

possuem carater sigiloso e serdo disponibilizados exclusivamente aos drgios de
controle interno e externo.

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

13.13.0 foro designado para julgamento de quaisquer questdes judiciais resultantes deste edital
sera o da Comarca de Fortaleza, Capital do Estado do Ceara.

Fortaleza, 13 de dezembro de 2022.

Elaborado por: Aprovo:

José Lassance de Castro Silva
D/étor de Tecnolog|a e Inovagao Presidente da ETICE
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ANEXO A - GESTAO DE NIVEIS DE SERVICOS

Sera de responsabilidade da Etice o atendimento de 1° nivel.

A manutencdo corretiva consistirda no conserto de defeitos efou falhas de
funcionamento apresentados nos sistemas implementados na nuvem e deverao ser
realizados em 2° e 3° niveis de segunda a sexta-feira, exceto feriados, no horario das
9:00 as 18:00 horas (podendo ser modificado para 8:00 as 17:00, a critério da
Administracao).

Os incidentes, situacdes inesperadas e ndo programadas, deverdo ser atendidas
pelos servicos de suporte da CONTRATADA. Os incidentes tém a seguinte
classificagao:

3.1. Severidade 1 ou Alta: Ambiente/Sistema esta indisponivel ou usuario seim
acesso;

3.2. Severidade 2 ou Média: Uma funcdo do Ambiente/Sistema esta indisponivel;
3.3. Severidade 3 ou Baixa: O Ambiente/Sistema estad disponivel, poreém
apresentando lentidao, erros que forgam o reinicio do sistema e/ou de operacCes

no mesmo, e/ou alguma intermiténcia em seu funcionamento.

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

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

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

Severidade Natureza do Probiema Tempo de Resposta

Defeitos que tem cemo consequéncia Até 10 (dez) horas contadas

a indisponibilidade do Ambiente / apos registro do chamaco, para

Alta Sistema da CONTRATANTE diagnéstico e solucdo de
contorno ou definitiva.

Defeitos que tem como Até 20 (vinte) horas Uteis apos

» consequénciaa indisponibilidade registro do chamado, para

Media parcial do Ambiente / Sistema da diagnéstico e solugdo de
CONTRATANTE contorno ou definitiva.

Defeitos gue nao causam Até 30 (trinta) horas Uteis apos

‘ indisponibilidade do Ambiente / registro do chamado, para
Baixa Sistema da CONTRATANTE, diagnostico e solugdo

porém, impedem seu uso normal de contorno ou definitiva
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Para chamados de alta severidade, abertos apés as 18:00 horas ou aos finais de
semanae feriados, a CONTRATADA devera atendé-los (por meio de solucao definitiva
ou decontorno), respeitando os prazos constantes na tabela do item anterior.

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

Caso seja necessario complemento de informagdes para atendimento do chamado,
queimpossibilitem a resolucéo do chamado pela CONTRATADA, a Etice e/ou o cliente
final seréo solicitados para fornecer a informagao, e os prazos serdo suspensos ou
prorrogados até o recebimento das informacoes.

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

As solugbes de contorno adotadas deverdo ser avaliadas pela Etice que podera
demandar para a CONTRATADA a elaboragéo e implementagéo de solucéo definitiva.

A CONTRATADA deverad atender no minimo 90% dos chamados dentro do SLA
estabelecido na tabela.

Os seguintes niveis de servigos s&o exigidos, especificamente, quanto a disponibilidade
dos recursos em nuvem:

12.1. Servicos de Gest&o e Operagdo de Tl: disponibilidade de, no minimo, 99 98%
(noventa e nove virgula noventa e oito por cento) ao ano.

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

12.3. Paradas programadas e indisponibilidade de link de comunicacéo de dados
(provido pela Contratante) ndo contabilizardo para o calculo da
disponibilidade, sendo removidos esses periodos da média mensal, bem como
se, comprovadamente, o problema gerado que causou a indisponibilidade for
de responsabilidade da Contratante.
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ANEXO B - RECURSOS EM NUVEM

Seguem os itens a serem fornecidos pela Credenciada. Os valores previstos de consumo nao
indicam nenhuma garantia minima de uso, servindo unicamente como referéncia para o
calculo mensal e para o valor global do contrato, além de referéncia para o calculo de
valores a serem pagos pela Contratante. O consumo dos itens se dara por demanda.

Todos os Servicos em Nuvem que forem provisionados como “Servicos de Gestédo e Operacao
de TI" implicam a total automatizagéo da sua infraestrutura sem intervencéo humana e sem
solicitacdo por parte da Contratante, de atividades comuns, como escalabilidade automatica,
monitoramento,gerenciamento de patches, gerenciamento de seguranga e execucéo de servicos
de backup automaticos, gerenciamento de capacidade, gerenciamento de cisponibilidade,
gersnciamento defalhas e recuperagao, além de servicos de ciclo de vida total para provisionar,
executar e apoiar ainfraestrutura solicitada, cabendo totalmente a Credenciada (ou sua
provedora de nuvem) a entrega desses servigos gerenciados sob esses termos.

1. TABELAS DE ITENS DO CATALOGO

NOME DOS SERVICOS
ITEM | COMPUTACIONAIS EM DESCRICAO DOS SERVICOS
NUVEM
4 Plataforma de Gestao de Plataforma computacional de gestéo de servicos de Tl
servigos de Tl baseada no framework ITIL V4 com opgdes de
licenciamento por usuarios concorrentes ou nomeados
Plataforma de Construgéo de . .

2 Workflow de Negécios Platafqrma computa_\monal para construcdo de workflow
de aplicacdes para integracdo a plataforma de gestao
dos servigos de TI

3 Portal de Servigos Portal de servigos customizavel para a disponibilizagio
do catalogo de servicos de Tl e de negdcio com opgdes
de licenciamento para usuarios internos ou externos

4  |Plataforma de Atendimento ; .

(Chatlbot) com inteligéncia Plataforma de _provm_we;nto de atendimento por Chattbot
artificial com inteligéncia artificial

5 /l:![gtaforma d? ‘Descoberta g Plataforma de Descoberta de ativos de T, correlacéo de

ivos e Servigos de Tl . P S
servicos de negécio e reconciliacdo de CMDB

6 Eﬁ?}ggga de Gestio 48 Plataforma de Gest&o de Endpoints com funcionalidedes
de inventario de HW/SW, supcrte e conirole remoto,
distribuic&o de software, e atualizacdo de patches para
estacdes de trabalho

7 r;lz;[aa;c,)rgjeamii{(:lga?teagrci)?etos Plataforma de Gesltéo( d_e Ideias, Demandas e Projetos
usando metodologia agil

8 Plataforma de Orquestracéo e Pl , . i -

sutomacao de Workloads atgforma computamonal para orquestra!g,ao, automacao
licenciada por tarefas monitoragao e integracdo de dados e aplicacdes
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9 Plataforma de Orquestracao e RIS SRSl 5 .
automac&o de Workloads _ 3 computacional para orquestra_c;ao, automacéo
licenciada por execucdes monitoracéo e integragéo de dados e aplicacdes
10 (Pglea::;%rj;nnﬁ;iom dol: E%EE@‘; € Platgformaf computacional para ggleta, Coq_solidagéo e
monitoragao de eventos com analise preditiva e
inteligéncia artificial para dispositivos, Servidores e
Serverless

1 (F;S;aaggg:edsatﬂ;ggg%%argsde Platafo_rma de otimiza{;éq continua para ;ervidores e
gerenciamento de capacidade para Servidores,
Serverless, Network e Storage

12  [Plataforma de automagéo da Plataforma de automac&o da andlise e correcéo de
analise e corregio de \vulnerabilidades de seguranga e conformidade para
vulnerabilidades de seguranca |[servidores
e conformidade para
servidores

2. TABELAS DE ITENS DOS SERVIGOS EM NUVEM

As proximas tabelas especificam uma lista de servigos de computacdo em nuvem a serem
demandados durante a vigéncia do contrato.

Tabela 1 — Servigo de Plataforma de Gestéo de servigos de Tl e Gestdo de Demandas

Descricaoc do Unidade do QTD Unidade QTD
ltem Produto em Recurso Meédia de Unidade | Mensal
Nuvem de Tempe
Recurso
Solugéo de gestao -
T |de sgmggs ge Tl Usuarios Més Usuario
nomeados s
? i E?m V4 7 Nomead
ramewor e
mes
Solugéo de gestéo -
2 de sg;vigos ge Tl Usuarios Més Ususano
baseada no concorrent 80
framework ITIL V4 es Nomead
0s X
mes
Plataforma para —
3 construgéo de Pacote Més Usuario
workflow de com 100 s Ativos
Arios X
aplicacdes para Usuarios <
inFt)egraggéo 2 ativos 29 més
plataforma de
gestdo dos servigos
de TI
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4 |Portal de Servigos Pacote com Usuarios
100 Usuarios 29 Meés Ativos X
ativos més
5  |Plataforma de Usuarios
Atendimento (Chattbot)| Pacote com 29 Més Ativos x
com inteligéncia 100 Usuarios més
artificial ativos
6 [|Plataforma de Por cada 100 meés Por cada
Descoberta de Ativos e|  servidores 100
Servigos de Tl 2400 Servidores
X
mes
7  |Plataforma de Gestéo | Por cada 100 més Por cada
de Endpoints Estacdes de 100
trabalho Estacbes
8100 de
trabalho
X
- meés
8 |Plataforma de Gestdo | Porcada 10 mes Por caca
de Ideias, Demandas e Usuarios 10
Projetos nomeados 100 Usuarios
Nomeado
X
més
9  |Portal de Servicos para| Pacote com Més Usuarios
usuarios externos 1000 Usuarios auto
40 ; -
auto identificad
identificados os x Més
Tabela 2 - Servigo de Plataforma de Orquestragéo de Workloads
Descricdo do Unidade QTD Unidad QTh
Item Produto em do Media de ede Unidade Mensal
Nuvem Recurso | Recurso | Tempo
10 | plataforma de Pacote inicial 14 )
Orquestracéo e 500 tasks Dia chokde
automacéo de HE
Workloads — on X
premise
dia
11 | plataforma de 500 tasks 14 .
Orquestrac_éc e adiCiDnaiS D|a PICD de
b tasks
automacéo de
Workloads — on X
premise
dia
12 | plataforma de Pacote inicial 6 )
Orquestragéo e 2000 tasks Dia Pico de
e tasks
automacao de
Workloads — on X
premise
dia
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| Plataforma de 2 - " i
- 13 | Orquestracéo e Pacote Dia xecuche
i automacao de Inicial s X
Workloads 1000 ) dia
execugd
es
! Plataforma de 2 .
- 14 | Orquestragéo e 500 Dia Execugde
| automag&o de execucd s X
‘ Workloads es dia
' adiciona
i is
| Plataforma de 6 -
18 Orquestracéo e 1000 Dia Execucde
automacéo de execucgd S X
Workloads es dia
adiciona
is
16 | Plataforma de 2000 2 -
Orquestracéo e execucd Dia Execucde
automagao de es S X
Workloads adigiona dia
is
17 | Pacote de Setup Unidade 6 Unidade
Inicial do Pacote de
Fabricante _ ;gtup
inicial do
fabricante
18 | Pacote de Creditos | Por cada 20 200 unidade
de treinamentos créditos Porz%ada
do fabricante -
créditos
Tabela 3 — Servigo de Plataforma de Monitoragao e Operagéo
[
Descricac do | Unidade do QTD | Unidad QTD
ltem Produto em | Recurso Media ede Unidade | Mensal
Nuvem de Tempo
Recurso
Plataforma de
19 Monitoracéo e Por cada Més Por cada
Gerenciament 100 100
o de Eventos Servidores Servidor
fisicos e/ou ’ es
virtuais fisicos
elou
virtuais x
600 més
Plataforma de
20 Monitoragéo e Por cada 100 Més | Porcada
Gerenciament Dispositivos 100
o de Eventos Dispositi
VoS
1500 X Mes
21 Plataforma de -
Monitoragéo e Més acote
com até
‘ 7 1000
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Gerenciament Pacote com Serverle
o de Eventos até 1000 SS X
Serverless més
22 Plataforma de )
Gestio de Por cada 100 Més Servidor
Capacidade Servidores es X
para fisicos e/ou _—
servidores virtuais 1300
23 Plataforma de
Gestao de Pacote com até Mes cii?cgfé
S:rp;acidade 1000 Serverless P
5 Serverle
Serverless e
6 més
24 Plataforma de |Por cada 100
Gestdo de Dispositivos Més Por cada
Capacidade monitorados o ; Sgsm
para network o
monitora
dos X
500 mes
25 Plataforma de  |Por cada 4
Gestao de portas Portas Més ZOI; C?da
Capacidade ;J(r as
para storage
52 més
26 Plataforma de 1500
automacéo da |Por cada 100 Més Por cada |
analise e Servidores 10_0
corregao de fisicas elou Serv;dor
ili virtuais e
\églg:rabmdad fisicos
conformidad Vil‘?lillgliis X
conformidade i
para
servidores

Racionai para definigdo dos quantitativos:

A tabela abaixo apresenta o racional para o calculo dos quantitativos de cada itemn.

A base foi uma estimativa para 3 portes de clientes, sendo uma instituicdo de pequeno porte, uma de
médio porte e outra de grande porte. Para cada um dos portes, definimos uma estimativa média de
elementos de cada item. E, finalmente, para cada porte, definimos a perspectiva de quantidade da clientes
que poderiam usufruir dos servigos.

Itens de estimativa

Quantidade por porte

Grande |

Média

Numero de Usuarios Concorrentes

30

15

Peq uenaj

5
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Numero de Usuarios Nomeados 20 15 10
Numero de usuarios do Chatlbot / DW / BW | 10 5 3
Numero de usuarios externos 50 25 10
Numero de usuarios da Gestéo de Projetos 30 20 10 |
Numero de Estacées de Trabalho 3000 | 1500 700
Numero de Servidores Fisicos e Virtuais 800 500 200
Numeto de Pacotes de 250 Containers 4 2 1
Numero de Devices / Networks 300 200 100
Numero de Portas de Storage 32 20 8
Numero de Desenvolvedores de aplicagdes adicionais | 5 N - o et A
Numero de Tasks on-premise 2500 | 1500 500

Quantidade de unidades

Plataforma Grande | Média | Pequena
Gestdo de Servigos de Tl

Orquestragao de aplicagdes on premise
Orquestracéo de aplicagbes SAAS

Servicos de Monitoramento
Servigos de Gestao de Capacidade
Servigos de Gestao de Vulnerabilidades

S . U U U O [P S PN
SO FE N ST
= o |= |w |w |w

ESPECIFICAGOES TECNICAS DOS SERVICOS EM NUVEM

Caracteristicas gerais da solucédo de Gestao de Servigos de Tl e Demandas e da Plataforma de
Monitoracdo e Operagéo

A solugao de gestéo de servigos de Tl devera ser certificada pelo PinkVerify na versao ITIL V4, pelo
menos nas seguintes praticas:

IPM - Infrastructure and Platform Management
SD — Service Desk

SLM — Service Level Management

SRM — Service Request Management

IM — Incident Management

PM — Problem Management

CE - Change Enablement

KM — Knowledge Management

RM — Release Management

[AM — IT Asset Management

MEM — Monitoring and Event Management

A solucao devera constar no quadrante de lideres do Gartner de IT Service Management, 2020 e ou
2021;

A solugao devera ser fornecida na modalidade de SaaS em nuvem do fabricante ou de um entre os
principais provedores de nuvem publica (AWS, Azure ou Google Cloud);

Davera ser baseada em uma arquitetura de microsservicos em contéiner, nativa da nuvem, que
permita rapida implementagéo e atualizacdes, escalabilidade, elasticidade e alta disponibilidade;

Davera assegurar operagao em modo 24x7 com 99,98% de disponibilidade;
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Devera operar em conformidade com as normas [SO 27001, ISO 27017, 1SO 27018, ISO 9001, SOC
1, e SOC 2;

Os dados em transito pela Internet publica devem utilizar tecnologias de criptografia como HTTPS /
SSL, TLS, AES e IPSec, incluindo suporte para TLS 1.2, cifras criptograficas FIPS 140-2 e
comprimento de chave de 2048 bits;

Devera implementar, a critério do contratante, a criptografia de dados em repouso;
Devera possuir capacidade de implementar controle de acesso l6gico com validagéo de 02 fatores;

Devera possibilitar transacionar dados com solugdes de terceiros através de protocolos compativeis
com padres abertos, minimamente XML (Extensible Markup Language) como definido pslo W3C,
JSON (Javascript Object Notation) como definido pela IETC, e protocolos SOAP e REST;

Devera ser em disponibilizado para acesso plataforma WEB, acessadas via navegador compativel
com Internet Explorer, Microsoft Edge, Google Chrome efou Safari;

Devera ser capaz de exportar os logs de auditoria com registro de atividades de acesso dos usuarios,
tentativas de acesso autorizadas e n&o autorizadas, excecdes do sistema e eventos de seguranga da
informacao;

Devera ser solugéo responsiva que funcione em diferentes dispositivos, tais como: celular, tablet e
PC;

Devera disponibilizar minimamente os ambientes de desenvolvimento, homologagao e produgao;
Todos os componentes da solugéo devem ser integrados de forma nativa pelo fabricante;

Deve atender aos seguintes requisitos da pratica de gerenciamento de configuragdes:

¢ O banco de dados de gerenciamento de configuragao (CMDB) deve oferecer suporte a varios
conjuntos de dados com recursos de federagéo e reconciliagdo para obter dados de varias
ferramentas de descoberta e por meio do processo de importag&o manual,

s A federacdo de fontes de dados externas deve ser possivel com a capacidade de a‘mazenar
atributos comuns no CMDB e obter outros atributos de fontes de dados externas em tempo real,

» Areconciliacio de dados deve ser possivel com varios provedores de dados com base em atributos
comuns e na capacidade de definir regras de precedéncia sobre atributos;

e Deve fornecer um catalogo de servigos para estabelecer uma estrutura para definigdes de servigo
com base em Tl e alinhamento de negécios;

e Deve fornecer normalizac&o e reconciliagdo em nivel de atributo para aproveitar os dados existentes
de ativos de terceiros ou ferramentas de descoberta para atingir o objetivo de ter uma forite confiavel
de dados de configuragao;

e Deve ter alguns meios nos quais seja possivel rastrear as notificagdes relacionadas a um elemento;
= Deve permitir visualizar graficamente as relagées entre os itens de configuragao;

e Deve permitir uma navegacio simples e agil na visualizacdo grafica das relacdes entre os
componentes;

e Deve oferecer facilidades como zoom in, zoom out, pesquisas, filtros, agrupamentos, etz dentro do
console de navegacao da visualizagdo grafica dos relacionamentos entre os itens de configuragao;

e Deve permitir o acesso & vis&o gréfica das relagdes entre os itens de configuragdo, a partir de
registros de incidentes, mudangas eic;

e Deve fornecer a facilidade de criar cronogramas de indisponibilidade para um item e indicar o motivo,
a data e os dados adicionais;

o Deve permitir armazenar contratos, identificando seus tipos, de forma configuravel, como aluguel,
suporte, garantia, compra, manutengdo etc., bem como sua relagéo com outros contratos;

e Deve ser possivel vincular os contratos entre si para fornecer uma estrutura de contrato principal;

o Deve permitir o envio de notificagdes em datas préximas as datas de vencimento e revisao dos
contratos;
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Deve permitir associar ICs a contratos, para identificar quais ICs s&o cobertos por quais contratos;

Deve ter a capacidade de acessar dados federados (acesso a dados em bancos de dados externos
sem a necessidade de replicagéo) de forma que sua visualizagdo seja semelhante aos dados
armazenados localmente;

Deve ter a capacidade de representar as areas de negdcios impactadas pelos ICs;

Deve ter a capacidade de normalizar dados de diferentes fontes, configurando regras para se
adequar a um formato padréo;

Deve ter a capacidade de ter uma interface visual para mapear o impacto existente derivado das
relacdes existentes entre ICs, processos e servicos;

Deve ter capacidade de interface visual para simulagio de impactos e identificacio direta dos
servigos impactados por um IC, ou por um grupo especifico de ICs:

Deve ter a capacidade de segregar dados por operagio (organizagéo) e grupos, garantindo acesso
aos ICs apenas para entidades ou grupos predefinidos;

Deve ter a capacidade de segregar dados por empresa e grupos, garantindo mudangas de IC
apenas para empresas ou grupos predefinidos;

Deve ter a capacidade de representar ICs Idgicos no CMDB, como processos de negécios, servicas
técnicos, servicos de negdcios, produtos, areas, locais fisicos, eto.;

Deve ter a capacidade de ter diferentes tipos de relacionamentos para a representacéo de
relacionamentos "simples", “impacto”, "componente", "dependéncia”, "membro" e "localizagéo do
elemento";

Deve ter a capacidade de renderizar relacionamentos de cardinalidade entre classes de Cl, um para
um, um para muitos e muitos para muitos;

A estrutura de dados da ferramenta CMDB deve ser construida sob padrées internacionais, como o
DMTF. O referido modelo de dados CMDB deve ser flexivel e personalizavel de acordo com os
requisitos da Instituigdo, com uma interface grafica onde possa:

o Adicionar ou modificar tipos de itens de configuracao:
o Adicionar ou modificar atributos de Cl;
o Adicionar ou modificar permissdes para tipos e atributos de IC.

Deve gerenciar um conceito de particdo CMDB em que pode gerenciar um espaco para 0s ICs a
serem importados e analisados, uma particio de produg&o e uma particio de arquivo para itens de
configuragao obsoletos.

Deve atender aos seguintes requisitos da pratica de gestéo de incidentes:

Deve permitir configurar o Método de Resposta para notificar o requerente individualmente:

Deve guardar automaticamente a hora local e a hora de registo do incidente de acordo com o fuso
horario definido para cada utilizador e empresas prestadoras de servico e, se necessario, calcular
automaticamente as diferencas horarias entre os diferentes fusos horarios;

Deve permitir a identificacdo rapida e concisa de incidentes e relacionamentos com o mesmo
solicitante, proporcionando a facilidade de identificar incidentes duplicados e evitar a captura de
incidentes previamente capturados;

Deve permitir visualizar ou relacionar os elementos de configuragéo (IC) associados ao solicitante,
a fim de identificar as configuragbes atribuidas a cada usuario em funcgéo da atividade ou funcéo
dentro da contratante;

Deve realizar automaticamente um controle de Auditoria das atribuicdes que sao feitas durante o
ciclo de vida de um incidente;

Deve acompanhar o tempo investido em um incidente:

Deve ter uma area que permita a criacdo de solicitacdes / atribuicdes de atividades / tarefas para
auxiliar na resolugéo do incidente;
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Deve permitir a criagdo de relacionamentos de incidentes diretamente com outros incidentes, com
elementos de configuragéo (ICs) ou com solugdes / erros conhecidos;

Deve permitir a criagdo de problemas ou solicitagdes de mudanca diretamente associados ao
incidente, a partir do proprio registro do incidente;

Deve disponibilizar uma area para o registro e busca de informacdes dos Fornecedores. alem de
poder associa-los diretamente a um incidente para sua participacao nele;

Deve ser capaz de hospedar artigos de conhecimento faciimente acessiveis ao usuario para
diagnosticos baseados neles;

Deve permitir o acesso agil e simples a um CMDB a partir do registro do incidente pare apoiar a
identificagao da solugdo do incidente;

Deve permitir a criagdo de artigos de conhecimento diretamente do registro de Incidente;

Deve permitir que o tempo de restauragéo seja pausado devido a um evenio especifico e,
posteriormente, o registro desse tempo possa continuar, sem afetar o nivel de servico
comprometido;

Deve permitir identificar os motivos da pausa no tempo de restauracdo, 2 posteriormente gerar
relatdrios a respeito;

Deve permitir o registro dos Custos gerados como resultado da resolugdo de um Incidente;
Deve permitir o Fechamento Automatico de Incidentes caso eles ndo sejam fechados;

Deve proporcionar a possibilidade de obtengéo de pesquisa de satisfacdo quanto a resolugao do
incidente pelo requerente;

Deve ter funcionalidade de chat, que permite adicionar outros usuarios a uma conversa sobre um
determinado incidente e salvar a conversa no ticket.

Deve atender aos seguintes requisitos da pratica de gestéo de problemas:

Deve conter uma area exclusiva para a Cess&o do pessoal de apoio que atendera o problema e
deve obrigar a designar um administrador / gerente para supervisionar o acompanhamento de cada
problema gerado;

Deve salvar automaticamente a hora local e a hora do registro do problema de acordo com o fuso
horario definido para cada usuario e empresas prestadoras de servigo e, se necessario, calcular
automaticamente as diferencas de horario entre os diferentes fusos horarios;

Deve permitir o registro e a comparagéo dos custos derivados do problema ne decorrer de sua
investigagao;
Deve permitir a criagéo de uma lista de Areas Afetadas derivada do problema gerado;

Deve realizar automaticamente um controle de Auditoria das atribuicdes e modificacdes feitas no
decorrer da resolugéo do problema;

Deve permitir o registro do tempo e esforgo investidos na resolugéo do problema;

Deve permitir a associagéo de problemas diretamente com Incidentes, com ltens de Configuragéo
(ICs) ou com Solugdes / Erros Conhecidos, a partir de um mesmo registro de Problems;

Deve permitir a criagdo de Incidentes ou requisicdes de mudancas diretamente associadas ao
problema, a partir de um mesmo registro de Problema;

Deve fornecer um espaco para o cadastramento e busca de informacdes dos Fornecedores, além
de poder associa-los diretamente ao problema para envolvé-los na sua solugao;

Deve conter uma area onde permita documentar Erros Conhecidos, Causas Raiz e Solugdes
Temporarias (solugcdes alternativas);

Deve permitir a criagdo de artigos de conhecimento onde as solugbes eplicadas sejam
documentadas, diretamente do registro do problema;

Deve notificar automaticamente o requerente da resolug&o do problema;
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e Deve permitir a documentacéo das areas que serdo impactadas, seja por localizacdo, organizacéo

ou area geografica;

Deve ter funcionalidade de chat, que permite adicionar outros usuarios a uma conversa sobre um
determinado problema e salvar a conversa no ticket.

Deve atender aos seguintes requisitos da prética de gestdo de mudancas:

Deve permitir a utilizagdo de templates que auxiliem no preenchimento de dados especificos, bem
como no manuseio de tarefas pré-definidas e com um processo de execucéo sequencial e / ou
paralelo;

Deve haver uma se¢do onde vocé possa registrar os dados do usuario que registra a solicitagdo de
alteragéo, bem como as informacgdes do local onde sera feita a alteracZo e do solicitante;

Deve permitir uma classificacdo da solicitagio de mudanga, como tipo, motivo da mudanca,
justificativa do negécio, ambiente de mudanca:;

Deve salvar automaticamente a hora local e hora de registro da alteragao de acordo com o fuso
horario definido para cada usuario e empresas prestadoras de Servico e, se necessario, calcular
automaticamente as diferencas de tempo entre os diferentes fusos horarios;

Deve permitir criar relacionamentos entre a mudanca e outros modulos ou as areas impactadas ou
os elementos de configuragéo impactados pela mudanca;

Deve permitir a documentacéo e avaliagdo do risco e impacto da mudanca, com funcionalidades
especificas para o efeito;

Deve fornecer a opgéo de designar um gerente de mudanga, um designado de mudanga e um
implementador de mudanga;

Deve fornecer a capacidade de configurar aprovadores durante as varias fases de aprovacgao pelas
guais uma mudanga passa;

Deve fornecer a facilidade de configurar as autorizagées do comité de mudanca;

Deve fornecer a facilidade de configurar varios esquemas de aprovagao, como definir se sera um
aprovador especifico ou se pode ser uma variante:

Durante a fase de qualquer aprovacdo necessaria, deve permitir rejeitar a solicitagao de alteracio
e nesta deve ser refletida com um status de rejeitado;

Deve fornecer a oportunidade de adicionar aprovadores manualmente durante a fase que esta
sendo aprovada;

Deve haver uma forma de identificar os usuéarios que aprovaram ou rejeitaram a mudanca;
Deve ter a capacidade de configurar aprovadores alternativos:
Deve permitir a documentacao do motivo da rejeicéo de uma alteracio de forma obrigatéria;

Deve ter uma programacgdo de mudangas na qual vocé possa ver as mudangas programadas em
uma visao geral;

Deve possuir funcionalidade de colis&o de alteracdes, ou seja, deve ser capaz de identificar se uma
alteracao agendada em algum item de configuracio esta em colisdo, pois esse mesmo item de
configuragdo ja faz parte de uma alteragéo agendada anteriormente;

Deve ser capaz de realizar simulag&es de impacto de mudancgas programadas com base no CMDB,
de forma que se uma mudanca que se pretende programar em um determinado item de configuragao
possa ser simulada a qual outros itens de configuragdo ou servicos v&o impactar a interrupgéo
potencial da operagéo desse item de configuracéo; -

Deve controlar o tempo gasto em uma mudanga;

Deve facilitar a identificacdo da taxa de mudancas e do fluxo de trabalho associado. Por exemplo:
padréo, normal e emergéncia;

Deve ter a capacidade de criar fluxos de trabalho de solicitagdo de mudanga de simples a complexos
usando tarefas sequenciais e paralelas;
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Deve notificar todos os usuérios sobre mudancas / interrupgdes programadas e enviar um lembrete
ao0s contatos responsaveis pela implementagéo da mudanca;

e

-]

Deve facilitar o agendamento de revisdes pés-implementacao para mudancas implementzdas apos
um intervalo de tempo definido;

8

A solucéo deve ser capaz de se integrar ao CMDB nativamente para facilitar o acesso aos atributos
e relacionamentos dos ICs para permitir a avaliagéo e autorizagao de mudangas;

&

Deve ter funcionalidade de chat, que permite adicionar outros usuarios a uma conversa sobre uma
determinada alteracéo e salvar a conversa no ticket;

Deve atender aos seguintes requisitos da pratica de gest&o de liberagdes:

» Deve ter uma abordagem unificada e uniforme para o gerenciamento de negdécios de mudangas e
langamentos em toda a infraestrutura, permitindo automatizar as melhores praticas para gerenciar
mudangas e langamentos juntos;

» Deve permitir relacionar as mudangas existentes e poder definir sua ordem ce execugao, ro que diz
respeito ao plano de liberagéo;

» Deve permitir a criagio de tarefas manuais ou modelo em cada etapa do plano de liberagio;
» Deve permitir agendar langamentos de acordo com um cronograma de mudancas.

Deve atender aos seguintes requisitos da pratica de gestéo de conhecimento:

» Deve ter um processo de gerenciamento do ciclo de vida do artigo de conhecimento;

» A base de conhecimento deve permitir feedback dos usuarios dos documentos da sclu¢ao;

o A base de conhecimento deve permitir que os usudrios personalizem seus dados gerais, bem como
os topicos de seu interesse,

o Deve ser capaz de usar formatos personalizaveis gue funcionar@o para a criagéo de artigos de
conhecimento;

e Deve gerar documentos de solugéo providos de seguranca em nivel de campo e em nivel de
documento, de forma a segregar as informacgdes e que sO possam ser consultadas oor pessoal
autorizado;

o Deve usar um editor para criar, modificar e rastrear artigos de conhecimento;

e Deve ter a capacidade de pesquisar varias bases de conhecimento para artigos de conhecimento
relevantes durante a criacdo de registros (Incidente / Solicitag&o) por meio de autoatendimento ou
de outra forma;

o Deve ter a capacidade de solicitar aprovacdes para publicagéo de artigos de conhecimento.

 Deve permitir a criagio e o uso obrigatério de regras de entrada de dados para criar registros de
conhecimento. Por exemplo: campos obrigatérios para conteido e informagdes; Controle de
qualidade e aprovacdo de mudangas para ir do rascunho & produgao;

o Deve permitir a entrada de texto em formato livre, imagens, multimidia, anexos etc.;

« Deve automatizar o preenchimento de registros de conhecimento com dados de autor e proprietario,
data de criaco, bem como qualgquer outro atributo exigido pela organizacao;

e Deve facilitar a identificagdo de informac&es redundantes ou duplicadas, seja em um unico registro
ou em multiplos registros,

e Deve permitir a notificagdo automatica as partes interessadas sobre a apresentacZo de novos
conhecimentos / solugdes que lhes sejam aplicaveis;

o Deve ter um mecanismo de pesquisa poderoso para classificar, recuperar e pesquisar usando
opcdes de pesquisa avancgada, pesquisar contetdo em varios formatos e pesquisar em registros de
conhecimento e anexos;

o Deve permitir que vocé exiba as perguntas mais frequentes e destague o contelido de conhecimento
recém-adicionado;
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e Deve permitir a integragéo com todos os outros moédulos de gerenciamento de servigo para permitir
a criagdo rapida de registros de conhecimento a partir de registras com links associados;

e Deve permitir avaliar a utilidade do conhecimento utilizado pelo usuario final.
Deve atender aos seguintes requisitos da pratica de gerenciamento das requisigdes de servigos:

e Deve fornecer ao solicitante a capacidade de interromper o processo ou cancelar uma solicitacéo
de servico;

e Deve ter uma area de trabalho onde vocé possa inserir as informacbes necessarias para a
solicitacdo de servico;

e Deve oferecer a possibilidade de anexar informagbes ou arquivos externos como parte das
informacgdes fornecidas;

e Um usuario que envia uma solicitagao de servico pode adicionar outros usuarios como
colaboradores da solicitagdo, para que os colaboradores possam visualizar e comentar sobre a
solicitagdo inicial;

o Os usuarios finais podem atribuir sua solicitagéo a aprovadores alternativos, reduzindo o niimero de
solicitagdes n&o resolvidas se eles nao puderem processa-las a tempo;

e Os usuarios finais atribuidos para aprovar solicitagdes podem reatribuir essas solicitagées a outros
usuarios;

e Deve conter relatdrios prontos para uso gue fornecem informagdes em tempo real sobre os servicos
mais populares, o custo total e as meétricas de desempenho do provedor de acordo com o acordo
de nivel de servigo (SLA),

e Deve mostrar o dia e a hora em que se espera que a solicitagcio seja resolvida;

o Deve oferecer a possibilidade de adicionar informagao ao pedido de servico depois de o mesmo ter
sido enviado;

o Deve permitir uma gest&o e acompanhamento completo dos pedidos de servigo desde o inicio até
ao fim;

e Deve permitir a distingdo e gerenciamento de papéis funcionais para diferenciar as atividades
realizadas pelo pessoal da contratante;

o Deve permitir selecionar duas ou mais solicitagbes de servigo e escolher a ordem de solugdo para
cada uma delas;

e Deve permitir adicionar ou eliminar solicitagées, bem como modificar suas informacdes;

e Deve mostrar e notificar quando uma solicitagdo de servigo requer informacées adicionais do
solicitante;

e Deve ter flexibilidade para permitir que os usuarios fagam solicitacdes em nome de outros usuarios;
e Deve fazer uso de um catalogo de servigos padrdo para as diferentes areas.

Caracteristicas gerais da solugédo da Plataforma de Construcdo de Workflow de Aplicagdes

Devera permitir a automacao de processos e fluxos de trabalho de forma interativa, pratica e de facil
implementacao;

Devera possibilitar a configuragdo pelo usuario e suportar modelos e designs,

Devera suportar a criagdo de solugdes, automacdes de fluxos de trabalho e suportar a implementagao de
rotinas e processamento de funcionalidades com uma programacgdo minima e basica (Low Code/ No
code), usando componentes integrados e nativos da propria plataforma;

Devera possibilitar configurag&o simples de atividades em fluxos de trabalho, com recursos interativos de
workflow, do tipo de arrastar e soltar, providos pela propria solugao;

Davera possibilitar configuragéo simples de aprovagdes em fluxos de trabalho utilizando os proprios
recursos da solugéo para configuracéo de aprovacdes;
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Deverda possibilitar configurag&o de formulario simples com a incluséo de campos sem a necessidade de
criag@o de scripis para preenchimento dinamico;

Devera possibilitar configuragéo de notificacdes simples em fluxos de trabalho, com recursos da propria
solucao;

Devera permitir configuragdo de formulario com possibilidade de agdes como: ocultar campo, exibir
campo, tornar campo obrigatério, tornar campo ndo obrigatério, tornar campo editavel ou nao editavel em
base a eventos de alteragéo de contetido de campo, click em botdes, perda de foco, assim ccmo executar
regras de negdcio configuradas na ferramenta sem a necessidade de escrita de codigo fonte;

Devera permitir criagéo de fluxos de aprovacéo automatica com formulario detalhado de acordo com as
regras de negdcio em vigor na contratante, com possibilidade de atualizag&o, varios niveis de aprovacgao,
em diferentes departamentos, com aprovadores definidos por fung&o e por organograma e instancias em
plataformas web e/ou mobile;

Devera apresentar componente proprio para a modelagem grafica e a automag&o de processos e fluxos
de trabalho da soluco;

Devera permitir a criacdo e automacio de processos e fluxos de frabalho de forma segregada e
independente;

Devera possuir recursos graficos de workflow interativos (editor grafico integrado) pare criagéo d
processos e rotinas operacionais, que permita operagdes como arrastar-e-soltar para o desenho dos”
fluxos de trabalho;

Devera permitir gue os processos sejam desdobrados em niveis inferiores, tais como sub-processos,
atividades e tarefas;

Devera permitir associagéo de documentos e hyperlinks a processos e atividades;

Devera permitir a automagao de fluxos de automag@io de forma gréfica, incluindo estagios, tarefas
paralelas ou sequenciais, regras de decisdo e aprovagéio, sem a necessidade de programacéo ou
alteragéo de cadigo-fonte;

Devera permitir a customizagdo de menus, formularios, labels, automatizacdes de fluxos ce trabalho e
processos, desenvolvidos na solugéo, permitindo a adequacao as necessidades de uso de cada usuario,
sem a necessidade de programagao ou alteragao do codigo-fonte;

Devera suportar o versionamento dos fluxos e processos nela modeiados, perrmitindo consultar o histérico
das revisdes realizadas;

Quando da publicagéo de alteracdes em processos existentes, essas devem ser fransparentes para o
usuario final sem a necessidade de aplicacio de release na solucéo ou alteragéo em seu cddigo fonte;

Devera permitir a substituicdo de um processo em produgdo sem que isso afete as requisicdes que ja
foram iniciadas, mantendo as ja iniciadas pelo caminho previsto em seu inicio; _
Devera prover modelos predefinidos e configuraveis de fluxo de trabalho para os processos de

gerenciamento de servigos de TIC, baseados no ITIL - Information Technology Infrastructure Library e
nas melhores praticas de mercado;

Devera permitir a adequacéo de qualquer um dos processos de gerenciamento de servigos de TIC, de
operacdes de TIC, de negocio de TIC e demais, implementados nativamente na solugan, para o contexio
operacional da contratante, de forma a se adaptar ao processo em operagao ou ja implantado.

Caracteristicas gerais do Portal de Servigos

Deve entregar um portal de autoatendimento para que os usuarios de negdcios acessem o suporte de Tl
ou qualquer outra linha de negécios, em qualquer lugar, a qualquer hora e em qualquer disgositivo;

Deve permitir aos usuarios enviar solicitacdes e encontrar recursos de auioajuda, reservar salas de
reuniées, visualizar mapas de localizagéo e agendar compromissos com a equipe de suports;

Deve ser possivel publicar um Catalogo de Servigos contendo servigos de diversas naturezas (Tl, RH,
Finangas, etc.), incluindo a centralizacdo de servigcos provenientes de diferentes origens;

Deve permitir iniciar um processo de solicitagéo imediatamente em um servigo ou adicionar servigos a
um "carrinho de compras" para fazer varias solicitagdes ou solicita-los posteriormente;
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Deve apoiar a criagdo e publicagao de ofertas de servicos com:

¢ Descricdo das caracteristicas da oferta de servigo, funcdes e vantagens em termos de negécio.
e Opgdes de nivel de servigo de suporte e niveis de disponibilidade comprometidos.

e Precos e niveis de custo associados aos niveis de servigo selecionados.

Deve organizar os servigos em grupos légicos ou estruturas hierarquicas que podem ser utilizadas para
reunir os servigos aos clientes em pacotes / ofertas relevantes para o negécio;

Deve permitir a expansao do catalogo apresentando servicos de varias unidades de negoécios, incluindo
Tl, RH e instalagdes, em um Unico catalogo;

Deve permitir criar um portal e expor um catélogo de servigos para usuarios externos, ou seja, para
usuarios gue ndo pertencem a organizacao;

Deve permitir configurar uma exibigdo no catdlogo para fornecer informacdes sobre o status de
funcionamento dos servigos que sdo fornecidos em sua organizacgio;

Deve se integrar com sistemas de atendimento de solicitagdo externa por meio de conectores de Servico
que passam informagdes de uma solicitagdo de servigo para um sistema externo;

Deve proporcionar experiéncia intuitivas de conversa Omnichannel para usuarios fora da web e
estendidas para Slackbot, Chattbot, SMS etc.).

Dave permitir experiéncias amigaveis com um design modular altamente configuravel por meio do
mecanismo de "arrastar e soltar”.

Deve ter a capacidade de fornecer uma vis&o de servigos associados a funcdes de negécios especificas
com base em seu uso ou assinatura. Por exemplo, a capacidade de construir e fornecer uma viséo "Meu
Catalogo de Servigos";

Deve permitir a configuracdo de fluxos de trabalho para reduzir os tiquetes de nivel um, desviando as
chamadas de rotina para o helpdesk.

Deve ser capaz de se integrar facilmente com plataformas e servicos lideres de mercado, como Microsoft
Office 365, Microsoft Azure, Atlassian JIRA, Amazon Web Services (AWS), por meio de métodos
convencionais como servigos web (SOA) ou API's REST;

Deve permitir que os usuérios interajam com mais de um idioma em suas estacdes de trabalho;

Deve facilitar o gerenciamento distribuido de Catalogo de Servigos baseado em funcdes. Incluindo
diferentes aspectos de configuracdo e manutengao do catalogo por diferentes funcées, por exemplo:
Func¢éo de administrador de correio etc.;

Deve permitir promover aplicativos, servigos e/ ou antincios com banners de varios tamanhos na interface
do usuério de forma intuitiva, bem como permitir um direcionamento personalizado, baseado em direitos,
para possibilitar campanhas programadas especificas;

Deve ser integrada com o médulo de gerenciamento de incidentes proposto nativa e bidirecionalmente.
Os incidentes podem estar associados aos servigos contidos no catalogo de servigos;

Deve ser integrado ao modulo de gerenciamento de solicitacdo de servico proposto de maneira
bidirecional. As solicitagbes de servico podem ser associadas acs servigos contidos no catdlogo de
Servicos;

Deve ser integrado ao modulo de gerenciamento de nivel de servigo proposto de maneira bidirecional.
Os servigos podem estar associados a acordos de nivel de servigo, operacionais e de fornecedores;

Deve conter Interface de usuario totalmente responsiva para funcionar em qualquer dispositivo, onde o
usuario pode consumir servigos digitais com base em sua fungzo;

Deve ter a funcionalidade de construgéo de pesquisas de satisfagdo com base nos servigos publicados,
sem restricdo de quantidade e tipo de campos;

Deve possuir métodos padronizados de integracdo com terceiros para fortalecer o preenchimento dos
questionarios associados aos servigos;

Deve ter uma busca nativa por fontes de conhecimento interno e externo, bem como processamento de
linguagem natural nas consultas;
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Deve exibir os tickets gerados e disponibilizar um canal de comunicagéo aos usuarios finais com as
pessoas afribuidas a sua solicitagéo, incidente, mudanga eic.;

Deve se integrar ao médulo de Chattbot para interagdo por meio de conversa entre 0s usuarios e 0
catalogo de servigos;

Deve fornecer funcionalidades chave para os aprovadores, ou seja, que eles podem aprovar, rejeitar ou
visualizar uma solicitag&o que requer sua aprovagao;

Deve lidar com notificagdes do tipo “Push”, que seréo apresentadas sob as regras € configuracdes que
regulam o dispositivo utilizado;

Deve ter a funcionalidade de apresentar mapas interativos que permitam visualizar os bens ou servicos
dos mesmos e poder fazer reservas, selecionando o dia e a hora, bem como visualizar outros sub-
servicos associados a localizagéo.

Caracteristicas gerais da Plataforma de Atendimento (Chattbot) com inteligéncia artificial
Devera conter mecanismos de inteligéncia artificial;

Devera permitir registrar incidentes e requisigdes por meio de um portal de autoatendimento de chalbot
ou chat online;

Devera integrar o chat com o autoatendimento;

Devera permitir o atendimento de clientes na modalidade agente humano e agente automatizado (chatbot )
e similares),
Devera permitir o fluxo de conversagdo com controle de acesso para diferentes perfis de Lsuarios com

S R

privilégios distintos;

Devera permitir na modalidade de atendimento humano, o atendente conversar com os usuarios dentro
de um ambiente separado e com autenticag@o de acesso,

Devera permitir, além do perfil de atendente, a inclus&o de um outro perfil, o de supervisor;

Devera permitir, no perfil de administrador, a possibilidade de gerar relatérios e configurar/customizar a
plataforma;

Devera possibilitar a visualizagdo de painéis estatisticos aos usuérios administradores e supervisores,
contendo informacdes sobre os atendimentos em tempo real e série histérica e sobre o desempenho de
cada atendente;

Devera possibilitar a leitura de painéis de informagdes com TMA (Tempo Médio de Atendimento), Tempo
Médio de Espera e quantidade de atendimentos total e por atendente;

Devera possibilitar a configuragéo e separacdo de grupos de atendentes, com habilitacdo de recursos e
informacdes especificas para cada grupo, canal de atendimento, filas e roteamentos;

Devera possibilitar visualizar o historico das conversagdes (chats) realizadas e a quantidade de-
atendimentos realizados por tempo, com periodo de andlise ajustavel em més, dias, horas e minutos;

Devera permitir a exportacdo de relatérios e estatisticas gerados sobre chat, utilizancio-se de formatos
diversos, tais como pdf, xIs, xlsx e csv,

Devera possibilitar a integragéo nativa com servigos de Processamento de Linguagem Natural (do inglés
"Natural Language Processing" ou NLP) em portugués (Brasil), para inteligéncia artificial;

Devera possibilitar entrada de dados em formato de texto e voz;

Devera possibilitar integragéo nativa para atendimento com canais popularizados, tais coma: Telegram,
Slack, Twillio etc.;

Devera possibilitar o consumo de Web Services e Application Programming Interfaces - API's, com a
finalidade de integra-los aos fluxos de conversagdo que vierem a ser configurados dentro da plataforma,
independentemente da modalidade de atendimento (humano ou automatizado);

Devera disponibilizar codigo necessério para integrar o componente de conversagéo - popular "balao de
chat" - em ambiente web proprio da contratante, quando da utilizacdo do canal de atendimento web;
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Devera possuir componente de conversacao customizavel, de modo que seja adaptado & identidade
visual da contratante;

Devera possibilitar a coleta de informagdes do cliente antes de iniciar o atendimento;

Devera possibilitar sugestdo de entradas de texto, opgdes pré-configuradas e texto livre durante a
conversacao;

O componente de conversacgao, no lado do cliente, devera funcionar sem a necessidade de instalacéo de
plug-ins e componentes adicionais;

Devera fornecer interface de configuracéo de fluxos de conversagéo de forma gréfica (arvores de decisdo
ou fluxogramas) ou textual (listas encadeadas ou lista de frases de treinamento);

Devera possibilitar, na configuragéo dos fluxos de conversacao, o controle do horario de atendimento, de
modo a especificar formas de atendimento distintas aos clientes, nas modalidades de atendimento
humano ou automatizado (chalbot ou assistente virtual) a depender do horario em que for realizado o
contato;

Devera permitir que a funcionalidade de chalbot seja integrada ao Microsoft Teams.

Caracteristicas gerais da Plataforma de Descoberta de Ativos e Servicos de Tl

A solucéo deve descobrir automaticamente hardware e software em data centers e na nuvem, determina
a configuracao e os dados de relacionamento entre os componentes descobertos, bem como entre os
aplicativos e a infraestrutura que os suporta,;

Deve inferir de forma inteligente informacdes sobre hosts e software a partir de dados descobertos
diretamente que séo retornados usando padrdes, que representam o conhecimento sobre um software
ou hardware especifico, e esse conhecimento & usado para criar dados "inferidos” mais detalhados;

Deve atualizar mensalmente a lista de softwares que podem ser descobertos automaticamente, para
garantir que o software seja descoberto em suas versdes mais atuais, bem como novo software que seja
implantado na infraestrutura descoberta;

A solucdo deve funcionar sem instalar agentes nas maquinas a serem descobertas;

Para minimizar o trafego na rede, deve permitir a instalagao de multiplos descobridores responsaveis por
descobrir cada rede localmente e consolida-la num servidor central, bem como permitir adaptar
configuragdes relacionadas com a quantidade de dados a descobrir;

Deve minimizar o numero de portas que precisam ser abertas nos firewalls, 2 portas no maximo. Se
necessario, deve ser possivel instalar descobridores em ambaos os lados do firewall;

Deve suportar redes IPV6 e redes IPV4 / IPV6 duplas;

A comunicacgao entre os itens descobertos e a solucdo devera ser sempre criptografada e sempre enviada
por HTTPS;

Deve permitir especificar os enderegos |P a partir dos quais podera ter permissao para acessar a instancia
de descoberta;

Deve utilizar o mecanismo de "shadow credentials”, ou seja, podem ser geradas credenciais marcadas
gue se referem as credenciais reais, de forma que nunca saiam das instala¢ées do cliente;

As credenciais devem ser mantidas em um cofre de credenciais seguro. Enquanto a solugdo esta em
uso, as credenciais nunca devem sair das instalagdes do cliente;

Deve permitir definir grupos de usuarios associados a fung&o que o usuario tera na solucao, e desta forma
adicionar as permissées exigidas por cada usuario para realizar com segurancga as tarefas atribuidas;
Deve ser possivel verificar quem esta conectado e ver os detalhes de cada sess&o ativa na solugao;

Dave conter fungédo de auditoria que permita rastrear as alteragdes na configuracéo do sistema. Todos
0s eventos iniciados pelo usuario que mudam o estado ou comportamento do sistema devem ser

registrados;
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Deve oferecer recursos que ajudam os administradores a atender aos requisitos de privacidade e
protecdo de dados pessoais associados ao Regulamento Geral de Protegéo de Dados (GDPR);

Deve oferecer opgéo de fazer backup de seu cofre de credenciais usando fungdes de exportagao e
importagao;

Deve descobrir pelo menos as seguintes plataformas: Windows, AlX, FreeBSD, HP-UX, Mac OS X,
OpenVMS, Unix, Vmware ESX, Solaris, True 84, Linux (Arch, CentOS, Debian, Fedora, Oracle Enterprise
Linux, Ubuntu, SUSE, eic.)

Deve preservar informacdes de descobertas anteriores, permitindo mostrar as diferencas entre os
atributos reconhecidos entre uma tarefa de descoberta e outra;

Deve relatar a obsolescéncia dos sistemas operacionais. Incluindo o detalhe da data em que o fabricante
deixa de apoiar (EOS), termina o suporte estendido (EOES) e a retirada de linha (EOL). As datas devem
fazer parte da solugdo, mantidas com a atualizagdo mensal e ndo devem exigir investigacao,
levantamento ou upload por parte do usuario ou administrador;

Deve relatar as caracteristicas fisicas e térmicas do hardware de acordo com as informag3es publicadas
pelo fabricante, incluindo capacidade térmica (BTU) ou energia (Volt Amps ou Watts);

As informaces armazenadas em data-warehouses cenfralizados podem ser desccbertas. Esses
armazenamentos de dados podem ser um banco de dados de ativos centralizado, um sistema de arquivo
em um host ou um armazenamento acessado por meio de uma API REST,;

Para que uma ferramenta de descoberta automatizada seja confiavel e aceita pela comunidade de
usuarios, ela deve fornecer transparéncia sobre como os dados foram obtidos, portanto, a sclugao deve
ter uma fungdo de proveniéncia que mostre o comando real executado, o resultado do comando e o
carimbo de data / hora quando aconteceu,

Deve ter uma biblioteca de padrées de descoberta para softwares lideres de mercado, como Oracle, SAP,
IBM, HP, VMware, Hadoop, Citrix entre outros. Da mesma forma, novos padroes devern ser adicionados
mensalmente;

Deve ser facil ajustar e estender o processo de descoberta para atender as necessidades da nrganizag&o,
e ainda ser possivel descobrir atributos adicionais, softwares personalizados, dispositivos SNMP raros e
muito mais, simplesmente modificando um padréo de descoberta ou usando um dos os modelos padréo
fornecido. Todos os padrdes sdo baseados em texio e estender um padréo € tao facil quanto modificar
um script ou arquivo em lote;

Deve permitir descobrir ambientes com varias nuvens que representam a maioria dos provedores e
servicos de nuvem publica e privada populares (Azure, AWS, Google Cloud, IBM Cloud, OpanStack);

Deve descobrir aplicativos e servigos de varias nuvens; ou seja, se os aplicativos ou servicos abrangem
nuvens de mais de um provedor, eles sdo descobertos e vinculados com &xito;

Deve permitir a exclus&o de desktops da descoberta -
Deve permitir os seguintes tipos de descobertas:

s Aberto: lista de endpoints expansivel dinamicamente de uma vez;

e [nstantaneo: lista fixa de endpoints Unicos;

e Programado: lista repetitiva fixa de endpoints.

IPs ou intervalos especificos podem ser excluidos das descobertas;

Deve possuir um mecanismo de modelagem rapido e facil, permitindo que vocé escaolha qualguer ponto
de entrada em um aplicativo ou servigo de negocios e comece a modelar a partir dai;

Deve identificar automaticamente os nos de software que provavelmente seréo compartilhados por varios
aplicativos, por exemplo, servidores de banco de dados compartilhados e filas de mensagens;

E muito comum que modelos de servigo sejam criados selecionando nés e relacionamentos que ja foram
descobertos, mas o modelo ndo permanece estatico e inalterado, portanto, a solugdo deve atualizar o
modelo automaticamente conforme o ambiente muda. Se o ambiente for varrido e um novo aplicativo ou
componente de servigo for descoberto, ele deve se vincular automaticamente aos componentes
existentes e ser refletido no modelo;
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Deve possuir um mecanismo que permita modificar ou criar padrées de modelagem para se alinhar as
necessidades da organizagao;

Deve incluir relatérios de tudo o que foi descoberto e deve permitir a definicéo de novos relatérios;

Deve fornecer paingis de controle com indicadores configuraveis (Dashboards) para cada perfil de
usuario;

Deve possuir uma linguagem de consulta semelhante ao SQL que permita consultar todos os dados
armazenados no banco de dados;

Deve se integrar com “cofres de senha" para sua gestdo, minimamente para o0s seguintes
fabricantes/produtos: BeyondTrust Password Safe, Centrify Identity Platform, CyberArk Enterprise e
Thycotic;

Deve ter uma AP| REST para acionar a descoberta, gerenciar credenciais, consultar dados e fazer upload
de atualizacbes;

Deve possuir API's de exportacdo de dados, que permitam aos usuarios interrogar o data warehouse
usando um script ou programa e receber dados como um fluxo de texto, uma string vazia ou um cédigo
de retorno;

Integrag@o com o CMDB permitindo selecionar quais dados seréo despejados no CMDB;

Deve permitir pesquisas globais como "google” onde a palavra é indicada para que a ferramenta traga
tudo relacionado a ela.

Caracteristicas gerais da Plataforma de Gestdo de Endpoints

Devera conter minimamente modulos para o cumprimento das agdes de suporte remoto, distribuicdo de
software, compliance, gerenciamento de patches além de inventario de hardware e software;

Devera conter um banco de dados integrado ao servidor mestre, uma interface grafica com o usuario
para acessar os dados do banco de dados e agentes instalados nos clientes, fornecendo os dados para
0 banco de dados;

Devera permitir automatiza o rastreamento de inventario para ajudar a orientar as decisdes de
investimento, reduzir os processos manuais e manter a conformidade para dispositivos fisicos e virtuais:

Devera permitir a implantagéo de sistema operacional e aplicativos de forma centralizada e automatizada
permitindo a implantag&o ou migragao de sistema operacional com a minima interrupgao;

Devera permitir o gerenciamento de licengas de software entendendo o uso da licenca de software e os
passivos financeiros associados;

Devera permitir o gerenciamento de patches, avaliando, implantando e gerando relatérios sobre patches
de maneira centralizada para garantir que os sistemas sejam seguros e que a integridade de seus
negocios nunca seja comprometida;

Devera permitir o gerenciamento de eventos rastreando e automatizando a corregéo de forma proativa
guando eventos importantes de infraestrutura ocorrerem;

Devera permitir a aplicag&o de politicas de conformidade através do monitoramento centralizado de ativos
de Tl baseado nos modelos SCAP certificados pelo National Institute of Standards and Technology (NIST)

Devera permitir visualizar, controlar, monitorar e atualizar todos os principais softwares antivirus e
antispyware de uma Unica fonte;

Davera permitir o gerenciamento remoto da area de trabalho dos usuarios para que os administradores
detectem, diagnostiquem e resolvam problemas do PC sem sair de suas mesas;

Devera permitir o gerenciamento do consumo de energia do PC;

Devera permitir o gerenciamento de dispositivos definindo e aplicando de maneira centralizada as
politicas de uso dos dispositivo, controlando a atividade de upload e download, e registrando eventos
para uma resposta proativa e auditoria de qualquer atividade indesejada

Devera permitir colocar softwares pré-aprovados e solicitagdes de acesso nas méos do usuario final, sem
acessar nenhum site ou enviar formulérios de help desk;

Devera permitir gerenciar dispositivos desde o recebimento até a desativaco;
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Devera permitir a geragao de inventario de seus ativos de Tl identificando exatamente como esses ativos
estéo sendo usados;

Devera permitir implantar, atualizar e corrigir facilmente sistemas operacionais e aplicativos atraves da
instalac&o e distribuigéo remota de software;

Devera permitir acessar remotamente todos os dispositivos, mesmo aqueles nao conectados via VPN;
Devera permitir integrar os dados do cliente & central de atendimento;

Deve permitir analisar automaticamente o ambiente de T, identificando quais dispositivos est&o faltando
quais patches. Deve ainda oferecer aos administradores opgdes para implantagao rapida de correcdes
criticas para garantir a conformidade e reduzir o risco de uma violagéo ou incidente de segurancga,
incluindo a opcéo de definir uma vez e automatizar a corregéo continua para sistemas operacionais e
aplicativos em todo o ambiente. Os administradores devem poder acompanhar facilmente o progresso
das atualizacfes de patches em tempo real e poder utilizar assistentes integrados para definir
rapidamente os parametros de pré e pés-instalag&o para controlar como a implantag&o ocoire;

Devera permitir atualizagdes automaticas de boletins de seguranca através da configuragao de
downloads e atualizacdes para o catalogo de boletins de vulnerabilidades e patches:

Devera permitir determine as opgdes de implantacao, critérios de patch e implantar atualizag3es de patch
ao longo do tempo - automaticamente ou mediante reviséo e aprovagao - com o assistente integrado;

Devera permitir visualizar uma lista de patches ausentes por dispositivo com seu nivel de gravidade;

80

Devera ter suporte a tecnologia Wake-on-LAN para a distribuic&o patches e outras tarefas de manutenc
s e

relacionadas automaticamente, fora do horario comercial, ativando PCs, implantando patche
desligando maquinas assim que as atualizagdes forem concluidas;

Devera permitir a criacéo de grupos dinamicos direcionando grupos de dispositivos para atualizacdes
com base nos requisitos de patch e nos atributos do computador;

Devera permitir monitore o processo de corregéo em tempo real e fornecer informacdes detalhadas sobre
quaisquer erros ou anomalias para que possam ser tomadas medidas corretivas imediatas;

Devera permitir o gerenciamento de conformidade definindo politicas com base nos contratos de
licenciamento de seus fornecedores e outros padrdes regulatérios com ferramentas, relatérios e modelos
essenciais para guias de protegéo PCI, ISO 27001, ISO 27002, NIST e Microsoft;

Devera prover a medigdo de software acompanhando o uso real de qualquer aplicativo e
reimplementando licengas de software ndo utilizadas para outros usuarios;

Devera permitir a criagdo de grupos dindmicos Identificando, agrupando e corrigindo os dispositivos que
nédo seguem as politicas de conformidade definidas;

Devera permitir a descoberta de ativos com agente e sem agente com informagdes detalhadas de
configuragao; -
Devera suportar mecanismos de Multicasting e gerenciamento de largura de banda de rede nos
processos de atualizagio e gerenciamento remoto de dispositivos;

Devera permitir a Implantagéo e atualizagdes do agente de forma automatica para maquinas recem-
descobertas;

Devera suportar a instalagdo remota do sistema operacional Windows. incluindo
formatacao/particionamento de discos rigidos;

Devera permitir a criagéo de um catdlogo baseado na Web de software aprovado para instalacdes de
autoatendimento apoés a migragao;

Devera permitir a execugdo de linha de comando, transferéncias de arquivos, gerenciamento da area de
transferéncia e reinicializac&o do dispositivo de destino;

Devera manter trilha de auditoria de sessdes de controle remoto & reconhecimentos do usuario final;

Devera permitir acesso direto ao dispositivo para realizagéo de agbes comuns, cOmo: ativacéo,
verificacdo de conectividade, reinicializagao, desligamento, resumo da configuragéo, transferéncia de
arquivo, controle remoto, sistema de arquivos, registro, servigos, gerenciamento de processos e eventos
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do Windows, e permita que os administradores executem qualquer uma dessas opgdes para ajustes apds
o expediente ou solugdo de problemas.

Devera suportar o acesso remoto nos dispositivos pelo menos para os sistemas operacionais MacOS ou
Windows.

Caracteristicas gerais da Plataforma de Gestdo de Ideias, Demandas e Projetos

A soluggo deve permitir a gestao de projetos por meio das praticas e processos do agil escalado (SAFE
SCRUM);

A solugéo deve permitir manter multiplos quadros do tipo WIP (Working in Progress), conhecidos também
como quadros kanban, com possibilidade de personalizar o quadro e as respectivas raias;

A solugéo deve permitir o cadastro, de forma hierarquica, de unidades/grupos de usuarios que ser&o
responsaveis por um fluxo de cadastramento, apreciacéo, priorizagdo e aprovagio de demandas de
software;

A solugéo deve permitir o gerenciamento de portfolio de projetos com backlog de projetos, kanban de
projetos, cronograma de projetos planejados e em execugéo e dashboard com dados dos projetos em
backlog, planejados e em execugao;

Devera permitir a configuracdo de visualizagdo nos dashboards de informagdes adicionais associados
aos projetos, como por exemplo: datas de inicio e fim planejadas, datas de inicio e fim executadas, status
das tarefas, responsavel, percentual de execucao, descrigdo, entre outros;

A solugdo deve permitir a configuracéo de um fluxo de aprovagao de ideias de projetos ou demandas de
software cadastrados, aprovados e priorizados pelas unidades/grupos cadastrados previamente, com
possibilidade de usar quadros kanban para realizar essa organizacao;

A solucao deve permitir a classificagéo e personalizacéo das informagées das demandas de software,
guanto ao seu tipo, tamanho e pricridade. Essas informacdes devem ficar visiveis e destacadas usando
labels, cores etc.;

A solucédo deve permitir vincular Projetos e Produtos de software as demandas de software;

A solucéo deve permitir referenciar, por meio de URL os projetos, grupos, portfélios e demandas de
software;

A solugéo deve permitir a integragcdo com ferramentas de integragdo continua (Git, Gitiab etc.);
A soluc&o deve permitir a criacéo de tickets a partir de um gancho (hook) do pipeline do Gitlab;
A solugao deve ser compativel com o fluxo de trabalho Git Flow;

A solucéo deve permitir relacionar fases e tarefas do projeto as releases;

A solucao deve permitir controlar as tarefas e fases de uma release por meio de quadro Kanban;
A solugao deve permitir classificar as releases quanto ao seu tipo e tamanho e prioridade;

A solugdo deve permitir vincular o estado da release e as tarefas vinculadas a ela;

A solucao deve permitir configurar ganchos (hooks) com as ferramentas de versionamento (Gitlab, Github
etc.) para automatizagéo de fluxos de entrega;

A solug&o deve permitir a integragéo com fluxos de aprovac&o de mudangas as releases planejadas;
A solugéo deve permitir notificar grupos de usuarios a respeito das releases;
A solucéo deve permitir definir planos de teste na ferramenta por meio de tarefas;

A solugao deve permitir relacionar os itens de testes com a gestio de mudangas e o gerenciamento de
releases;

A solugdo deve permitir incluir tarefas nos quadros kanban personalizadas com etiquetas de marcacao
coloridas, atribuic&o a membros de equipe;

A solugao deve permitir personalizar os campos das tarefas;
A solugdo deve permitir localizar tarefas, pesquisando em todos os quadros kanban do projeto;
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A solucéo deve permitir classificar uma tarefa de acordo com o seu tipo (correg&o, evolugao). importancia
e prioridade;

A solucéo deve permitir deslocar manualmente as tarefas dos quadros kanban nas raias arrastando e
soltando para que seja possivel classificar em ordem de importancia/prioridade;

A solugao deve permitir incluir e editar tarefas de um projeto em lote para facilitar a criagao e edicéo de
varias tarefas de um projeto;

A solugao deve permitir ao usuario solucionador, que atua nas tarefas, apontar as horas gastas de forma
gerenciavel pelo proprio sistema ou apontamento manual;

A solugdo deve permitir o registro de comentérios e histérico de atividades nas tarefas dos quadros
kanban, informagdes relevantes a todos os envolvidos no projeto;

A solucéo deve permitir o acompanhamento do projeto por meio de graficos;

Devera permitir a gerenciamento de projetos em cascata e gerenciamento de projetos agil;
Devera possibilitar vinculag&o de projeto a um ou mais portfélios de projetos;

Devera possibilitar visualizacdo de projetos inativos e seu historico;

Devera permitir o agrupamento de tarefas do projeto em fases do projeto ou entregaveis;

Deverd permitir a criacdo de indicadores e metas para portfélio de projetos como, por exemplo, o
percentual de execucao do portfdlio, indicadores de atraso etc

Devera permitir o calculo automatico do percentual de execugdo dos projetos, a partir do percentual de
execugio das tarefas;

Devera permitir exportacdo dos dados dos projetos em formatos de dados estiuturados, como por
exemplo: CSV ou XLS ou XLX;

Devera possibilitar geracao de relatorios personalizados com quantitativo de projetos, fases e tarefas em
atraso e/ou com demais informacdes associadas aos projetos, suas fases e tarefas;

Devera possibilitar ao gerente de projetos ou equipe registrar eventos ocorridos na execucéo dos projetos.
com possiblidade de anexar arquivos a esses registros;

Devera permitir controle de acesso por usuario aos projetos, com as seguintes opgdes, no minimo:
nenhum acesso, acesso somente leitura ou acesso total;

Caracteristicas gerais da Plataforma de Orquestragio e automacao de Workloads

Essa especificacio apresenta caracteristicas comuns para a solugdo de Orquestracio e automagao de
Waorkload, no entanto a sua implementagdo em modo on-premise ou SaaS dependera da escolha do
licenciamento adquirido, respectivamente por tarefa ou por execucéo;

Devera ter capacidade de gerir diversas plataformas e controlar a execugéo de seus processos atraves.
de um Unico console;

Devera possuir controle dos processos em tempo real, mostrando seu status e apresentando informagdes
relativas ao tempo de execugdo realizado e previsto para finalizagéo de cada processo;

Possuir interfaces de relatérios graficos com informacdes gerenciais e de auditoria;

Demonstrar de forma proativa a predigao dos fluxos de processamento, permitindo  assim uma analise
profunda, e prevenindo resultados indesejaveis nos servigos;

Devera pré-ativamente detectar potenciais atrasos e erros em servigos criticos gerenciados;
Permitir agdes corretivas antes de o servigo critico causar impacto.

Devera ser capaz de efetuar a abertura de tickets de forma integrada com a atual plataforma de gestao
de servigos de TI;

Devera conter filtros para permitir que o usuario tenha uma visdo mais refinada com foco em servigos
especificos;

Permitir criacéo de diversos perfis de utilizacdo e visualizacio do Sistema, de forma a possibilitar
que usuarios de diferentes areas acessem a ferramenta com permissoes distintas @ segmentadas
por grupos,



~

@Y GOVERNO DO ESTADO

Deve oferecer a visualizagao da interdependéncia entre jobs que funcionam em diferentes plataformas /
sistemas.

Deve fornecer uma interface web intuitiva facil de usar, consistente, de um cligue ou duplo cligue para
executar todas as atividades relacionadas aos jobs em lote em todas as plataformas;

Monitorar todos os jobs que s&o carregados para execucao;
Selecdo multipla de jobs para realizar acdes em massa nos jobs selecionados;
Marcar os jobs mais acessados ou criticos para localizar e acessar rapidamente.

Deve fornecer a capacidade de reiniciar os jobs a partir da interface grafica automaticamente como  uma
acdo corretiva definida no job de manipulagio ou através de uma agéo manual com usuario
autorizado efetuando login na interface web para reiniciar;

Deve permitir que os operadores possam atuar, utilizando a GUI, em todos os jobs ativos nas plataformas
e sistemas das seguintes formas:

e Visualizar todos os jobs em um Unico console.

o Para cada exibicio de job selecionada, as informacies do job.
e Retirar um job de ser submetido para execucéo.

e Modificar as configuragdes de parametros de varios jobs de uma unica vez.
e Reenviar um job para execugao.

e Finalizar um job que esta sendo executado.

o Visualizar o sucessor do job selecionado.

e \Visualizar o antecessor do job selecionado.

o Visualizar as estatisticas e a documentaco do job.

e Desativar o job para qualquer outra acao.

e Exibir as informacdes de espera nos jobs em espera.

Permitir que os usuarios autorizados passem as condigdes de espera (em casos excepcionais
especificos)

Dave permitir que os usuarios autorizados solicitem que os jobs sejam executados em adhoc ou sob
demanda em qualquer plataforma;

Deve permitir a classificagdo de jobs em hierarquia com base nas aplicactes e processos
em que os jobs pertencem,;

Deve permitir que os usuarios explorem a hierarquia definida para que possam obter uma visdo de ponta
dos jobs;

Deve ter a funcionalidade de definir quais tarefas ser&o acionadas manualmente sobre uma
acao do usuario; essa agao devera ser permitida para o usuario autorizado na interface web ou via job-
as-code;

Deve oferecer um console de alertas dedicado e um painel de status de SLA para operadores e usuarios
da interface web. Os alertas e o painel de status do SLA devem incluir jobs.

Permitir envio de Alertas via E-mail e notificagdo nas ferramentas Desktop e de dispositivos moveis;

Deve permitir aos usuarios alternar dinamicamente entre Exibigéo de lista e Visdo grafica do diagrama
de fluxo;

Deve distinguir claramente os jobs que s&o criticos e vinculados a um processo de SLA para que se
destaquem dos jobs n&o criticos;

Deve oferecer uma cpgao de pesquisa case-insensitive para pesquisar palavras-chave em qualquer um
dos campos do job;

Deve permitir que os usuarios visualizem a saida do job e procurem textos especificos dentro da saida;
com a capacidade de salvar a saida para um diretério local;
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Deve oferecer uma interface Unica facil de usar com a opgao de arrastar e soltar para criar jobs em
plataformas Unix, Linux, Windows;

Deve ter uma opgdo para criar os tipos de job para aplicagdes personalizadas ou
para outras aplicagbes comerciais usadas em toda a empresa;

Deve haver uma padronizagdo para as definicbes das propriedades do job para varios tipos de jobs e
plataformas reduzindo a curva de aprendizado;

Deve fornecer um assistente de definicdo de gerenciamento de calendario centralizado para criar os
calendarios disponiveis para todos os jobs.

Deve fornecer a capacidade de clicar e conectar dois jobs para estabelecer dependéncia entre eles.

Deve permitir aos usuarios criar e manter seus proprios modelos de jobs que devem ser disponibilizados
como uma op¢éo para a criagao de novos jobs.

Deve destacar claramente os campos obrigatérios dentro dos formularios de definigéo do job e validar a
entrada de dados em qualgquer campo.

Deve oferecer um menu facil de entender para alguns dos critérios de agendamento mais cocmuns, como
diario, dias especificos da semana, dias especificos do més, dia uilil da semana, dia Uil do més. Essas
opgdes nao precisam de um calendario definido.

Deve permitir definir a janela de tempo dentro da qual o job deve ser enviado para execugao, se a janela—
falhar, o job n&o podera ser iniciado.

Deve fornecer a capacidade de configurar os jobs para iniciar a execugdo com base em uma das
seguintes condicdes:

¢ Ad-hoc (sob demanda por um usuario);

e Data e hora (Data e hora especificas),

e Time window (apenas enviar dentro de uma janela de tempo especifica);

e Job do Predecessor concluindo com sucesso;

e Disponibilidade de recursos (fisica e logica);

e Evento externo (gatilho API da aplicacéo);

e Visualizagdo de arquivos (criagdo, exclusdo, modificagdo de arquivos

e especificos),

o Um outro job gque termine com um codigo de retorno especifico.

Deve permitir aos usuarios agruparem os jobs em pastas, nomes de aplicagdes e nomes de
sub-aplicacdes de acordo com a hierarquia;

Deve permitr a opgdo de vincular uma documentagdo ao job para operadores ou usuarios
de aplicagdes se referirem a documentacéo quando necessario;

Deve suportar a execucio dos jobs varias vezes em momentos especificos em que nao ha intervale-
definido entre as execucdes;

Deve suportar o parametro do fuso horario para indicar o fuso horario que se aplica para o tempo de inicio
/ término definidos nos jobs.

Deve oferecer a capacidade de configurar uma janela de periodo ativo para o job, onde o job especifico
estard ativo apenas por esse periodo e sera desativado automaticamente apos a passagem da janela.

Deve permitir que os usuarios definam os alertas em todos os jobs para as condicdes abaixo:
e Se 0 job nao for enviado por um certo tempo.

e Se 0 job n3o for concluido por um certo tempo.

o Se o tempo de execucao do job exceder uma duragao definida.

e Se 0 tempo de execugao do job exceder o tempo medio de execucdo.

o Se o job foi concluido com muita rapidez.

e Se o job for reiniciado.

e Se o job falhou.

o Se o job finalizou com sucesso.

o Se o job finalizou com o codigo de retorno especifico.
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e Se o numero de falhas do job exceder uma certa contagem.

e Se a saida do job ndo for encentrada.

Deve permitir capturar os dados especificos da saida do job para serem armazenados em uma variavel
a ser passada como um parametro de entrada para outros jobs.;

Deve determinar o status do final do job com base no Cédigo de retorno do script ou cédigo especifico
que aparece nos registros de saida do job.

Deve suportar a definigdo de que um grupo de jobs possa seguir um critério de agendamento padrdo,
agrupamento baseado em hierarquia, pre-requisitos efc.,

Deve ter um mecanismo de SLA para amarrar o fluxo do processo comercial em lote até um prazo
especifico para garantir que os jobs que afetem o negdcio concluam a tempo sem muito impacto para a
empresa.

Deve permitir usar as variaveis do sistema como parédmelros de entrada para os jobs, as variaveis de
sistema podem ser: Data, Hora, Dia etc., em qualquer formato Capacidade de calcular datas e passa-lo
para jobs Capacidade de extrair sub-strings de textos

Deve oferecer o tipo de utilitario “Encontrar e Substituir” para impor multiplas mudancgas ou atualizacdes
sobre um conjunto de tarefas ou de jobs.

Deve permitir que os usuarios executem a definigdo do fluxo de job em qualquer um dos casos abaixo
conforme o requisito:

e Crie o fluxo de job a partir do zero.

e Carregue jobs existentes e faca as alteracdes conforme necessario.

e Carregar os jobs do JSON exportado de outros ambientes.

Deve fornecer a capacidade de marcar as tarefas chave / mais importantes que serdo atualizadas /
acessadas com mais frequéncia por usuarios individuais;

Deve fornecer a capacidade de validar a programacgao definida nos jobs antes de sua execucdo em
produgéo para garantr que o criterio estabelecido no job seja atendido.

Deve identificar o caminho critico mapeando todos os jobs responsaveis pelos niveis de servigo SLA e
enviar uma notificagéo proativa apos atraso ou falha;

Dzve oferecer a simulagéo preditiva para os jobs que ainda n&o foram executados com o tempo estimado
de inicic e termino exibindo na interface grafica.

Dzve fornecer o tempo de inicio e o tempo de término estimado para todos os jobs carregados para serem
executados com base em suas informacdes estatisticas historicas.

Deve suportar reunir as estatisticas do tempo de execugio do job com base nas tendéncias e execlicdes
separadas. Por exemplo, executar diariamente, executar semanalmente, executar mensalmente ou uma
execucao anual para o mesmo conjuntc de jobs deve manier estatisticas diferentes.

Deve oferecer uma interface baseada na web capaz de exibir jobs em todas as com o status de SLA
abrangendo toda a empresa;

Deve fornecer a opg&o para os usuarios finais solicitarem os servigos de lote de acordo com a interface
wsb ou interface movel;

D=ave oferecer a capacidade de tomar algumas das acdes-chave nos jobs pelos usuarios da aplicacéo,
tais como: reexecutar jobs com falha e finalizar o job no status de execugéo, se autorizado;

Deve oferecer recursos de transferéncia segura para as plataformas como, Linux, Windows, Unix;

Deve suportar todos 0s protocolos compativeis com o FIPS padrio da indlstria, como FTP, SFTP, FTPS
etc.,

Deve oferecer a autenticacédo, compresséo e criptografia da chave SSH para transferéncias de arquivos
protegidas.

Deve fornecer compilagéo no utilitario do gerador de chaves SSH, alem de suportar o uso dos certificados
/ chaves de problemas de 3 partes para autenticag&o.

Dave fornecer suportar o uso de FTP nas transferéncias de arquivos nas varias plataformas;
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Deve oferecer um painel de controle dedicado para monitorar o status da transferéncia de arquivos com
informacdes intuitivas;

Deve oferecer a capacidade de procurar um arquivo especifico para identificar o status desse
arquivoe;

Deve alertar de forma proativa se houver qualquer laténcia de rede ou problemas em alguns dos principais
sistemas que podem causar atrasos nas transferéncias de arquivos;

Deve fornecer uma forma facil de utilizar e gerenciar credenciais para todos os pontos finais de FTP
a partir de um console de administrador centralizado;

Deve oferecer um console centralizado para os servidores de FTP e para as maquinas de destino
onde os servicos do servidor FTP devem ser instalados;

Deve fornecer a capacidade de reiniciar as transferéncias de arquivos a partir do pontc de falha.

Deve fornecer mecanismo para confirmar que o0s arguivos estejam presentes antes de serem
transferidos para o destino;

Deve oferecer a indicagdo da barra de progresso no painel para a fransferéncia de
arquivos e a capacidade de descrever o status das transferéncias de arquivos;

Deve permitir que os usuarios definam a transferéncia de arguivos também coimo parte do processamentr
de lote de negdcios com o monitoramento de prazo de SLA;

Deve oferecer a capacidade de se integrar com o gerenciamento de mudangas para
alteracdes de job / pedido de criagdo relacionado ao ambiente de produgéo para garantir a
existéncia de pedidos de alieragdo e aprovagao,

Deve permitir que os administradores apliquem padrdes para garantir que o controle de qualidade seja
mantido durante a entrada da definicao do job;

Deve permitir que os administradores criem a personalizacéo da interface da web para usuarios com base
em suas fungdes e natureza dos jobs em que trabalham.

Deve fornecer uma opgdo para acessar o registro do job, incluindo o resultado do job nas
execugdes passadas histdricas da interface grafica;

Deve fornecer a capacidade de simular as definigdes de job que foram criadas como uma validagéo
antes de serem ativadas para serem executadas;

Deve fornecer o tempo estimado dinamico de inicio e final para os jobs na simulag&o com base nas
estatisticas anteriores do histérico de execugéo;

Deve oferecer uma capacidade para controlar a vers&o de todas as mudangas nas definigdes do job;

Deve oferecer a capacidade de comparar duas versdées e gerar relatorio para fins de auditoria nas -
mudancas feitas;

Deve fornecer a opcéo de visualizar todas as alterages feitas nas definicdes do job dentro
de um periodo e fornecer uma opg&o para restaurar em massa todas as alteracoes feitas nessa janela;
Deve permitir a incluséo de script também para fazer parte dos dados de controle de verséo, incluindo as
definicdes de job;

Deve permitir habilitar a auditoria para agdes de usuario selecionadas para fins de auditoria;

Deve oferecer relatorio de auditoria com os campos e operagdes personalizaveis a serem
escolhidos para serem incluidos nos relatorios;

Deve fornecer a informacao de quem fez alteragdes, quais os campos e as informagdes altsradas e por
que as alteracdes foram realizadas no relatdrio completo de auditoria.

Deve fornecer a audiioria e informacdes de todas as operacdes, tais como horarios de job, definicbes
de calendario, tarefas de administracdo, atividades operacionais, acesso histdrico e simulagéo
preditiva futura.

Deve oferecer a capacidade de gerenciar os servidores de aplicagdo, incluindo as credenciais da conta,
que serd usada para executar as tarefas a partir de um Unico console;
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Deve fornecer a capacidade de criar perfis de usuarios ou grupos de usuarios para limitar os privilégios
no nivel de membro do usuario ou grupo para poder programar / monitorar os jobs;

Deve fornecer a capacidade de se integrar com o servidor Active Directory ou LDAP para a autenticacéo;

Deve fornecer um assistente para definir as credenciais do usuario para definir os filtros de job, privilégios,
controles de job para cada usuario ou no nivel de associagdo de grupo.

Deve fornecer a opgao de distribuir de forma centralizada todas as correcdes / atualizacdes
para varios componentes do agendador;

Deve suportar as diferentes distribui¢des do Unix, Linux, Windows no ambiente virtual, fisico e cloud:;

Deve oferecer um banco de dados incorporado com a solugéo, além de suportar o servidor de banco de
dados corporativo;

Deve oferecer a opgao de executar Tarefas de Snapshot, como capturar um Snapshot, reverter para um
Snapshot anterior, remover um Snapshot especifico, remover todos os Snapshots;

Dever ter Capacidade de integracdo com qualquer banco de dados que ofereca driver JDBC;

Deve fornecer a capacidade de desencadear um procedimento armazenado, um script SQL
ou uma consulta embutida nos bancos de dados sem scripts;

Deve fornecer uma interface API comprovada para estabelecer a conex&o com o servidor do banco de
dados com segurancga;

Deve fornecer a capacidade de definir, monitorar e verificar a saida de objetos de banco de dados e jobs
na interface grafica;

Deve fornecer a capacidade de formatar a saida de uma consulta em formato TXT, XML, HTML, conforme
necessario;
Deve fornecer a capacidade de criar as interdependéncias com os jobs em execugdo nas outras
piataformas;

Deve fornecer a capacidade de ativar o job com base na criagdo, modificacdo ou exclusdo
de um arquivo em um local especificado;

Deve fornecer a capacidade de monitorar o arquivo de um tamanho especifico antes de ativar o
proximo job no fluxo;

Deve fornecer a capacidade de renomear, excluir ou mover o arguivo antes de disparar o job;

Deve suportar wildcards enquanto procura o arquivo em um local, incluindo a capacidade de
procurar arquivos por data e carimbo de hora no nome do arquivo;

Deve fornecer a capacidade de alertar quando o arquivo n&o for criado ou modificado dentro do horario
estabelecido;

Deve permitir aos usuarios configurar a dependéncia para o primeiro job de um fluxo a ser executado
somente se o Ultimo job do mesmo fluxo tiver terminado na execugdo anterior,

Deve fornecer a opgao de reter os jobs que aguardam dependéncias durante a janela de 24 horas.

Deve oferecer a flexibilidade para definir e gerenciar uma Unica agenda a ser usada para todos os jobs
em todas as plataformas;

Deve ter a opgao de escolher os dias Uteis e os dias ndo Uteis para o ano civil;

Deve fornecer as opc¢des para definir o calendario por muitos anos de antecedéncia para as definicdes
de job a serem agendadas;

Deve fornecer a opgio para definir um periodo multiplo personalizado para reunir as estatisticas para
cada um dos periodos definidos no calendario;

Deve permitir a segregagdo de fung&o do usuario com base em fun¢ées/papeis de tal forma
que os operadores s6 possam monitorar 0s jobs, mas néo visualizar a defini¢gao do job;

Dave permitir aos usuarios autenticados o acesso somente de leifura aos jobs atualmente ativos, mas
nao realizar qualquer acao nos jobs de acordo com papel e privilegio,
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Deve permitir a personalizagdo de relatdrios no sistema de agendamento com a opgéo de escolher os
campos a serem incluidos ou excluidos no relatério (inclusive via dispositivos moveis),

Deve suportar, pelo menos, os seguintes tipos de relatérios via dispositivos moveis:

o Relatorios de horérios de execugio de tarefas de produgéo;

o Relatdrio de tarefas em execucao;

s Relatorio de analise de nivel de servico;

s Relatdrio de analise de tendéncias e previsibilidade de execugdo de tarefas;

s Relatdrio de distribuicdo da carga de job;

s Relatdrio de Falhas;

e Relatdrio de auditoria e compliance.

Deve suportar editar os modelos de relatérios personalizados com apenas um clique (inclusive via
dispositivos moveis).

Deve suportar gerar relatérios para serem exportados para os varios formatos de arquivo, como PDF,
CSV ou XLS.

Deve possuir interface para dispositivos moveis intuitiva com usabilidade sem detalhes técnicos
permitindo que areas gerenciais possam utiliza-los de forma intuitiva,

Deve permitir ao usuario de forma remota e através de dispositivos moveis, ter controle gere
sobre a execucdo da carga de job, poder monitorar o andamento em tempo real, incluindo a—
capacidade de aprovar hordrios e alterd-los conforme necessario (em tempo real direto no
dispositivo movel);

Caracteristicas Gerais da Plataforma de Monitoragio e Gerenciamento de Eventos

A plataforma de gerenciamento de eventos devera coletar os dados diretamente no dispositivo
monitorado, com ou sem agente.

Devera permitir a visdo centralizada do estado de salde (desempenho e disponibilidade) dos servigos de
negécios suportados pela Tl.

Devera oferecer gerenciamento de eventos abrangente que permite descobrir, analisar, correlacionar e
resolver problemas em aplicativos e dispositivos a partir de um Unico console (“Painel Unico de Vidro®);
Devera oferecer integragdes nativas com solugdes de monitoramento de mercado (para receber eventos
e [ ou méfricas), bem como permitir a criagdo de novos intervalos;

Devera oferecer recursos para monitorar os diferentes elementos da infraestrutura de Tl, por exemplo:
servidores, sistemas operacionais, nuvem, caixas de armazenamento, banco de dados aplicativos e
dispositivos de rede;

Devera ser capaz de monitorar componentes de ultima geragdo, como: MengoDB, Containers.
ServerLess Cloud e Hadoop;

Devera ser expansivel para monitorar novas tecnologias ou tecnologias proprietarias;

Devera oferecer suporte para criacdo de visdes, dashboards e relatérios sem que os usuarios necessitem
de conhecimento de programacao;

Devera oferecer suporte ao monitoramento com ou sem agentes (“sem agents”);

Devera oferecer uma experiéncia de usuario moderna e fluxos de trabalho automatizados para otimizar
0s processos de monitoramento e gerenciamento de eventos, bem como permitir a ingestao em grande
escala de eventos e metricas para casos de uso de AlOps;

Devera oferecer Dashboards e relatdorios de acesso Web, com visibilidade de todos os elementos
monitorados desde diferentes perspectivas (servigo, infraestrutura etc.), além de oferecer relatorios e
dashboards prontos para uso (OOTB) e permitir criar, exportar e compartilhe relatérios e paineis
interativos com usuarios dentro ou fora do mesmo ambiente;

Devera permitir o agrupamento de Dispositivos e / ou Eventos, seja manualmente ou por meio de regras.
Esses grupos serdo usados na Operacé&o e Administracao da solugéo;

Deve permitir realizar andlises de log, coletar arquivos de log de varias fontes e, em seguida, acelerar as
pesquisas sobre eles e / ou criar regras de analise automatizadas;

Deve oferecer funcionalidades de AlOps, baseadas em Al / ML para gerar Analise de Causa Provavel de
falhas;

Deve ser capaz de apresentar os Servigos / Aplicativos existentes, sua topologia e os incidentes e
mudangas gue os afetam;



Deve oferecer API's para seu funcionamento e administracdo, de forma a ser integrado aos modelos

DevOps;

Deve garantir uma experiéncia de usuario moderna e fluxos de trabalho automatizados para otimizar os

processos de monitoramento e gerenciamento de eventos, bem como permitir a ingestdo em grande

escala de eventos e métricas para casos de uso de AlOps.

Devera possuir um portal de atendimento unificado, multi-tenant, com suporte HTML5, e com controle de

acesso granular e personalizado para cada usuario;

Permitem uma arquitetura hibrida, em que "coletores" podem ser colocados em pontos onde o acesso a

Internet ndo e permitido devido as politicas de seguranga dos equipamentos monitorados, mas que

podem ter um ponto local concentrado de onde enviar as informacdes para o "nticleo” da infraestrutura;

Permitir a configuragéo de visualizagdes por eventos, dispositivos e grupos de entidades especificos para

monitorar a satude da infraestrutura e responder a eventos criticos com mais rapidez;

Davera ter controle de acesso baseado em funcéo (RBAC);

Devera permitir baixar, configurar e executar a sincronizacéo de grupos e usuarios de um LDAP com a

solugao, permitindo as seguintes agdes:

e  Sincronizar apenas grupos, apenas usuarios ou grupos e usuarios junto com sua atribuicéo;

e Executar uma sincronizagdo Unica ou recorrente de grupos e usuarios de acordo com uma
programagao

e Especifica;

e  Sincronizar usuarios e grupos privados apenas com base em filtros de pesquisa especificados.

Devera realizar a Autenticag&o e Autorizacdo de Usuarios, por meio de uma solugdo SSO (Single Sign

On), que oferece definicdo de funcdes, perfis e acessos suportando os seguintes métodos: SAML 2.0,

LDAP, Kerberos, baseada em certificado, OAuth 2.0 e OpenlD Connect.

Caracteristicas especificas da Plataforma de Monitoracdo e Gerenciamento de Eventos para
servidores

Devera permitir o monitoramento de sistemas operacionais por meio de implantagdo de agente ou
remotamente (sem agente);

Devera oferecer suporte ao monitoramento dos seguintes sistemas operacionais em servidores fisicos
ou virtuais: Microsoft Windows Server, AlX, Linux e Solaris;

Devera ter capacidade de monitorar as seguintes métricas de servidor fisico e virtual: Consumo (s) de
CPU, Consumo de memdria (fisica, swap, etc.), Disponibilidade de PING, Espaco em disco e suas
particdes (discos fisicos, l0gicos e externos), Paginacéo e uso de swap, Uso e status da (s) interface (s)
de rede, Processos especificos, Servigos especificos, Portas especificas (80, 8080, 21, 22, etc.), servigo
DNS, DHCP (valida se o servico DHCP esta ativo, monitorando e status dos pools), Estatisticas e histérico
de desempenho;

Devera suporta minimamente o monitoramento dos seguintes aplicativos: Apache Kafka, Hadoop, Jbhoss
Application, Oracle JavaServer Pages (JSPs), Enterprise Java Beans (EJBs), Microsoft Exchange,
Servidores de Internet (incluindo SSL), Apache Tomcat, Servidores Java genéricos, Citrix XenApp, MS
Active Directory, URLs (externos);

Deve oferecer suporte ao monitoramento dos seguintes monitores de banco de dados: Oracle Enterprise
DB (Sistema operacional, Tablespaces, Sessdes, uso de UNDO, Servigos, Banco de Dados Pluggable,
Tablespace Pluggable, Usuarios, Sistema, Trabalhos, Consulta Personalizada, Salde em espera,
Ouvintes, Eventos de espera, ASM), Banco de dados PostgreSQL, Elasticsearch (Elasticsearch Cluster,
Nodes, JVM, Indices e Shards), IBM DB2, MS SQL Server, Mongo DB (operacdes de execucdo mais
longa, servigo de roteamento de shard, cluster sharded, integridade do banco de dados, conjunto de
réplicas e membro do conjunto de réplicas), SAP HANA (nivel de gravidade, conexao direta ao locatario,
monitoramento de desempenho e integridade, mensagens de anotagio detalhadas, criagdo de consultas
SQL personalizadas), Sybase (Adaptive Server Enterprise (ASE), Replication Server, Adaptive Server 1Q
(1Q Server), SQL AnyWhere),

Devera suportar o monitoramento dos seguintes ambientes virtuais: VMware vSphere (Dalacenters,
Clusters, Hosts, maquinas virtuais (VMs), pools de recursos, VMware vApps, Datasiores), Microsoft
System Center (grupos de hosts, clusters, hosts, maquinas virtuais) e Citrix XenServer;

Devera oferecer suporte ao monitoramento do seguinte middleware: Oracle WebLogic (servidor, cluster,
JMX Mbean), IBM WebSphere Application Server (monitoramento de aplicativos com JMX, Application



Server, Dynamic Cache, Enterprise Java Bean, High Availability Manager, Service Integration Bus,
Thread Pool, Web Service, WebSphere Process Server, WebSphere Edge Server & WebSphere Proxy
Server);

Devera permitir realizar testes remotos com base em um dos seguintes protocolos: Monitores SNMP,
Monitor ICMP- Ping, Monitor de porta, monitor DNS.

Caracteristicas especificas da Plataforma de Monitoracdo e Gerenciamento de Eventos para
Serverless

Devera suportar o monitoramento dos seguintes servigos em nuvem:

» Google Cloud Platform (Cloud Platform, Cloud Platform Project, Compute Engine (instancia, disco &
rede), App Engine (servigo, versao flexivel, verséo padrdo), Cloud Functions), Miciosoft Azure
(maquinas virtuais, conjuntos de escala de maquina virtual, servicos de aplicativos, contas de
armazenamento, SQL Server e banco de dados, Kubernetes, gateways de aplicativo, belanceadores
de carga, gateways de rede virtual, conexdes),

e Maquinas Virtuais do Microsoft Azure (Maquinas Virtuais, Conjunto de Escala de Maquina Virtual,
Kubernetes, Gateways de Aplicativo, Balanceadores de Carga, Gateways de Rede Virtual, Conexdes)

e Amazon Web Services (Computacéo: Elastic Compute Cloud, Elastic Load Balancer, Fun¢do Lambda
Armazenamento: Simple Storage Service (S3), Elastic Block Storage, Storage Gateway; Banco de -
dados: ElastiCache, Relational Database Service, DynamoDB, Redshift; Rede e entrega de contetdo :
AP| Gateway, CloudFront, Route 53, Virtual Private Cloud; Analytics: EMR; Integrac&o de aplicativos:
Simple Queue Service, Simple Notification Service; Internet of Things: loT, Ferramentas de
gerenciamento: Custom Metric, Auto Scaling, OpsWorks, Contas confiaveis; Containers: Servigo Elastic
Kubernetes)

e Amazon EC2.
Devera suportar o monitoramento dos seguintes contéineres:

e Kubernetes (descoberta dinamica de entidades de cluster Kubernetes, componentes de cluster, nés de
cluster, controladores de cluster (implantagéo, ReplicaSet, DaemonSet e StatefulSet do cluster), cargas
de trabalho de cluster, fornece filtros para namespaces de cluster, fornece mapeamento de dispositivo
de entidades monitoradas, fornece detalhes mensagens de anotagao, fornece configuragio simples);

o Docker (hosts Docker, containers Docker, swarm Docker).

Devera permitir monitorar e gerenciar a disponibilidade e o desempenho de um ambient2 OpenShift.
Emitir avisos visuais e alarmes quando os limites s&o excedidos, permitindo facil ideniificagio de areas
problematicas. As seguintes entidades podem ser monitoradas no OpenShift: Nos, Projetos, Operadores
de cluster, Controladores e Pods.

Caracteristicas especificas da Plataforma de Monitoragdo e Gerenciamento de Eventos par:.
Storages

Devera oferecer suporte ao monitoramento dos seguintes dispositivos de armazenamento:

e HP Data Protector (monitorando o HP Data Protector e a disponibilidade do sistema cliente,
monitorando sessdes de backup e restauragio, notificando solicitacdes de montacem de fila,
monitorando bibliotecas e dispositivos de fita, monitorando banco de dados HP Data Protector,
monitorando pools de midia, monitorando arquivos de log, exibindo a infraestrutura do HP Data
Protector, acionando eventos apropriados para PEM);

e |BM SVC-Storwize Storage (nds, portas FC, portas iSCI, pools, MDisks, sistemas de armazenamento,
volumes, espelhamento de volume);

o NetApp Storage (estatisticas de atividade de array, monitoramento de sistema de arquivos, estatisticas
por protocolo, relatérios de espelhamento, estatisticas de LUN e volumes);

e Dell Compellent (controladores, bateria, ventilador, memoéria, fonte de alimentacdo, portas,
temperatura, tensao, pastas de disco, classes de disco, discos, volumes);
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e Unidade Dell EMC (servidores CIFS e NFS, controladores, portas Ethernet e FC, ventiladores, sistemas
de arquivos, discos fisicos, fontes de alimeniag@o, pools de armazenamento, sistema de
armazenamento, volumes);

o Matrizes de disco EMC (malrizes de disco, controladores, grupos de disco, portas de fibra, discos
fisicos, pools de armazenamento, volumes, estacao de controle, movimentador de dados, portas DM
Ethernet, arquivadores, sistemas de arquivos e servidores NFS (apenas para sistemas de
armazenamento EMC Celerra), Componentes de hardware: baterias, ventiladores, fontes de
alimentagao);

o EMC Xtremio (BBU, X-Bricks, cluster, controladores, DAE, portas InfiniBand, unidades de disco locais,
discos fisicos, portas, PSU, volumes, servidores de gerenciamento);

e HP EVA Storage (Disk Array, Controllers, Physical Disks, Virtual Disks);
e |[BM XiV Storage (sistemas de armazenamento, pools de armazenamento, volumes);

e EMC NetWorker (servidores, registros, servidores de midia, politicas, empregos, bibliotecas,
dispositivos, pools, bancos de dados, daemons);

e IBM Spectrum Protect (Jobs, disponibilidade do servidor e do agente de armazenamento, processos
internos do servidor, banco de dados do servidor e logs de recuperagao, pools de armazenamento,
bibliotecas e unidades, cliente);

e Matrizes de disco Hitachi (matrizes de disco, pools de armazenamento, controladores, volumes de
armazenamento, portas);

e |IBM DS6000, armazenamento da série DS8000 (unidades de armazenamento, pools de extenséo,
classificagdes, volumes de armazenamento, portas);

e Veritas Volume Manager (midia de armazenamento, processo interno do servidor, dispositivos e
volumes, registros do Volume Manager);

o Veritas Cluster Server (sistemas, pulsacdes, LLT e GAB, grupos de recursos e servigos, registros,
agentes, failover automatico de KM);

o Veritas NetBackup (bancos de dados de catalogo, clientes, daemons, dispositivos, pools de disco,
armazenamento em disco e pools de volume, trabalhos, arquivos de registro, servidor de midia,
montagens, politicas, clientes de politica, bibliotecas e unidades robodticas, disponibilidade do servidor);

o Armazenamento puro (chassi, controladores, ventiladores, modulos de E / S, NVRAMSs, outros
dispositives, discos fisicos, portas, fontes de alimentacao, prateleiras, sensores de temperatura, volumes).

Caracteristicas especificas da Plataforma de Gestao de Capacidade

A ferramenta de Gerenciamento de Capacidade devera ser capaz de se integrar ac modulo de
gerenciamento centralizado e possuir caracteristicas de inteligéncia artificial e algoritmos préprios para a
predi¢ao da utilizag&o e consumo de recursos de TI.

Devera conter licenciamento flexivel e baseado na quantidade e tipo de recursos que serdo analisados,
minimamente:

e Por dispositivo de rede gerenciado para analise de rede;

e Por servidor gerenciado (soma de fisicos, virtuais e hosts);
e Por serverless;

e Por Porta para dispositivos de armazenamento (Storage).

Devera permitir o planejamento da aquisicio e uso dos recursos de Tl com antecedéncia e assertividade
de forma a reduzir custos operacionais, otimizar os recursos financeiros e técnicos, e assegurar o
alinhamentoc do uso dos recursos de Tl para atendimento ao negocio;

Devera permitir a contratante ganhar eficiéncia operacional, melhoria na otimizacZo de recursos e, por
consequéncia, aumento na disponibilidade, desempenho, e agilidade para atender ao negocio oferecendo
uma visdo integrada de todos os elementos de Tl servidores, storage, banco de dados, aplicagdes de
mercado, aplicagdes proprietarias, switches, firewalls, efc;
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Devera fornecer informacées sobre o consumo de recursos dando visibilidade de toda a infraestrutura de
Tl - fisica, virtual e na nuvem — para que a Tl e DevOps possam faciimente adicionar, remover ou ajustar
recursos de computacéo, armazenamento, rede e outros recursos de Tl devido as mudancas nas
demandas de servigos e aplicagdes;

Devera ser capaz de apresentar visbes de servico, previsdes, modelagem e de reservas fornecem uma
visibilidade para necessidades futuras de recursos e a habilidade de controlar os prazos e custos de
novos gastos de capital;

Devera ser capaz de gerar relatorios de cobranga (chargeback) e apresentagéo (showback) permitem
que os responsaveis por projetos e pelo negécio gerenciem orgamentos e o custo do servigo;

Devera prover visualizagdes de servigo, previsdo, modelagem e relatérios que fornegam a percepgao das
necessidades futuras de recursos e a capacidade de controlar tempo e custo de novas despesas
operacionais e de investimento em recursos de TI;

Devera fazer uso de mecanismos de machine-learning e componentes preditivos flexiveis para identificar
necessidades e monitorar o crescimento de carga de trabalho, adicdo de novos aplicativos, hardware
(modelc de CPU, motores, DASD, zllPs), reconfigurar hardware, zIIP uso e configuragio,
dimensionamento de contéiner de software, fusdo/aquisigdo impactos, movimentagdo de workloads,
consolidagio/descentralizacZo, dimensionamento/planejamento de recuperagio de desasires, opgdes de
ajuste, impacto de alteragdes de aplicativos e downsizing de aplicagbes.

Devera fornecer informagdes que permitam otimizar o uso da infraestrutura de nuvem com visibilidade
para melhor alocagéo, bem como custo do servigo. Com suporte para VMware® vCloud®, OpenStack®,
e Amazon Web Services™ a Tl consegue ter visibilidade dos servicos em nuvens privadas e publicas;

Devera suportar a geragdo de informacdes de Cobranga (Chargeback) / Apresentacdo (Showback)
baseados em trés modelos diferentes para chargeback e showback: taxa fixa, baseado em alocacao e
baseado em utilizagdo. Permitindo ainda combinar modelos de custos ou escolher o que melhor se
adequa as necessidades do negdcio para relatérios e modelagem de custos;

Devera permitir a coleta de dados de todos os recurscs de infraestrutura que s&o importantes para o
desempenho da aplicagio e do servigo;

Devera permitir implementar um processo de gestdo de capacidade voltado a Negdcios, Servigos e
Componentes, contemplando toda a infraestrutura do servigo, componentes criticos e métricas de
negocios;

Ter visibilidade de custos e mapas de utilizagdo dos componentes de infraestrutura para permitir redugao
de recursos com baixa utilizagao;

A solucdo devera possuir relatérios para todas as métricas de Tl, Business Drivers, configuracdes,
Showback, Chargeback, permitindo analises de comportamento por:

o Extrapolacao;

e Correlacao;

e performance versus carga;

e performance versus performance;
o cenarios what-if;

e P2V:
] VZV;

e mapa de calor etc.

Todas as analises do produto podem ser incluidas em relatérios que, por sua vez, podeim ser agendados,
executados manualmente e consumidos nos formatos: PDF, XLS, DOC, HTML, PPT ou dentro da propria
solucéo;

A ferramenta devera permitir a formatacao visual dos relatérios de forma a adequa-los & identidade visual
da conlratante, incluindo esquema de cores, formatacao da pagina e logomarca;

Devera permitir correlacionar as informacdes de negodcio com Tl para garantir que o processo de
capacidade esteja alinhado com as necessidades dos negocios;
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A solugdo devera permitir a criagéo de analises e modelagem de aplicacdes e servigo, realizando o
planejamento de capacidade em diversos niveis, desde o nivel de componente até o nivel de servico,
incluindo as mais diversas analises de forecast, extrapolacéio, regresséo linear, quadratica, cubica, queue
network model, correlacdo, e muitos outros para permitir que sejam verificados os padrées de
comportamento e prever/ajustar a capacidade de cada um dos componentes;

Devera permitir a integragéo, de forma a utilizar informacgées providas por outras tecnologias existentes
na contratante como base para coleta de informacdes de capacidade. Ex.: VMware, CMDB etc.:

Devera permitir a integracdo com o VMware através de conexdo WebService para consumir os dados de
utilizagéo de servidores virtuais, virtualizadores, ESXs e demais métricas relevantes para o planejamento
de capacidade;

Devera permitir automatizar os relatérios e permitir dar visibilidade da capacidade do ambiente por
produto (Servico);

Devera permitir realizar o planejamento de capacidade em diversos niveis, desde o nivel de compaonente
até o nivel de servigo, incluindo as mais diversas analises de forecast, extrapolacéo, regresséao linear,
quadratica, cubica, queue network model, correlagZo, e muitos outros para permitir que sejam verificados
0s padrbes de comportamento e prever/ajustar a capacidade de cada um dos componentes:

Devera suportar a simulagéo de mudancas usando pelo menos dois mecanismos distintos: what-if. onde
€ possivel simular mudancas e verificar o impacto nas métricas, e Queue Network Model:

Devera permitir simular ambos os tipos de crescimento, incluindo, mas n&o se limitando a adicionar e
remover recursos, adicionar novos servidores, simular alteragdes de configuracses, comparar com outros
SPECS etc.;

A ferramenta deve permitir documentar as analises e seus respectivos planos de acdes que serdo
tomados (de modo que possamos ter a rastreabilidade das nossas ocorréncias);

A ferramenta deve implementar o conceito de Best Practices Views, ou visées de melhores praticas, onde
€ possivel agrupar a visualizag8o das métricas de diversas tecnologias com as melhores praticas e
recomendacdes de gestao de capacidade;

Aferramenta devera permitir segmentar a visualizag&o de capacidade em grupos e com suas informagdes
relacionadas, sendo minimamente: Business Services Overview, Capacity Pools, Cloud (OpenStack,
vCloud, AWS e Azure), Datacenter, Hadoop, Kubernetes, Network, Storage (Storage Hosts e Storage
Systems), Virtualization (Hyper-V, KVM, vSphere, XenServer etc.);

Devera permitir gerar uma contabilidade precisa de servigo por servico que possibilita que Tl e linhas de
negocios tomem decisdes mais econdmicas com base nos custos relativos:

Devera permitir que os dados possam ser agrupados e categorizados e acordo com a necessidade de
organizag&o, analises, geragao de relatorios etc.:

Devera prover mecanismos que promovam a reducao de custos com ajusies constantes nos recursos do
ambiente de acordo com sua utilizag&o e o seu impacto no negocio;

Devera suportar o mapeamento de Business Drivers que é um componente-chave do planejamento de
capacidade. Ele representa a associagéo entre os direcionadores de negécios e os recursos do sistema
que eles estdo consumindo;

Devera fornecer Indicadores Técnicos e Gerenciais/Executivos na visdo de componentes, de Servicos e
de Negobcios;

Devera permitir que os dados sejam manipulados de acordo com a necessidade de anélise, inclusive
combinando dados de periodos distintos com reten¢ées e granularidades diferentes para realizar analises
composias,

Devera gerar Dashboards Técnicos e Gerenciais/Executivos na visao de componentes, de Servigos e de
Negodcios;

Devera permitir criar e personalizar as Views de acordo com a necessidade, incluindo funcionalidades de
Drill Down para detalhes a partir de um dashboard mais amplo;

Dever permitir gerar graficos de tendéncia e previsibilidade de 1 a 5 anos:
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Devera permitir visualizar dados histéricos dos Itens de Configuragao, podendo ter uma previsibilidade
em gréaficos de quando o espaco em disco pode acabar (6 meses) ou quando havera a saturacao de
processamento devido ao crescimento vegetativo da aplicagdo (1 ano);

Devera permitir a Integrago com o banco de dados de gestao de configuragéo (CMDB) providas por
ferramentas de terceiros (Ex.: Broadcom/CA, ServiceNow etc.);

Devera suportar minimamente os seguintes Sistemas Operacionais/Virtualizadores: Windows Server
2008/2008 R2, Windows Server 2012 R2, Windows Server 2016, Windows Server 2019 ou superior,
RedHat Enterprise Linux 5, RedHat Enterprise Linux 6, RedHat Enterprise Linux 7 ou superior, VMware
=SXi 6.0, VMware ESXi 6.5, VMware ESXi 6.7 ou superior;

As informacdes trafegadas devem ser criptografadas, seguindo as normas e padrées de seguranca que
garantam o seu sigilo e integridade, utilizando TLS 1.2 para a comunicacdo entre os componentes
nternos;

Suportar o uso de criptografia nas conexdes da Rede;

Permitir a autenticacio através de LDAP externo ou AD — Active Directory;
Permitir a segregacao de fungdes para usuarios com diferentes perfis;
Possuir relatérios de Trilha de Auditoria (Quem e Quando acessou).

Caracteristicas especificas da Plataforma de Automatizagéo, coleta, analise e corregcdo de
vulnerabilidades de seguranca para servidores

Devera fornecer visibilidade as equipes de seguranga, operagdes de Tl e operacdes em nuvem para
vulnerabilidades de seguranca e condices ndo compativeis e usa automacao para remediz-las.

Devera ser capaz de aplicar Patches simplificados para facilidade de uso e implantagzo rapida de
patches;

Devera se integrar com a solugéo de descoberta de ativos para a detecgio de ponio cego;
Devera se integrar com a solugéo de ITSM para automagéo de mudancas em servidores;

Devera permitir a Importacdo automatica de arquivos diretamente das ferramentas dz SCAN de
vulnerabilidades, tais como: Tenable, Qualys ou Rapid 7;

Devera implementar a redugéo de ruido de vulnerabilidade para remover vulnerabilidades da visualizagao
apos corregao,

Devera implementar mecanismo de pontuagéo de risco para priorizacao de vulnerabhilidace,;

Devera permitir o gerenciamento de excegdes para agdes de remediagao e prazos flexiveis;

Devera permitir criar uma marcag&o personalizada para enriquecimento de dados de vulnerabilidade.
incluindo servico de negécios exposto, proprietario, localizag&o, sistema operacional, nivel cle risco '

Devera permitir a verificagéo e remediag&o automatizada de conformidade regulatoria e de politicas

Devera permitir o gerenciamento de vulnerabilidade provendo uma console construida em um contéiner
e arquitetura baseada em microsservicos com painéis que fornecem visualizagoes centradas em
aplicativos e servicos de vulnerabilidades de servidores e dispositivos de rede;

Permitir o Gerenciamento e automatizacéo da distribuigdo de patches para servidores;
Devera prover mecanismo de analise de conformidade e mitigagao de riscos;

Devera prover mecanismo de andlise de conformidade automatizada e continua e prontidao para
auditoria com regulamentos (PCI, HIPAA, SOX, DISA, CIS) e politicas operacionais internas;

Suportar a automagao para gerir e analisar dados de scanners de seguranga, mapear vulrierabilidades
para ativos, definir prioridades, planejar agdes de remediacéo e implantar patches de seguranca e
mudancas de configuracéo. Utilizar uma interface de usuario especialmente projetada e fluxos de trabalho
de patch que simplificam o processo de remediacdo e aumeniam a velocidade e a produtividade dos
administradores para fechar vulnerabilidades de seguranga antes que eles possam ser explorados;
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Permitir utilizar a governanga com controle de acesso baseado em funcdes, automatizar a conformidade
com politicas operacionais e automatize a conformidade regulatdria usando atualizacdes continuas para
CIS, DISA, HIPAA, PCI, SOX e STIG;

Automatizar o gerenciamento de alteracdes e configuragdes com precisao em uma ampla gama de
ambientes de servidor sem scripts.;

Devera suportar minimamente os seguintes sistemas operacionais: Windows, Linux e UNIX;
Suporte as Tecnologias de virtualizacdo da VMware, Microsoft, Red Hat, Citrix e Oracle;

Devera ter suporte as Integracées com solucbes para descoberia de aplicativos, gerenciamento de
incidentes e mudancas;

Devera ter suporte para DevOps e integragcdo com fornecedores de cédigo aberto, incluindo Ansible,
Chef, Puppet, Red Hat Satellite;

Devera permitir reduzir o tempo necessario para avaliar o impacto de uma mudanga ou concluir uma
auditoria com visualizacdes histéricas e em tempo real para correcdo, conformidade, inventario,
provisionamento e implantagao.
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ANEXO C - CARACTERISTICAS E ESPECIFICACOES DOS SERVICOS

DO DETALHAMENTO DO OBJETO

Os itens 10, 11 e 12 da Tabela 2 — Servigo de Plataforma de Orquestragéo de Workloads
t&m como objetivo a inclusdo de servigos de setup inicial e capacitagio do fabricante para
suportar as atividades técnicas relacionadas as plataformas de nuvem selecionada nos
itens 13 a 18 agregadas no marketplace da Etice para atendimento as demandas da
Plataforma de Orquestracio de Workloads. Como tal & esperado que varios clientes finais
possam contratar tais servigos.

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

Os servigos descritos nesta especificagio técnica representam a execucao de atividades
que podem ser projetos pontuais de cronograma bem definidos relacionados ao uso
derecursos em nuvem e/ou sustentacdo e monitoramento de sistemas em nuvem.

Tais servicos possuem atividades afins e os trabalhos serdo associados a Perfis
Técnicos, alocados de forma compartilhada e multidisciplinar de forma a permitir um
melhor acompanhamento e controle da execucdo dos servigcos.

Os servicos seréo demandados por Unidade de Servigcos Técnicos (USTs) em fungao
de demandas dos clientes finais. O dimensionamento sera por atividade com base na
alocagao temporal de recursos de diferentes perfis em um ou mais servigos relativos
ao atendimento da demanda.

DA COMPLEXIDADE DO SERVICO

A adocao do valor de referéncia Unico facilita a contabilizacdo dos servigos, todavia
demanda a definicdo dos parametros relativos a ponderagdo aplicavel ao
dimensionamento do servico, nesse sentido, para efeito de cada projeto a ser contratedo
serédo adotados os seguintes pesos de complexidade:

. iae(-o
Complexidade Servicos >

Complexidade

Monitoramento de chamados de terceiros.
Atendimento aos usuarios na modalidade
emergencial. Assisténcia técnica remota (plantao).
Baixa Atividades de apoio & monitoramento de acdes, 1,00
acompanhamento de atividades, registros em
sistemas basicos, formatagdo de artefatos
basicos de projetos de sistemas, prototipacéo e
atividades

similares.
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Analise e levantamento de processos. Criagéo e
implantagdo da base de conhecimento na solugéo
de gerenciamento de servigos e atualizagdo dos
o scripts de atendimenio. Operagdo de sistemas
Intermediaria complexos, apoiar na criacdo de artefatos de 1,05
projetos, especificacdo casos de uso, regras de
negécio, elaboracio de diagramas de processos
e estratégia, atendimenio a demanda de média
complexidade de clientes internos, mapeamento
de processos e atividades similares.

Automacdo de processos na solucdo de
gerenciamento de servicos. Desenvolvimento de
painel de controle (dashboard), portfdlic e
catalogo de servicos. Desenvolvimento de novos
Alta relatérios. Implantagéo de novos processos, apoio
na criagdo e desenvolvimento de projetos,
estudos de viabilidade de projetos, criagdo de
novos processos, desenvolvimento de novos
sistemas, aperfeicoamento de processos de
gestdo do cliente final ou Etice, apoio na
implantac&o de novos sistemas no cliente final
ou Etice, e atividades

similares.

1,10

Customizagio na solugio de gerenciamento de
servicos. Execugdo de demanda eventual ou
projeto nao contemplado dos demais itens em
Especialista razao de sua necessidade pontual de execucgéo 1,15
gue requeiram conhecimento técnico em areas
correlatas  sejam  infraestrutura, sistemas,
seguranga da informacgao ou atividades similares.

Tabela C.1 - Definicbes de complexidade do servigo
DO CATALOGO DE SERVIGOS

Conforme o ITIL, o Catalogo de servico € um conjunto de informacdes sobre os
servicos de TIC disponiveis para uso, trata-se de um contetdo dindmico, que requer
revisao e alteragdes periddicas para que esteja adequado a realidade da Tl, demandando
assim um processo especifico de gerenciamento, para que possa ser atual e aderente.

No contexto da presente especificacdo técnica, buscou-se a elaborac&o de um
catalogo que permitisse atender uma vasta gama de necessidades relativas a servigos
em nuvem, todavia, conforme as melhores praticas de gerenciamento de servicos e
frameworks de mercado, a exemplo do ITIL e COBIT, o catalogo de servigos por tratar-
se de um contelido dinamico, necessita de revisbes e adequacdes gue venham a ser
necessarias com vistas a assegurar sua aderéncia ao negdcio. Assim com vistas a
assegurar a aplicagdo das boas praticas de forma a suportar adequadamente as
necessidades de negodcio, o catalogo de servicos que integra o presente instrumento
estara sujeito a melhorias para a realizacao do objeto ajustado a realidade da Etice e
dos seus clientesfinais.
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Em fungéo da evolucéo da maturidade da Etice e em fungdo da dinamica dos processos
a versao inicial do catalogo de servigos podera sofrer revisbes com vistas a se adequar
a realidade da Etice e de seus clientes finais na ocasiéo, atraves de projetos
especificospara revisdo do catalogo de servigos.

A versao inicial do Catélogo de Servigos - (ANEXO E) elenca os tipos de solicitagdes
contempladas pelo objeto do servigo, fornecendo referéncia a parametros que definem
a ponderacéo do servigo.

DAS CONDIGOES DE EXECUGAO

O objeto desta especificagio técnica tem por escopo servigos de natureza continua,
prestados sob demanda, para operacionalizagdo de processos descritos no catalogo
deservigos, assim como servicos pontuais, prestados sob demanda para a exacugao
de projetos, que venham a ser necessarios a efetivacdo dos objetivos estratégicos da
Etice e seus cliente finais no que dependam da tecnologia da informacdo e
comunicacio usando ambiente de nuvens.

A Etice podera a seu critério utilizar as USTs contratadas para a execucéo de servicos
continuados (processos) ou pontuais (projetos) sem 6nus ao objeto contratual.
considerando especificagbes do catalogo de servicos.

DA SOLICITACAQ DE SERVICOS

Mensalmente ou em caso de necessidade serdo abertas ordens de servigo, com os
Servigos Técnicos devidamente identificados e associados a uma estimativa (UST),
relacionadas aos servicos a serem executados.

A partir da abertura da OS, todas as atividades necessarias para a execucao dos servicos
deverdo estar relacionadas as demandas devidamente registradas em ferramenta de
Gestao de Demandas. Quando nao houver disponibilidade desta ferramenta, podera sel
realizada por qualquer outra compativel.

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

O calculo do namero de USTs relativas aos servigos solicitados, sera realizado por
ocasido da emissao da ordem de servicos (OS) que podera contemplar a execugéc
de um ou mais servico. Esse agrupamento s devera ser aplicado para servigos com
duragdes semelhanies, para n&o ocasionar retardo no encerramento da 0OS. C
referido calculo devera ser feito para cada servigo solicitado na OS conforme &
seguinte férmula:

UST= (Esforgo x complexidade)
onde:

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

Esforgo: Somatorio da estimativa de todos os esforcos decorrentes da
alocac&o temporal de um ou mais recursos necessarios ao servico,
considerados os pesos aplicados a cada recurso. Ou seja, Esforco = Fator
*Numero de horas alocadas
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Complexidade: peso quanto ao tipo predominante de atividades
inerentes a sua realizagdo do servigo.

Para aplicacdo da formula da UST ajustada por servigo, deve-se considerar que:
5.5.1. O dimensionamento do esforgo para o servigo demandara estudo para definicao

de estimativas da alocag&o recursos necessarios ao servigo, considerando
quantitativos e a alocagio temporal dos recursos para atendimento demanda;

n

5.2, A CONTRATADA podera adotar o fator médio de 1,368 do ANEXO D para
dimensionar o esforgo;

n

.5.3. Caso opte por n&o usar o fator médio a CONTRATADA devera dimensionar o
esforco adotando os pesos definidos no ANEXO D — LISTA DE PERFIS
TECNICOS dos recursos:

DO CANCELAMENTO DOS SERVICOS

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

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

O pagamento dos servigos cancelados esta vinculado & entrega dos produtos parciais
elaborados pela CONTRATADA até o momento do cancelamento.

E vedado & CONTRATADA complementar os produtos do servigo interrompido ap6so
cancelamento da demanda.

DO ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS - SLA

Para os casos de servigos continuados, a gestao e fiscalizag&o do contrato se dara
mediante o estabelecimento e acompanhamento de indicadores de desempenho,
disponibilidade e qualidade, que comporao o Acordo de Nivel de Servigo (SLA) entrea
Contratante e Contratada.

Para estes casos, o Acordo de Nivel de Servico esta especificado no ANEXO A.
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ANEXO D - LISTA DE PERFIS TECNICOS

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

" ltem Perfil
Téchico

Requisitos Técnicos Minimos Obrigatérios
de

Pes

o

Enquadramento

Auxiliar
1 Técnico |

Do Auxiliar Técnico de TIC de Nivel |
Enquadram-se profissionais com formagéo de nivel
médio em qualquer area compativel com as técnicas
e tecnologias aplicadas as atividades inerentes ao
servico, com experiéncia comprovada e no minimo 01
(um) ano em atividades e fungdes correlatas ao
servigo.

Do Auxiliar Técnico de Processo de Negdcio de
Nivel |

Enquadram-se profissionais com formagao de nivel
médio em qualquer area compativel com o processo
de negdcio objeto da atividade, com experiéncia
comprovada e no minimo 01 (um) ano em atividades
e

funcdes correlatas ao servico.

0,25

2 Auxiliar
Técnico ll

Do Auxiliar Técnico de TIC de Nivel I
Enquadram-se profissionais com formacgao de nivel
medio em qualquer area compativel com as tecnicas
e tecnologias aplicadas as atividades inerentes ao
servico, com experiéncia comprovada e no minimo 02
(dois) anos em atividades e fungdes correlatas ao
servico.

Do Auxiliar Técnico de Processo de Negocio Nivel
lIEnquadram-se profissionais com formacgao de nivel
medio em qualquer area compativel com o processo
de negdécio objeto da atividade, com experiéncia
comprovada e no minimo 02 (dois) anos em atividades
e funcdes correlatas ao servigo.

0,50




Técnico |

Do Técnico de TIC de Nivel |

Enquadram-se profissionais com formacdo de nivel
médio em qualquer area compativel com as técnicas e
tecnologias aplicadas as atividades inerentes ao
servico, com experiéncia minima de 03 (trés) anos em
atividades e fungdes correlatas ao servigo.

Do Técnico de Processo de Negécio Nivel |
Enquadram-se profissionais com formagio de nivel
medio em qualquer area compativel area compativel
com o processo de negdcio objeto da atividade, com
experiéncia minima de, 03 (trés) anos em atividades e
fungdes correlatas ao servigo.

Técnico Il

Do Técnico de TIC de Nivel Il

Enquadram-se profissionais com formagdo de nivel
superior em andamento com, pelo menos, 50%
(cinquenta por cento) do curso concluido em qualguer
area compativel com as tecnicas e tecnologias
aplicadas as atividades inerentes ao servico com
experiéncia comprovada de no minimo 03 (trés) anos
em atividadese funcdes correlatas ao servigo.

Ou

Alternativamente, profissionais com formac&o de nivel
medio em qualquer area compativel com as técnicas e
tecnologias aplicadas as atividades inerentes ao
servigo, com experiéncia minima de 05 (cinco) anos em
atividades e fungdes correlatas ao servigo.

Do Técnico de Processo de Negodcio Nivel I
Enquadram-se profissionais com formacéo de nivel
superior em andamenio com, pelo menos, 50%
(cinquenta por cento) do curso concluido em area
compativel com o processo de negdcio objeto da
atividade, com experiéncia comprovada de no minimo
03 (trés) anos em atividades e fungdes correlatas ao
servigo.

Ou

Alternativamente, profissionais com formacé&o de nivel
meédio em qualguer em area compativel com o processo
de negodcio objeto da atividade, com experiéncia
comprovada minima de 05 (cinco) anos em atividades
e fungdes correlatas ao servico.

1,5




tice f2 CEARA

GOVERNO DO ESTADC

Analista |

Do Analista de TIC de Nivel |

Enquadram-se os profissionais com formag&o de nivel
superior em érea compativel com as técnicas e
tecnologias aplicadas as atividades inerentes ao
servico, e experiéncia comprovada de no minimo 05
(cinco) anos em atividades e fungbes correlatas ao
Servigo,

Do Analista de Processo de Negdcio Nivel |
Enquadram-se profissionais com formagéo de nivel
superior compativel com o processo de negocio objeto
da atividade, com experiéncia minima de 05 (cinco)
anos em atividades e fungdes correlatas ao processo
objeto da atividade.

2,0

Analista Il

Do Analista de TIC de Nivel Il

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

Ou,

Alternativamente, formacg8o de nivel superior
compativel com as técnicas e tecnologias aplicadas as
atividades inerentes ao servigo, com experiéncia
minima de 08

(oito) anos em atividades e funcdes correlatas ao
SEervigo.

2,50

Do Analista de Processo de Negodcio Nivel I
Enquadram-se os profissionais com formag&o de nivel
superior e pos-graduacdo (no minimo Lato Sensu)
concluida ou em andamento em area compativel com
o processo de negoécio objeto da atividade, com
experiéncia comprovada de no minimo 06 (seis) anos
em atividades e fungbes correlatas ao processo objeto
da atividade.

QOu,

Alternativamente, formacgado de nivel superior
compativel com o processo de negdcio objeto da
atividade, com experiéncia minima de 08 (oito) anos
em atividades e

fung&es correlatas ao processo objeto da atividade.
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Especialista |

Do Especialista de TIC de Nivel |

Enquadram-se os profissionais com formag&o de nivel
superior e pos-graduagio (no minimo Lato Sensu)
compativel com as técnicas e tecnologias aplicadas as
atividades inerentes ao servico, e experiéncia
comprovada de no minimo 07 (sete) anos em
atividadese fungées correlatas ao servico;

Ou,

Alternativamente, formacdo de nivel superior
compativel com as técnicas e tecnologias aplicadas as
atividades inerentes ao servigo,

certificagbes de proficiéncia técnica correlata e
experiéncia minima de 10 (dez) anos em atividades e
funcbes correlatas ao servico.

Do Especialista de Processo de Negdcio Nivel |
Enguadram-se os profissionais com formacg&o de nivel
superior e pés-graduagao (no minimo Lato Sensu) em
area compativel com o processo de negdcio objeto da
atividade, com experiéncia comprovada de, no minimo,
07 (sete) anos em atividades e fungdes correlatas ao
processo objeto da atividade.

Ou,

Alternativamente, formacdo de nivel superior
compativel com o processo de negocio objeto da
atividade, com certificacdes de proficiéncia técnica
correlata e experiéncia minima de 10 (dez) anos em
atividades e

funcdes correlatas ao processo objeto da atividade.

3,00

i

Especialistall

Do Especialista de TIC de nivel Il

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

Ou,

Alternativamente, formagao de nivel superior e pés-

3,560
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graduac&o (no minimo Lato Sensu) compativel com as
técnicas e tecnologias aplicadas as atividades
inerentes ao servico, certificagbes de proficiéncia
técnica correlata e experiéncia minima de 10 (dez)
anos em atividades e fungdes correlatas ao servigo.

Do Especialista de Processo de Negocio nivel I
Enquadram-se os profissionais com formag&o de nivel
superior e pés-graduagao (no minimo Stricto Sensu) em
area compativel com o processo de negécio objeto da
atividade, com experiéncia comprovada de, no minimo,
08 (oito) anos em atividades e fungdes correlatas ao
processo objeto da atividade;

QOu,

Alternativamente, formag&o de nivel superior e pos-
graduagio (no minimo Lato Sensu) compativel com o
processo de negécio objeto da atividade, com
certificacdes de proficiéncia técnica correlata e
experiéncia minima de 10 (dez) anos em atividades e
funcdes correlatas ao processo objeto da atividade.

Com vistas a favorecer o processo de precificagdo do servico no que se refere a alocagao
de recursos necessarios ao servigo, considerada a necessidade de execucdo continua de
dadas atividades, a aceitabilidade definida dos perfis por servigos relacionados no catalogo
de servigos, e cenarios atuais relativos aos servigcos demandados, estima-se que para
corretaexecucao dos servicos, 0s recursos necessarios seréo alocados com base na
seguinte distribuig&o de tempo:

Perfii Tecnico Alocacao

5 estimada
Auxiliar | 17%
Auxiliar [l 17%
Téecnico | 16%
Técnico Il 16%
Analista | 16%
Analista Il 8%
Especialista | 5%
Especialista ll Yo

Considerando os servigos listados no catalogo, seus pesos e distribuicbes adote-se
apenascomo referéncia para precificagdo, o fator médio de 1,368 para conversdo entre
horas de alocagéo e UST conforme a seguinte férmula: Nimero de horas alocadas =
(Numero de UST_més/(1,368*COMPLEXIDADE)). Esse fator foi definido com
consideracio a média de todos os pesos aplicaveis aos servicos no catalogo, permitindo
uma aproximacéo do quantitativo em horas, da alocacdo necessaria de recursos para &
execucio dos servigos.

A CONTRATADA devera propor um fator diferente do fator médio para aqueles casos em
que a alocac&o real n&o esta de acordo com a alocagdo estimada, o qual sera avaliado
pelaCONTRATANTE.




ANEXO E - CATALOGO DE SERVICOS

O catalogo de servicos apresentado na tabela abaixo lista as complexidades esperadas para cada

Servico a ser executado.

=ste catalogo pode ser alterado pontualmente na medicdo de servicos no caso de ser detectado
pelaCONTRATADA e aprovado pelo CONTRATANTE que o servigo apresenta para uma determinada

atividade uma complexidade diferente da listada.

Este catalogo pode ser alterado continuamente no caso de ser detectado pela CONTRATADA e
aprovado pelo CONTRATANTE que o servico apresenta para a maioria das atividades

relacionadas a ele uma complexidade diferente da listada.

SERVICO

COMPLEXIDADE

Avaliacdo e descoberta de portfolio de aplicacbes e suas
interdependéncias para construgao de integragdes

Intermediario

Avaliacdo de infraestrutura existente para dimensionamento de
infraestrutura necessaria em ambiente de nuvem.

Intermediario

Criacdo de Jobs para Migracéo de cargas de trabalho entre sistemas
operacionais, bancos de dados ou aplicacdes

Intermediario

Plataforma de Orquestracdo de Workloads

Instalagdo do novo ambiente da Plataforma de Orquestragcéo de Alia
Workloads

Configuragao da Plataforma de Orquestracao e plug-ins nos ambientes Alta
de Homologacgéo e Produgao

Instalagé@o e configuragao do modulo de transferéncia de arquivos da Alta

Instalagdo do novo ambiente da Plataforma de Orquestracéo de
Workloads em Alta Disponibilidade

Especialista

Orguestracado de Workloads

Teste de Failover do Ambiente da Plataforma de Orquestracao de Especialista
Workloads em Alta disponibilidade
Levantamento/Mapeamento de até 100 Tasks (Jobs) a Plataforma de Especialista

Acompanhamento de execucdes de Jobs no Novo Ambiente de
Producgao por um periodo de 5 dias Uteis

Intermediario

Documentagao do Novo Ambiente (Run Book) da Plataforma de
Orguestracédo de Workloads

Intermediario

Criac&o de jobs para transferéncia de arquivos

Intermediario

Implantagao de Plataforma de Construgao de Workflow de Negécios

Alta

Implantac&o de Portal de Servigos para Clientes Externos

Especialista

Implantacao de Plataforma de integracdes

Especialista

Implantacio de plataforma de monitoragdo e gerenciamento de eventos

Especialista

Implantacao da Plataforma de inteligéncia Artificial (AIOPS)

Especialista

Implantagao de Plataforma de Automacao Inteligente para Dispositivos

Especialista
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implantagao da Plataforma de automagao da analise e corregao de
vulnerabilidades de segurancga e conformidade para servidores

Especialisia

Desenvolvimento e implementagdo de projetos que envolvem
tacnologias de Inteligéncia Artificial, linguagens e aprendizado de
maquina, preditivas e demais tecnologias envolvidas.

Especialista

Desenvolvimento e implementagio de projetos de atendimento virtual,
e demais ferramentas de conversacéo inteligente automatizada.

Especialista

Implementacéo e configuragdo de conectividade do ambiente on-
premises com ambiente em nuvem.

Intermediario

Automacgao do provisionamento e geréncia de configuragéo de

dados para nuvem, incluindo processo de backup e restauragio em
novo ambiente.

servicose recursos de nuvem com modelo de infraestrutura como Alta
cadigo e autosservigo.
Implementacédo de processos de transferéncia de grandes volumes de

Alta

Apresentagdo de workshops/transferéncia de conhecimento para
detalhamento de entregaveis.

Intermediario

praticas de seguranca.

Configuragdo de estrutura de contas em conformidade com melhores

Intermediario

Avaliagdo de ambiente em nuvem sobre perspeciiva de seguranga,
desempenho, confiabilidade, custos e eficiéncia operacional e
aplicacéo de coiregdes apropriadas

Alta

Gerenciamento dos provedores de servigo, orquestragao, bilhetagem,
implementagdo de mecanismos de controle, otimizagdo de custes,
sustentagao e operagdo de ambiente de Nuvem com execugao de
tarefasdo dia a dia: monitoramento, aplicacbes de patches, backup,
atendimento de requisicdes de tarefas e mudancgas.

Baixa

Servigo de monitoramento dos recursos e componentes da solugao.

Baixo

Implantagdo da Solucée de Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informagao (ITSM)

Identificar, comunicar e documentar os requisitos de infraestrutura para

: . 5 i : Baix
| implantagao da solugio e definir arquitetura para a CONTRATANTE axd

Configurar base de dados corporativa para os ambientes da Contratante.| Baixa
Configurar a solugéc nc ambiente computacional da Contratante -

j i Alta
Ambiente Homologacao
Configurar a solugéo no ambiente computacional da Contratante -

. z Alta
Ambiente Producéo
Instalacéo, configuragéo e customizacgdo do Portal Web do Contratante Alta
Homologac&o do novo processo de Implantagao da Solucao Baixa
Geragao de Consultas e de Relatérios Estatisticos Personalizados Alta
Repasse de Conhecimento da Implantacdo da Solugao Baixa

58
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Documentag&o do Servigo de Implantagao da Solugéo

Baixa

Analisar, Modelar e Implantar Processo — Gerenciamento de Portfélio de Servigos de TI

Levantar dados e informacbes estratégicas para elaboragdo da situagdo
atual do processo de Gestao de Porfolio

Intermediaria

Modelagem da situagao atual do processo de Gestéo de Porfolio

Baixa

Validar com o gestor a modelagem da situagao atual do processo de
Gest&o de Porfolio

Baixa

Desenhar/Modelar novo processo para a Gestéo de Porfdlio

Intermediaria

Validar o modelo de processo para a Gestao de Porfdlio Baixa
Parametrizagéo da ferramenta ITSM com o processo de Gestao de Alt
Porfolio e
Customizagao da ferramenta ITSM com o processo de Gestéo de Alta
Porfolio

Criacéo de Dashboards e Relatorios Alta

Homologac&o do novo processo de Gerenciamento de Porfolio de
Servicos de TI

Intermediaria

Documentacao do Servigo de Gerenciamento de Portfdlio de Servigos de
Tl - Por Departamento

Baixa

Analisar, Modelar e Implantar Processo — Catalogo de Servigos de Tl

Levantar dados e informacdes estratégicas para elaboragao da situacao
atual do processo de Gestéo de Catélogo de Servigos

Intermediaria

Modelagem da situagao atual do processo de Gestéao de Catalogo de
Servigos

Baixa

Validar com o gestor a modelagem da situagao atual do processo de
Gestéo de Catalogo de Servigos

Baixa

Desenhar/Modelar novo processo para a Gestao de Catalogo de
Servigos

Intermediaria

Validar o modelo de processo para a Gestao de Catalogo de Servigas

Baixa

Construir o Catalogo de Servigos ligado ao portfélio definido

Especialista

Parametrizac&o da ferramenta ITSM com o processo de Gestdo de

Catalogo de Servigos e o Catalogo de Servigos mapeado Alta
Customizagéo da ferramenta ITSM com o processo de Gestéo de

. . Alta
Catalogo de Servicos
Criacdo de Dashboards e Relatdrios Alta
Homologagao do novo processo de Catalogo de Servigos de Tl Intermediaria
Documentagao do Servigo de Catalogo de Servigos de Tl Baixa
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Analisar, Modelar e Implantar Processo — Acordo de Nivel de Servigo

Levantar dados e informacées estratégicas para elaboragéo da situagéo
atual do processo de Gestdo de Acordos de Niveis de Servigos (ANS)

Intermediaria

Modelagem da situag&o atual do processo de Gest&o de Acordos de
Niveis de Servicos (ANS)

Baixa

Validar com o gestor a modelagem da situacéo atual do processo de
Gestdo de Acordos de Niveis de Servicos (ANS)

Baixa

Desenhar/Modelar novo processo para a Gestéo de Acordos de Niveis
cle Servicos (ANS) do Catalogo de Servigo

Intermediaria

Validar o modelo de processo para a Gestdo de Acordos de Niveis de

Servigos (ANS) Baik
Parametrizagéo da ferramenta ITSM com o processo de Gestéo de

Acordos de Niveis de Servicos (ANS) e os Acordos de Niveis de Alta
Servigos (ANS) mapeado para cada servigo

Customizagao da ferramenta ITSM com o processo de Gestdo de Alfg
Acordos de Niveis de Servicos (ANS) )
Criag&o de Dashboards e Relatdrios Alta

Homologagao do novo processo de Acordo de Nivel de Servigo

Intermediaria

Documentagéo do Servico de Acordo de Nivel de Servigo

Baixa

Analisar, Modelar e Implantar Processo — Gerenciamento de Incidentes

Levantar dados e informacdes estratégicas para elaboracao da situacdo
atual do processo de Gestao de Incidente

Intermediaria

Modelagem da situagao atual do processo de Gestéo de Incidente.

Baixa

Validar com o gestor a modelagem da situac&o atual do processo de
Gestdo de Incidente

Baixa

Desenhar/Modelar novo processo para a Gestéo de Incidente

Intermediaria

Validar o modelo de processo para a Gest&o de Incidente Baixa
Parametrizagéo da ferramenta ITSM com o processo de Gestéo de Alta
Incidente

Customizagio da ferramenta ITSM com o processo de Gestéo de Alta
Incidente ]
Criacdo de Dashboards e Relatorios Alta

Homologagao do novo processo de Gerenciamento de Incidentes

Intermediaria

Documentacdo do Servigo de Gerenciamento de Incidentes

Baixa

Analisar, Modelar e Implantar Processo — Cumprimento de Requisicao

—evantar dados e informagdes estrategicas para elaborag&o da situagao
atual do processo de Gestéo de Cumprimento de Requisicdo

Intermediaria
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Modelagem da situagéo atual do processo de Gestéo de Cumprimento
de Requisico.

Baixa

Validar com o gestor a modelagem da situagéo atual do processo de
Gestéo de Cumprimento de Requisigdo

Baixa

Desenhar/Modelar novo processo para a Gestéo de Cumprimento de
Requisi¢do

Intermediaria

Validar o modelo de processo para a Gestdo de Cumprimento de

Requisigdo Balka
Parametrizacdo da ferramenta ITSM com o processo de Gestéo de Alta

Cumprimento de Requisicéo

Customizacao da ferramenta ITSM com o processo de Gestdo de Kt

Cumprimento de Requisicdo

Criagdo de Dashboards e Relatérios Alta

Homologac&o do novo processo de Cumprimento de Requisicdo

Intermediaria

Documentacéo do Servigo de Cumprimento de Requisigéio

Baixa

Analisar, Modelar e Implantar Processo — Gerenciamento do Conhecimento

Levantar dados e informacdes estratégicas para elaboragdo da situacao
atual do processo de Gestédo de Conhecimento

Intermediaria

Modelagem da situacao atual do processo de Gestdo de Conhecimento.

Baixa

Validar com o gestor a modelagem da situacéo atual do processo de
Gestdo de Conhecimento

Baixa

Desenhar/Modelar novo processo para a Gestéo de Conhecimento

Intermediaria

Validar o modelo de processo para a Gestdo de Conhecimento Baixa
Parametrizagdo da ferramenta ITSM com o processo de Gestéo de Alta
Conhecimento -
Customizacéo da ferramenta ITSM com o processo de Gestao de Alta
Conhecimento

Criac&o de Dashboards e Relatdrios Alta

Homologagao do novo processo de Gerenciamento do Conhecimento

Intermediaria

Documentac&o do Servigo de Gerenciamento do Conhecimento

Baixa

Analisar, Modelar e Implantar Processo — Gerenciamento de Problema

Levantar dados e informacgdes estratégicas para elaboracéo da situacéo
atual do processo de Gestéo de Problemas

Intermediaria

Modelagem da situagio atual do processo de Gestdo de Problemas.

Baixa

Validar com o gestor a modelagem da situagZo atual do processo de
Gestao de Problemas

Baixa

Desenhar/Modelar noveo processo para a Gestédo de Problemas

Intermediaria
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Validar o modelo de processo para a Gestéo de Problemas Baixa
Parametrizacéo da ferramenta ITSM com o processo de Gestao de Alta
Problemas

Customizacao da ferramenta ITSM com o processo de Gestao de Alta
Problemas )
Criag&o de Dashboards e Relatérios Alta

Homologagéo do novo processo de Gerenciamento de Problema

Intermediaria

Documentagio do Servigo de Gerenciamento de Problema

Baixa

Analisar, Modelar e Implantar Processo — Gerenciamento de Mudanca

Levantar dados e informacées estratégicas para elaboragao da situagao
ztual do processo de Gestéo de Mudancgas

Intermediaria

Modelagem da situag&o atual do processo de Gestéo de Mudangas.

Baixa

Validar com o gestor a modelagem da situacéo atual do processo de
Gestéo de Mudancas

Baixa

Desenhar/Modelar novo processo para a Gestao de Mudangas

Intermediaria

Validar o modelo de processo para a Gestdo de Mudangas Baixa
Parametrizacdo da ferramenta ITSM com o processo de Gestao de Alta
Mudancas '
Customizacéo da ferramenta ITSM com o processo de Gestéo de Alta
Mudancas )
Criacao de Dashboards e Relatérios Alta

Homologagéo do novo processo de Gerenciamento de Mudanga

Intermediaria

Documentagéo do Servigo de Gerenciamento de Mudanga

Baixa

Analisar, Modelar e Implantar Processo — Gerenciamento da Configuracéo e Ativos do

Servigo

_evantar dados e informacdes estratégicas para elaboragao da situagao
atual do processo de Gestdo de Configuracéo e Ativos por departamento

Intermediaria

Modelagem da situagao atual do processo de Gestéo de Configuracéo e
Ativos

Baixa

Validar com o gestor a modelagem da situag&o atual do processo de
Gestéo de Configuracao e Ativos

Baixa

Desenhar/Modelar novo processo para a Gestéo de Configuragéo e
Ativos por departamento

Intermediaria

Validar o modelo de processo para a Gestdo de Configuragao e Ativos
por departamento

Baixs

Construir o CMDB ligado ao Servigos de Negoécio definido para um
departamento.

Especialista
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Parametrizacao da ferramenta ITSM com o processo de Gestio de
Configuragao e Ativos e o Catalogo de Servigos mapeado para o
departamento

Especialista

Customizacéo da ferramenta ITSM com o processo de Gestdo de
Configuracdo e Ativos

Alta

Criac&o de Dashboards e Relatorios

Alta

Homologag&o do novo processo de Gerenciamento da Configuracéo e
Ativos do Servigo

Intermediaria

Documentacao do Servigo de Gerenciamento da Configuragio e Ativos
do Servigo

Baixa

Analisar, Modelar e Implantar Processo — MonitoragZo e Gerenciamento de Eventos

Levantar dados e informacdes estratégicas para elaboragdo da situacao
atual do processo de Monitoracdo e Gerenciamento de Eventos

Intermediaria

Modelagem da situacao atual do processo de Gerenciamento de Eventos
e Disponibilidade

Baixa

Validar com o gestor a modelagem da situagdo atual do processo de
Gerenciamento de Eventos e Disponibilidade

Baixa

Desenhar/Modelar novo processo para o Gerenciamento de Eventos e
Disponibilidade

Intermediaria

Validar o modelo de processo para o Gerenciamento de Eventos e

Disponibilidade Balxa
Parametrizag&o da ferramenta ITSM com o processo de Gerenciamento Alta
de Eventos e Disponibilidade
Customizagéo da ferramenta ITSM com o processo de Gerenciamento Alta
de Evenios e Disponibilidade
Criacdo de Dashboards e Relatdrios Alta

Homologac&o do novo processo de Gerenciamento de Eventos e
Disponibilidade

Intermediaria

Documentagéo do Servico de Gerenciamento de Eventos e
Disponibilidade

Baixa

Analisar, Modelar e Implantar Processo — Gerenciamento da Liberacao

Levantar dados e informacdes estratégicas para elaboragéo da situagéo
atual do processo de Gestdo de Liberagio.

Intermediaria

Modelagem da situagéo atual do processo de Gestéo de Liberagéo.

Baixa

Validar com o gestor a modelagem da situagdo atual do processo de
Gest&o de Liberacéo.

Baixa

Desenhar/Modelar novo processo para a Gestio de Liberagio.

Intermediaria

Validar o modelo de processo para a Gestéo de Liberagéo. Baixa
Parametrizacdo da ferramenta ITSM com o processo de Gestdo de Alta
Liberagao.

Customizagao da ferramenta ITSM com o processo de Gestéo de Alta

Liberacao.
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Criagéo de Dashboards e Relatorios

Alta

Homologagéo do novo processo de Gerenciamento da Liberagao

Intermediaria

Documentacao do Servigo de Gerenciamento da Liberagéo

Baixa

Analisar, Modelar e Implantar Processo — Gerenciamento de Capacidade

Levantar dados e informacdes estratégicas para elaboragdo da situagao
atual do processo de Gerenciamento de Capacidade

Intermediaria

Modelagem da situagéo atual do processo de Gerenciamento de
Capacidade

Baixa

Validar com o gestor a modelagem da situag&o atual do processo de
Gerenciamento de Capacidade

Baixa

Desenhar/Modelar novo processo para o Gerenciamento de Capacidade

Intermediaria

Validar o modelo de processo para o Gerenciamento de Capacidade Baixa
Parametrizacéo da ferramenta ITSM com o processo de Gerenciamento Alta
de Capacidade '
Customizacio da ferramenta ITSM com o processo de Gerenciamento Alta
ce Capacidade )
Criacao de Dashboards e Relatdrios Alta

Homologagao do novo processo de Gerenciamento de Capacidade

Intermediaria

Documentacdo do Servico de Gerenciamento de Capacidade

Baixa

Analisar, Modelar e Implantar Chattbot Cognitivo

Levantar dados e informacgdes estratégicas para elaboracao da situagao
atual do processo de atendimento para planejamento do Chattbot
cognitivo

Intermediaria

Modelagem da situacdo atual do processo para implantagéo do Chattbot
cognitivo

Baixa

Validar com o gestor a modelagem da situacao atual do processo para
implantag&o do Chattbot cognitivo

Baixa

Desenhar/Modelar novo processo para implantagdo do Chatthbot cognitivo

Intermediaria

Validar o modeio de processo para implantacdo do Chattbot cognitivo Baixa
Parametrizacio da ferramenta ITSM para implantagdo do Chattbot Alta
cognitivo

Customizagao da ferramenta ITSM para implantag&o do Chattbot Alia
cognitivo )
Criagédo de Dashboards e Relatérios Alta

Homologagao do novo processo para implantacdo do Chattbot cognitivo

Intermediaria

Documentacio do Servigo do Chatthot cognitivo

Baixa
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Analisar, Modelar e Implantar Processo — Gerenciamento de Endpoints

Levantar dados e informacdes estratégicas para elaboracéo da situacéo
atual do processo de Gerenciamento de Endpoints

Intermediaria

Modelagem da situagao atual do processo de Gerenciamento de
Endpoints

Baixa

Validar com o gestor a modelagem da situacéo atual do processo de
Gerenciamento de Endpoints

Baixa

Desenhar/Modelar navo processo para o Gerenciamento de Endpo;nts

Intermediaria

Validar o modelo de processo para o Gerenciamento de Endpoints Baixa
Parametrizag&o da plataforma de Gerenciamento de Endpoints Alta
Customizagéo da plataforma de Gerenciamento de Endpoints Alta
Criag&o de Dashboards e Relatdrios Alta

Homologagéo do novo processo de Gerenciamento de Capacidade

Intermediaria

Documentacgdo do Servico de Gerenciamento de Capacidade

Baixa

Analisar, Modelar e Implantar Processo — Gestédo de Ideias, Demandas e Projetos

Levantar dados e informacées estratégicas para elaboragao da situacio
atual do processo de Gestéo de |deias, Demandas e Projetos

Intermediaria

Modelagem da situagao atual do processo de Gestéo de ldeias,
Demandas e Projetos

Baixa

Validar com o gestor a modelagem da situagéo atual do processo Gestéo
de Ideias, Demandas e Projetos

Baixa

Desenhar/Modelar novo processo para a Gestéo de Ideias, Demandas e
Projetos

Intermediaria

Validar o modelo de processo para a Gestao de |deias, Demandas e

Projetos Baixa

Parametrizac8o da plataforma de Gest&o de Ideias, Demandas e

Proiet Alta
ojelos

Customizagao da plataforma de Gestao de Ideias, Demandas e Projetos Alta

Criagdo de Dashboards e Relatorios Alta

Homologacgao do novo processo de Gestdo de Ideias, Demandas e
Projetos

Intermediaria

Documentagéo do Servigo de Gestao de Ideias, Demandas e Projetos

Baixa
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Integrag@o com Sistemas e Aplicacdes Internas ou de Terceiros

Realizar atividades de integragéo da Solugao de ITSM com outros
sistemas

Especialista

Elaborar de documentagao tecnica da integracéo

Alta

Realizar Carga de Dados

Alta
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ANEXO F - MODELOC DE PROPOSTA

Tabela 01 — Servigo de Plataforma de Gestdo de servigos de Tl e Gestao de Demandas

Descrigao do Unidade do QTo Unidadede QTD Valor ValorAnual
iten Produto em Recurso Médiade | Tempo Unidade Mensal Umitario | "
Nuvem Recurso =12 xaxh
- -

1 ;:I‘I_‘“;:V?Ij: gp T?O Usuérios - Més L_Istué!‘ius
bazcada no a Nc:mtfadosx
framework ITIL V4 s

2 Eq: I::;f‘v?di g:T’I‘ ) Usuarios 50 Més Us_ﬂféﬁ{}s_
baz=ada no concorrentes N-_:mea-jn_'s X
framework ITIL V4 mes
Plalalorma para

3 consliugao de Facole com Mzs Usuarios
wor kr'cw de 100 Alivos x

& UsLigrios mes
legra alivos 29
pldinfuema de
g.—--‘lpm dos ;-r;-l'\[ll oS
de TI
4 Fortal de Servigos Facote com 100 Usuarios Ativos x
Usuarios alivas Mes miss
29
5 Portal de Servigos Facole com 1000 Més sug
para ustiarios exdemnosUsuarios auto b9 identlific 'd-‘-= X
identificados 25
6 Plzialorma de MEs Usuarios Ativos x
Aendimento (Chattbot)|Pacole com 100 5400 mes
com inteligéncia LIsuarios alivos o
artificial
7 Plziaforma de FPaor cada 100 Més For cada 100
scoberta de Ativos eizervidores 8100 Servidores
Servicos de Tl X
mes
8 Plalalorma de Gestan Mées For cada 100
de Endpoints S Eslacdes de
trahalho 100 trabalbio
X
mes
9 Plaiaformia de Gesido |Por cada 10 Més Por cada 10
de Ideias, Demandas e|Usuarios Usuarios
Projelos noimeados 140 Noimeado
X
s
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Tabela 02 — Servico de Plataforma de Orquestracdo de Workloads

Descricac Unidade do QTo Unidadede QTD V'ai‘or ValorAnual
ftem doProdute Recurso Média de Tempo Unidade Mensal | Unitario (c=12xaxh)
| em Nuvem Recurso :
10 Plalaforma de Pacole inicial 500
Orquestragioe  [1@s bk RS o TEErs
aulomagaa de 14 %
Workioads — on
premise dia
" Plataforma de 500 tasks ; ]
| Qrquesiracac e adicionais Dia Fica detasks
automacdo de 14 X
Workioads —on
preiniss dia
12 Platafoima de Pa‘f";"‘e inicial v :
Orquestraco e 2000 tasks Dia Pico de tasks
automagio de 6 X
Workinads — on
| premise dia
Plaiaforma de 2 i
13 Orquestragio e o Dia Exedugbes 2
- dia
| aulomagao de
| Worklnads
Plataforma de ) " —_—
14 Crguesiragdo e o Dia Execugbes x
automacao de dig
| Workloads
Platalorma de .
15 Orquestracio e 1000 Dia HBLUGOes X
ey oc 5 dia
automagao de
Workloads adicionais
16 Plataforma de i e AR A
| Orquesiragio e 20 'C'G o Dia Execucoes
aulomagao de dia
Workloads adicionais
17 Pacole de Setup Unidade Unidade
Inicial do 5 Foople de |
Eabieante setup inicia
aureanie do fabricanie
18 Pacote dé For cada 20 Unidade
Crédilos de créditos - Por cada 20
e S 200 crédilos

treinamentos do
fabricanie




Tabela 03 — Servigo de Plataforma de Monitoragdo e Operagéo

Descricao do Unidade de | QTD Unidade QTD Valor ValorAnual
ftem Produto em Rezcurso Media de de | Unidade Mensal Unitaric w2
Nuvem Recurso Tempe fc= xa x bj
|
Plalaforma de
19 Monitoracio e FPor cada Més Por cada 100
Gerenciamenio de 100 - Servidores
Evenlos Servidores 600 fisicos efou
fisicas 5
elou
virtuais

Platalorma de -

20 Mariloracio e Por cada 100 Més Por cada 100
GEécl‘ll':iHT'!1e.r'!ED de Disposilivos Dispositivos
Eventos 1500 X MEs

21 Plaiaforma de Més .
Manitoragao Pacole Pacole com
Gerenciamenlo de com ateé 7 als 1000
Evenios 1000 Serveriess x

Serveriess mes

22 Plalalorma de Més e
Geslao de Por cada 100 Servidores x
Capacidade para Sgrvldoles 1300 .
servidores fisicas efou mes

virtuais
23 Plataiornma de . M s
=<l50 de FPacole com alé Pacole com
Capacidade para 1000 Serveriess |g ale 1000
Serverless Serveriess x
més

24 Plaiaforma de Por cada 100 Més
st e Dispositivos Por cada 100
Capacidade para monilorados  lsng Dispositivos
network N monitorados x

imas

25 Plalaforma de Por cada 4 Més -
Gaztio de portas Porias For cada 4
Capacidade para 52 Portas x
slorage més

26 Plalaforma de
automacio da For cada 100 Més Por cada 100
analise e corregao fS_e_r‘” sy byt
de vulnerabilidades  [11S!e0S 80U ; SICHSSH

. = irtuais 1500 virtuais x més

de ssgurancae
conformidade para
servidores
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Tabela 04 - Servigos especializados em nuvem por demanda
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item | Especificacao S Quantidade | yaior unitario (b) | 1 FOIe! AnUe!
Servigos especializados
27 | em nuvem por UsT 30000

demanda




