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especializados de sustentacdo e gerenciamento de TIC, aderente ao Edital de Pré-qualificacdo

Chamada de Oportunidade de Servicos de Nuvem Publica N°. 002/2025 — Prestacao de servigos
Permanente de Servicos em Nuvem N° 001/2019 - ETICE
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1. OBJETO

50as 15:15 (horario local

Chamada de oportunidade para provimento de recursos em nuvem, de prestacdo de servicos especializados de
sustentacdo e gerenciamento da infraestrutura de Tecnologia da Informacdo e Comunicacéo (TIC), incIuingo
atendimento aos usuarios por meio de uma Plataforma Integrada, inteligéncia cognitiva e automacéo de serwgose
aplicagbes através do uso de Inteligéncia Artificial - IA. A Plataforma devera proporcionar autosservi¢co aos cllenBas
e integrar multiplos canais digitais.

2. OBJETIVOS

CRUZem O

Contribuindo com o aprimoramento tecnolégico dos entes da Administragdo Publica do Estado do Cearale
reforcando sua misséo de ser referéncia nacional como empresa de Tecnologia da Informagdo e Comunica¢ags—
TIC, indutora da inovacéo e modernizacéo para o desenvolvimento econdmico-social no fornecimento de servighs
de tecnologia de alta performance em nuvem, a ETICE deseja selecionar, dentre as empresas pré- qualificadé)s
servi¢os técnicos especializados para provimento de solu¢do em nuvem, conforme detalhamento tecn[ﬂo

constante neste documento. j

. . . . . . e Q
Assim, considerando as premissas estabelecidas no Edital de Pré-qualificacdo 001/2019, a Empresa de Tecnologa
da Informacdo do Ceara — ETICE convoca as empresas pré-qualificadas para que apresentem propostas para
fornecimento dos servigcos em nuvem, seguindo as defini¢cdes técnicas deste documento convocatdrio.

Todos 0s recursos e servi¢os necessarios deverdo ser lancados na proposta em modalidade OPEX.

5 as 10:3

Outrossim, vale destacar que os itens de servicos vencedores de cada chamada de oportunidade ja serdo trazmﬁs
para a composicdo do Marketplace da ETICE, devendo o(s) contrato(s) serem realizados por demanda; ou s@,
SEM comprometimento do Or¢camento da ETICE, podendo haver a contratacio parcelada do objeto da preserﬁeg
chamada de Oportunidade; tudo consoante ao disposto nos itens 13.11, 17.1.1, 17.1.2 e 17.1.3 do Edital de PI% 8
qualificagdo, in verbis:

OSA
ho de

“13.11. Os itens de servigos vencedores de cada chamada de oportunidade seréo trazid§s§
paraacomposicdo dos servicos do marketplace da ETICE, devendo seus precos finais serﬁn%
mantidos como maximos por um prazo minimo de 12 (doze) meses a contar da data €a,,
homologacéo do resultado da chamada de oportunidade.

(..)

17.1.1. Consoante o disposto no art. 140, paragrafos 4° e 5° do Regulamento de Licitacde
Contratos da ETICE, fica desde j& a ETICE autorizada a celebragdo de contratos
demanda.

8

NYONIO MART
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&
do Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, d

17.1.2. A ETICE fixara um guantitativo ou valor méximo de fornecimento ou servigo a ser utiliz
no prazo de vigéncia do referido contrato, SEM comprometimento do Orcamento da ETICES

(0]

FRAI

T

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

dficamen
®

Este documento descreve as caracteristicas funcionais, premissas técnicas e de servigos que deverdo &
consideradas pelas pré-qualificadas, para que, munidos de informacdes relevantes sobre as necessidades p
atendimento ao escopo dos servigos, emitam propostas de acordo com as condic8es preestabelecidas no Edital
Pré-qualificacé@o supracitado.
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3. SOBRE O MODELO DE CONTRATACAO

5:15 (horario local

3.1. Esta chamada de oportunidade obedecera ao disposto no Edital de pré-qualificacdo de nuvem J°
001/2019 da ETICE e seus anexos, nos Termos de Pré-Qualificacdo e no Regulamento ﬁe
Licitagcbes e Contratos da ETICE; sendo regido, também, pela Lei Federal 13.303/2016, pel§s
Principios da Direito Civil e, no que couber, pelos Principios da Administracdo Pulblica e demais
legislacéo correlata.

m 08/

3.2. A chamada serd feita em lote (nico visto gue os itens desta chamada sdo intrinsecamerie
interconectados, o que impossibilitaria sua divisao.

CRU

3.3. Justificativa de escolha da prestacéo de servicos especializados de sustentacdo e gerenciamento Ea
infraestrutura de Tecnologia da Informac&do e Comunicacéao (TIC)

RDA

3.3.1. A infraestrutura de Tecnologia da Informacao e Comunicagao (TIC) € um ativo essencial a contindi-
dade institucional, responsavel por suportar aplicagfes criticas, canais de atendimento ao cidadéo, sisf:?—
mas administrativos e bases de dados estratégicas. A crescente digitalizacdo dos servicos publicos imp§e
niveis de exigéncia elevados quanto a disponibilidade, integridade, escalabilidade e seguranca desse am-
biente, o que inviabiliza sua manutencdo por estruturas genéricas ou equipes internas sem capacitag&o
especializada. A sustentacéo eficaz desse ecossistema requer conhecimentos técnicos avancados e abgy-
dagem integrada, sob governanca orientada por melhores praticas de mercado, como ITIL, ISO/IEC 200®
COBIT e frameworks de ciberseguranca.

3.3.2. A complexidade dos ambientes atuais marcados por solu¢des em nuvem hibrida, redes deflnldas
por software, automacéo de processos, monitoramento inteligente e aplicagdes com multiplas camat@s
exige o uso de plataformas de Inteligéncia Artificial como elemento estruturante do modelo de operagaosA
adocao de solucao integrada com recursos de LLM (Large Language Models), AlOps (Artificial Intelligen%e&i
for IT Operations), APM (Application Performance Monitoring) e aplicativo com geolocalizagdo amplia sig-&
nificativamente a eficiéncia operacional e o nivel de maturidade da gestdo de TIC. Esses componentgs%
permitem, em conjunto, o tratamento automatizado de grandes volumes de dados operacionais, a predig@og
e resolucdo autdbnoma de falhas, a observabilidade continua do desempenho de aplicagBes criticas giag
alocacéo inteligente de recursos com base em localizacdo georreferenciada. 2 ®

3.3.3. Especificamente, os LLMs viabilizam o autosservi¢co por meio de linguagem natural, melhorand@a%i
experiéncia do usuario final e otimizando a triagem e resolucdo de chamados. O uso de AlOps perm§e'§
correlagédo de eventos em tempo real, eliminando silos operacionais e reduzindo drasticamente o tempog
médio de deteccdo e correcao de incidentes (MTTD/MTTR). O APM, por sua vez, fornece visibilidade g@-‘r’_:
nular sobre o comportamento de aplicagbes distribuidas, evitando degradacao silenciosa de servigoﬁeg

©
antecipando gargalos de performance. J4 o aplicativo com geolocalizacado possibilita a prestagéo de se@i—%

¢os técnicos em campo com maior rastreabilidade, reducao de deslocamentos e maior efetividade no ategg]—ué
dimento descentralizado. Com essa arquitetura, € possivel implementar modelos de governanca prediti\ga,g
proativa e responsiva.

3.3.4. A execucdo desses servicos por empresa especializada permite que a Administracdo obtenha p
visibilidade orgamentaria, uniformizagdo de SLA, centralizagdo contratual e plena conformidade com re
sitos de compliance, auditoria e integridade. Além disso, reduz-se a sobrecarga da equipe interna,
pode concentrar-se nas funcdes estratégicas do 6rgao. A exigéncia de atualizacédo tecnologica continu
de capacitacao profissional permanente assegura a adocao de praticas modernas de sustentacao, mo
toramento e suporte ao usuario, alinhadas a politica de transformacéao digital da instituicéo.

3.3.5. Com respaldo no artigo 67, 8§1°, da Lei n® 13.303/2016, a contratagéo de servigcos especializa
mostra-se juridicamente adequada e tecnicamente necesséria para a execuc¢do do objeto, pois a admln
tracao publica ndo disp8e dos conhecimentos e recursos necessarios para assegurar os niveis de qu
dade e seguranca requeridos. Além disso, a exigéncia de atualizagdo continua dos profissionais contra
dos amplia a vantagem competitiva, garantindo mao de obra permanentemente preparada para ope
tecnologias modernas e atender a evolugéo constante dos ambientes de TIC, com ganhos diretos em qua-
lidade, agilidade e seguranca dos servicos prestados.
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3.3.6. Contudo, a chamada de oportunidade para provimento de recursos em nuvem e prestacao de ser-
vicos especializados de sustentacdo e gerenciamento da infraestrutura de Tecnologia da Informacéase
Comunicacéao (TIC), incluindo: Atendimento aos usuarios por meio de uma Plataforma Integrada basealla
em nuvem; Utilizacdo de inteligéncia cognitiva e automacao de servicos e aplicagc6es com o uso de Intéll-
géncia Artificial (1A); Oferta de autosservigo aos clientes e integracdo de mdultiplos canais digitais de at@
dimento, representa uma medida estratégica para modernizar a gestdo de TIC, garantir maior eﬁuen@a
operacional, melhorar a experiéncia dos usuarios e assegurar a continuidade e a seguranca dos servu;gs
prestados pela instituig&o.

3.3.7. Neste contexto, a contratacdo de solucdes baseadas em nuvem associadas a prestacao de servuﬁs
especializados se torna essencial para garantir;

3.3.7.1.  Alta disponibilidade de sistemas e dados;

3.3.7.2. Reducéo de riscos operacionais e de seguranca;

3.3.7.3. Eficiéncia no atendimento ao usuério final;

3.3.7.4. Adocédo de tecnologias modernas como IA, automacao e atendimento multicanal.

3.3.8. O uso de plataformas integradas baseadas em cloud computing permite a administracéo publiga
promover a transformacéo digital com escalabilidade, flexibilidade, custo controlado e foco na experiénga
do usuario. O gerenciamento interno por equipes genéricas ou ndo especializadas ndo atende a cnﬂmd%e
dos servigos e ndo é sustentavel em ambientes com demandas crescentes.

3.3.9. Sustentacdo e Gerenciamento Especializado da Infraestrutura de TIC:

3.3.9.1. Monitoramento continuo de servidores, redes, servigos e aplicacdes;
3.3.9.2. Gerenciamento de incidentes, problemas, mudangas e ativos (ITIL);

3.3.9.3. Adocédo de ferramentas de diagnéstico, analise preditiva e dashboards;
3.3.9.4. Manutencéo de politicas de backup, recuperacgéo de desastres e seguranca.

3.3.10. Plataforma Integrada de Atendimento ao Usuario (em nuvem)

3.3.10.1. Interface omnichannel: chat, e-mail, telefone, portal, aplicativo, WhatsApp;
3.3.10.2. Portal de autosservico com base de conhecimento e abertura de chamados;
3.3.10.3. Integracdo com sistemas de ITSM (ex: GLPI, ServiceNow, Freshservice);
3.3.10.4. Suporte a multiplos perfis de usuérios (internos e externos).

3.3.11. Automacéo de Servigcos e Processos de TIC

(horario local

ETINS BARBOSA em 10/07/2025, as 10:31 J Z LACERDADAC

do Estado do Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

3.3.11.1. Execucéo automatizada de tarefas como reset de senha, criagdo de contas, acionamerto
de rotinas de manutencao e deploy; g
3.3.11.2. RPA (Automacao Robdética de Processos) para procedimentos administrativos; %
3.3.11.3. Fluxos integrados com regras de negécio para liberagao de servigos e acessos. o
3.3.12. Inteligéncia Artificial e Inteligéncia Cognitiva Z
3.3.12.1. Chatbots com processamento de linguagem natural (PLN) para atendimento automatizag;
3.3.12.2. Classificagdo automéatica de chamados e priorizacao inteligente; 8
3.3.12.3. Sugestdes de solugéo baseadas em histérico e machine learning; z
3.3.12.4. Deteccao proativa de anomalias com recursos de AlOps (Artificial Intelligence for IT Opeﬂé
tions). 5
3.3.13. AlAseradisponibilizada em nuvem, com recursos escalaveis de processamento e armazenament%,
permitindo:

3.3.13.1. Treinamento continuo de modelos baseados em machine learning e deep learning;
3.3.13.2. Uso de grandes volumes de dados histéricos e operacionais para inferéncia e predicao;
3.3.13.3. Atualizacao continua de algoritmos com base em novos comportamentos e contextos
uso.
3.3.13.4. Respostas mais rapidas e contextualizadas;
3.3.13.5. Suporte proativo e preditivo;
3.3.13.6. Reducdo da sobrecarga das equipes humanas com atendimentos repetitivos.
3.3.13.7.
3.3.14. RESULTADOS ESPERADOS
3.3.14.1. Aumento da disponibilidade dos servigos e infraestrutura de TIC;

)
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 5D8C-012F-FD30-2C85.
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3.3.14.2. Respostas mais rapidas e qualificadas aos usudarios finais;
3.3.14.3. Reducdo de custos com infraestrutura fisica e manutencéo local;
3.3.14.4. Melhoria na governanca de TIC e conformidade com normas de seguranca;
3.3.14.5. Atendimento eficiente, centralizado e multicanal com IA e automacéo.
3.3.15. A contratagao proposta permite a instituicéo evoluir para um modelo moderno, eficiente e segurod Jde
gestdo da infraestrutura de TIC, compativel com os desafios da transformacéo digital e das emgenc@s
legais e regulatorias.
3.3.16. O provimento em nuvem, aliado a automagéo e ao uso de inteligéncia artificial, assegura respoé{ﬁa
rapida as necessidades do cidadao, maior controle técnico e financeiro, além de sustentabilidade e mo@
¢do na entrega dos servicos publicos.

15:15 (horério local

, as

025

Justificativa Lote Unico

Z LACERDADAC

3.4.1. A contratacdo de servicos em nuvem em lote Unico visa atender as demandas de infraestrutura de
Tl da instituicdo de maneira eficiente, segura e escalével, alinhando-se aos principios da Lei 13.303/20@,
conhecida como Lei das Estatais. Esta lei estabelece diretrizes para licitagcbes e contratagcdes realizac@s
por empresas publicas e sociedades de economia mista, promovendo a economicidade, eficiéncia, trar’m:s
paréncia e seguranca juridica nas contrata¢es publicas. o

3.4.2. A contratacdo de servicos em nuvem em lote Unico permite a negociacao de pacotes de serwggs
com melhores condi¢des comerciais, promovendo economia de escala. Ao centralizar a contratacéo em
um unico fornecedor, a instituicdo pode obter descontos significativos, reduzir custos administrativos re%—
cionados a multiplos contratos e otimizar o uso dos recursos disponiveis, o que esta alinhado com @s
principios de economicidade estabelecidos pela Lei 13.303/2016. 3

3.4.3. A contratacdo em lote Unico facilita a gestdo e administracdo dos servicos em nuvem, permitingo
uma visao centralizada e integrada da infraestrutura de TI. Isso reduz a complexidade operacional e m@e-o°
Ihora a governanga sobre os recursos contratados, garantindo um maior controle e transparéncia sobre@sc
gastos e a utilizagéo dos servicos. O o

3.4.4. A contratacdo de servicos em nuvem em lote Unico permite que a instituicdo se beneficie de atu&i-;
zagOes continuas de infraestrutura e software sem custos adicionais. Além disso, disponibiliza de supoﬁe%
técnico especializado e documentacao abrangente, garantindo que a instituicdo tenha acesso a uma bases
de conhecimento global e suporte 24/7. Isso facilita a manutencdo de um ambiente de Tl robusto e resﬂﬂi—
ente, de acordo com o principio de eficiéncia da Lei 13.303/2016. O c

3.4.5. A contratagcdo de servicos em nuvem em lote Unico € justificada por proporcionar uma solugéo E)

A
ho e 2021.

A
ju

° 34.097

z

dos dados e oferece uma gestao simplificada e centralizada. Com essas vantagens, a instituicdo estaf
bem posicionada para enfrentar os desafios da transformacéo digital e atender as demandas de um ambi-
ente de negdcios em constante evolugéo.

3.4.6. A prestacdo dos servigos de sustentacdo e gerenciamento da infraestrutura de TIC, com aten
mento aos usuarios por meio de plataforma integrada e recursos avangados de inteligéncia artificial, co
Large Language Models (LLM), AlOps, APM e aplicativo com geolocalizagéo, exige execugao interdepe
dente e sinérgica entre todas as atividades envolvidas. A fragmentacdo do objeto em muiltiplos lotes co
prometeria a coeréncia arquiteténica da solucao, elevaria o risco de incompatibilidades técnicas entre co
ponentes e prejudicaria a operacao integrada dos recursos de automacéao e IA impactando diretamente
niveis de servico (SLA), a qualidade do suporte e a experiéncia do usuario.

3.4.7. Sob o aspecto técnico, a execucgédo integrada desses servigos é essencial para garantir a contin
dade, rastreabilidade e confiabilidade das operagdes. A fragmentagdo geraria multiplos fornecedores r
ponsaveis por etapas criticas, dificultando o autosservigo e elevando o risco de falhas na mteroperablllda
entre plataformas, o que tornaria inviavel o alcance de uma solucao unificada, eficiente e multicanal.
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horério local

3.4.8. No ambito administrativo, a contratagdo em lote Unico reduz custos indiretos, como duplicidade Ee
processos licitatérios, andlises contratuais e equipes de fiscalizacéo, além de concentrar a gestdo em un
Unico contrato. Essa abordagem elimina sobreposicdes de responsabilidades entre fornecedores e assé-
gura maior controle sobre metas, prazos e resultados, trazendo economicidade e previsibilidade para‘ia
administracgéo. N

3.4.9. Nos termos do artigo 67, §1°, da Lei n® 13.303/2016, a inviabilidade técnica e a desvantagem e@
némica da divisao do objeto justificam a contratacdo em lote Unico como a alternativa mais eficiente paéa
assegurar a efetividade da solucdo, a qualidade dos servicos e a continuidade operacional, alinhadas aﬁs
objetivos estratégicos de modernizagédo e transformacéo digital da estatal.

3.4.10. Assim, a formacéo de lote Unico na presente Chamada de Oportunidade esti devidamente Jusﬁfl—
cada pela necessidade de garantir a integridade técnica e operacional da solugdo em nuvem a ser cont@-
tada, atendendo ao interesse publico, a economicidade e a eficiéncia administrativa, conforme exigido p@a
Lei n.° 13.303/2016 e pelos normativos internos da ETICE.

4. CRITERIO DE JULGAMENTO.
4.1. Menor Prego.

5. ORIENTACOES GERAIS

5.1. Prazos

NUmero do

Evento Prazo limite
Evento

Recebimento de propostas das empresas

! pré-qualificadas pela ETICE

Até 15 (quinze) dias Uteis (*)

Até as 17h00 do 3° (terceiro) dia til
2 Pedidos de Esclarecimentos gue antecede o prazo de entrega
das propostas.

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

Resposta aos Pedidos de
Esclarecimentos

Até as 17h00 do 3° (terceiro) dia util
4 Pedidos de Impugnacéo gue antecede o prazo de entrega
das propostas.

Até 2 (dois) dias Uteis, a contar do
Respostas a Impugnacéo Interposta término do prazo de pedidos de

5 .
esclarecimento.
- . L Até 5 (cinco) dias Uteis, contados a
Avaliacdo, Negociacao e definicdo da ! L
partir do término do prazo de
6 proposta vencedora pela ETICE N
apresentacéo de propostas.
Até 5 (cinco) dias Uteis, contados a
7 Interposicdo de Recurso partir da divulgacdo da proposta
vencedora.
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Até 5 (cinco) dias Uteis, contados a
partir do término do prazo de
interposicdo de recurso.

Apresentacdo de Contrarrazfes ao
8 Recurso

Até 5 (cinco) dias Uteis, contados a
partir do término do prazo de
9 Deciséo definitiva da Comissdo apresentacdo de contrarrazbes
recursais, podendo variar em razéo
da complexidade da matéria.(***)

Até 5 (cinco) dias Uteis, a contar da
10 Homologagéo e Adjudicacéo divulgacdo da decisdo definitiva da
Comisséo.

R%E LUIZ LACERDA DA CRUZ em 08/07/2025, as 15:15 (horéario local

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

(**) O prazo poderé ser alterado conforme disposto no item 6.4.

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

a

7/2025 Bs 10:31 JO

5.1.1. Os Prazos dispostos no item acima poderdo variar em conformidade com o caSo
concreto, podendo inclusive serem mitigados, em razao de ndo apresentacdo de recursos Su-i
mesmo que as empresas Pré-qualificadas declinem, formalmente, do direito Recursal
consequentemente das contrarrazdes).

D

5.2. Sobre o envio da Proposta Técnica.

5.2.1. A proposta deverd ser enviada de forma eletrédnica e devera ser CRIPTOGRAFA
utilizando uma chave privada (senha).

ARTI E BARBOSA.em

&

34.097, de 8 de junho de 202

5.2.2. A proponente é responsével por gerar uma chave aleatdria e manter completo sigilo desta cha
sem revela-la a terceiros, nem a Etice, até que se tenha passado o periodo de recebimento
propostas estabelecido na tabela do item 5.1.

[vie

i

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 5D8C-012F-FD30-2C85.

e

5.2.3. Antes ou apds criptografada, a proposta deve ser assinada digitalmente, conforme o mod
da Medida Proviséria 2.200-2/2001.

(0]

5.2.4. Com o objetivo de facilitar a submissdo de propostas e considerando que varios softwar:
possibilitam a assinatura digital de um documento antes de uma encriptacdo e ndo apés elata
ETICE aceitara também propostas que tenham sido assinadas digitalmente antes de terem sido
encriptadas contanto que o nome do arquivo de proposta possibilite a identificacdo clara
proponente.

S

R@NCISC@.ANT

nee (25 F

0

®
3.
rgbicame

5.25. A proposta criptografada e assinada deve ser enviada para O
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 -

E

PROPOSTAS. £
[9]
%]
5.2.6. Uma proposta sé sera considerada entregue no prazo caso a ETICE responda com um e-mgil
para o proponente reconhecendo o recebimento dentro do prazo. é

8

do Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual

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

D
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5.2.8. A proponente devera enviar a chave criptogréfica usada para encriptar a proposta para a ETICC;E
em até 01 (um) dia util apés encerrado o prazo de recebimento de propostas. 0
(2]
B
5.2.9. Arquivos corrompidos ou chaves gque ndo permitam descriptografar a proposta, tornargo
aproposta nula. S
~
5.2.10. Todos 0sS recursos e servigos necessarios deveréo ser langados nas propostas &
modalidade OPEX e em moeda nacional (reais). 2
(&)
5.2.11. Na proposta devera constar as cotacdes de todos os itens de servicos especificados nege
documento, expressas em reais e em valores mensais e anuais. 5
<

5.2.12. Para fins de elaboracao de Proposta, as empresas participantes deverdo considerar que o prago
contratual sera de 12 (doze) meses, prorrogavel na forma da lei.

ERD.

5.2.13. A ETICE descriptografara todas as propostas validas e ordenard tais propostas baseadas em 58u

—
valor global. N
2
L
2
5.3. Processo de Selecdo e Negociacdo O
—
5.3.1. A selecdo e negociacdo da melhor proposta ocorrera preferencialmente se existirem, ffo
minimo, 3 (trés) propostas validas para a chamada. ?,6

5.3.2. Sera considerada valida a proposta que atender aos requisitos elencados no item 5.2.

IFZIZOZS,

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 5D8C-012F-FD30-2C85.

5.3.3. Caso_sejam__apresentadas apenas 02 (duas) propostas validas na chamada He
oportunidade, para homologac&o do resultado da chamada, podera ser realizada pesquisa ge
mercado para validacdo dos precos apresentados pelas PRE-QUALIFICADAS participantes §a§
chamada, sendo vedada a contratacio de empresa gue ndo seja pré-qualificada. No _caso @ed
ser apresentada apenas 01 (uma) proposta, a Chamada sera considerada fracassada.

ar
5.3.4. O processo de selegcdo e negociagdo respeitard as regras do edital de pré-qualificagcéo e 'aa,c

Junho

e

presenta chamada com .base na proposta mais vantajosa para a ETICE, de forma a ngog
comprometer a economicidade. x <

5.3.5. Seradeclarada vencedora a proposta gue apresentar 0 menor preco. S %
5.3.6. Sera Desclassificada a Proposta vencedora que: é C%
5.3.6.1.  Contenham vicios insanaveis; § g
5.3.6.2. Descumpram especificagbes técnicas constantes desta Chamada de Oportunidade; 8 E
5.3.6.3. Apresentem precos cujo valor do item e/ou valor total seja superior ao valor estima§o§

apds a negociagdo para contratacdo, de acordo com § 1o Art. 57 da Lei n° 13.303. i §
5.3.6.3.1. Para declaracdo de sobrepreco a proposta vencedora necessariamente d ygeg

passar por negociacao nos critérios do item 5.3.7, mantendo-se o segredo da estimativa.3

5.3.6.3.2. A negociacdo devera abordar a integralidade da proposta, ndo sendo restréa%

aos itens especificos que apresentem sobrepreco. % “§

5.3.6.3.3. A desclassificagao sera mantida caso, mesmo ap6s o processo de negoma(;é;),g

0S precos continuem superiores ao estimado. % 3

5.3.6.4. Apresentem precos manifestamente inexequiveis; é g
5.3.6.4.1. Sera considerada inexequivel as propostas: % ﬁ
5.3.6.4.1.1. Cujo valor total seja igual ou inferior a 50% abaixo do valor estimaéo8

para contratagao.




6.2.

6.3.
6.4.

6.5.

6.6.

ETICE | {3 SEARA
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5.3.6.4.1.2. Cujo valor do item da proposta seja igual ou inferior a 50% abaixo go

valor estimado para aquele item. 0

(2]
5.3.6.4.1.3. Para declaracdo de inexequibilidade a proposta vencedc’gfa
necessariamente deve passar pelo processo de diligéncia, sendo mantida §a

desclassificagdo caso ndo seja demonstrada a sua viabilidade técnica/operacional. 5

[ce)

5.3.6.5. Nao tenham sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela ETICE; 2

(&)

5.3.6.5.1. A Etice comprovara a exequibilidade das propostas por meio dos itens abaixg:
5.3.6.5.1.1. Nota fiscais, faturas, relatérios e medicdes de servigos semelhantgs

prestados, atestados técnicos, contratos, dentre outros.

D
5.3.6.6. Apresentem desconformidade com outras exigéncias do instrumento convocatorio,

salvo se for possivel a acomodacédo a seus termos antes da adjudicacdo do objeto e sem que 8
prejudique a atribuicdo de tratamento isondmico entre as licitantes; r;l
o]

5.3.6.7. A ETICE podera realizar diligéncias para aferir a exequibilidade das propostas ou ex@r
das licitantes que ela seja demonstrada; z
9
5.3.6.8. A desclassificacdo sera sempre fundamentada. pa
@

5.3.7. A negociacdo com a empresa declarada vencedora sera feita apos a sua classificagéo, por me};o
de apresentacdo de nova proposta com descontos percentuais que esta possa oferecer. G
N
o

5.3.7.1. Sera mantido o carater sigiloso da estimativa de prego, sendo este divulgado €n
concomitancia com a abertura do prazo recursal. 8
-

5.3.7.2. A proposta negociada deverda apresentar os mesmos valores originalmente estipuladﬁs

ou com reducdo, ndo sendo aceito qualquer tipo de aumento dos valores dos itens ja or¢ados.

5.3.7.3. A apresentacdo de itens com valores maiores na proposta negociada, ndo se tratan
de erro material, ensejara a sua desclassificagao.

(0]

ESCLARECIMENTOS

NIO MARTINS BARBOSA
al n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

As davidas na interpretacdo do presente documento e anexos, consultas ou pedido de esclarecimentds
. ~ L . . ~ . . . =

acerca das informacdes técnicas porventura existentes, poderdo ser feitos via e-mail de forma expressa,3

clara, concisa e objetiva, constando no corpo do texto do e-mail a identificagcdo completa da empregam

ta

pré-qualificada participante e do representante que questiona as informacdes ou solicita

esclarecimentos. E
. . ~ . N . . L

Os pedidos de esclarecimentos deverdo ser encaminhados até as 17h00 do 3° (terceiro) dia util que

antecede o término do prazo de apresentacdo das propostas.

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

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

S

do eI@rog,camente po|

stado do Ceara), conforme disposto no Decreto E
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 5D8C-012F-FD30-2C85.

S(B’] al

Caso a(s) resposta(s) dos esclarecimentos provoquem alteragdes das definigcdes técnicas do projeto
estas sejam consideradas relevantes pela ETICE, sera reiniciada a contagem dos prazos estabelecid
no item 5.1 deste documento, cabendo comunicagao prévia e Unica a todas as pré-qualificadas.

S

mento@s:

As quantidades agui _mencionadas sdo previsdes e NAO implicam em obrigatoriedade el—loJ
contratacdo de quaisquer quantidades pela Administracdo Publica, servindo apenas corfo®
referencial para a elaboracdo das propostas das empresas pré-qualificadas pel
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7. ESPECIFICAGAO TECNICA DOS SERVICOS

. UANTIDAD
~ Unidade de Q
ITEM DESCRICAO Medida E
1 Servigos especializados em sustentacéo e Elementos 2 909800
gerenciamento da infraestrutura de TIC Funcionais — EF R

7.1. ESPECIFICACAO DETALHADA

RUZ em 08/07/2025, as 15:15 (horéario local

7.1.1. As especmcagoes detalhadas dos itens est&o descritas no ANEXO A — CARACTERISTICA§E
ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS. <

7.1.2. A Plataforma Integrada, inteligéncia cognitiva e automacao de servigos e aplicac6es através ao
uso de Inteligéncia Artificial - 1A ser& gerenciada continuamente por uma equipe especializada, qge
desenvolvera um conjunto de a¢des de adequacdo nas areas de atendimento aos usuarios de Tke
sustentacdo da infraestrutura. Essas acOes estardo inseridas no escopo das disciplinas de
governanca, gestdo de pessoas, metodologias de atendimento, tecnologia e gestdo de maturidade ﬁo
uso da Inteligéncia Artificial, sendo implementadas de forma simultdnea e incremental. O objetmo
dessas iniciativas € aumentar o grau de maturidade e a resiliéncia da CONTRATANTE, promovengto
uma experiéncia consistente e eficiente para os usuarios. g

(2]
7.1.3. Considerando a complexidade e o nivel de especializacdo exigido para a implantagéoﬁe
sustentacao da solucgéo tecnoldgica prevista, cada adeséo ao servi¢co devera contemplar, no m|'nirr§),
3.000 (trés mil) Elementos Funcionais - EFs. Essa exigéncia justifica-se pela natureza integrada @a
plataforma a ser implantada, que abrange multiplos médulos baseados em inteligéncia artificial (COI’ﬁO&i
AlOps, APM, GenAl, atendimento geolocalizado e autosservico multicanal), além dos servigﬁsg
continuos de suporte técnico, curadoria de dados, automacgéo de processos, geracao de relatorlﬁs%
inteligentes e monitoramento 24x7 da infraestrutura de TIC. A operacionalizacdo eficiente dessgs%
componentes requer escala minima para garantir viabilidade técnica, equilibrio econémico-financeifo=
e o correto dimensionamento das equipes especializadas e dos recursos computacionais envolvidds. I
Abaixo desse patamar, compromete-se a efetividade da entrega, a estabilidade da infraestrutura eEa%
capacidade da solucdo de gerar os resultados esperados em termos de transformacéo dlgltgl,'g

responsividade e eficiéncia operacional. o3
Z =]
. . , .. ~ O
7.1.4. Os Elementos Funcionais EF’s representam componentes essenciais que compoemr—a(—c‘,

N
u

infraestrutura e os processos de Tl. Cada EF é determinado pela combinac¢do do peso (complexidade)s
de cada item de configuragcdo (IC) e sua quantidade, resultando em uma métrica que define sua?
importancia no processo de fornecimento da Plataforma Integrada, inteligéncia cognitiva e automag§o~
de servicos e aplicacdes através do uso de Inteligéncia Artificial - IA. Esses elementos podem inclgirg
ativos como redes, usuarios, aplicagbes, fluxos de automacéo, aplicativos moveis, repasse teo
conhecimento, Frameworks sustentados e séo utilizados para calcular o impacto e a alocacéao Qeé
recursos necessarios, proporcionando um entendimento completo e eficaz da operagéo e automaggo ﬁ
dos servigos de Tl. Os Elementos séo representados e distribuidos conforme peso:

O
ta

S

St
(o]

Decre

ELEMENTOS .
) o Exemplos Praticos de
Seq FUNCIONAIS - Peso Descricdo Técnica ) )
- Elementos Funcionais
DESCRICAO
Usuarios passiveis de Representa cada usudrio Alunos, servidores ou visitant

1 |utilizacdo do Aplicativo por 0,1 |institucional apto a interagir com a | utilizando o app para abrir

Geolocalizacao plataforma por meio de chamados por localizacao

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar—documento e informe o0 cédigo 5D8C-012F-FD30-2C85.

Documento @ssinado eletronitame
do Estado do Ceara), conforme dis

L
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funcionalidades baseadas em

localizacéo geografica.

15:15 (horério local

,las

Desktops, Impressoras,

Equipamentos de Tl registrados no

inventario da instituicdo e

Estaces de trabalho,

Mapeados/Automatizados

automatizados, com reducéo de

intervencdo humana.

agendamento de manuteng

fluxos de aprovacéo

Lo
N
o
qQ
. . ~
2 ) 0,1 ] ] impressoras locais e nobreaks?
Nobreaks Inventariados monitorados/gerenciados pela ] o ) 3
em unidades administrativas £
plataforma. N
N
. ) Individuos que interagem com o Usuarios consultando 5
Usuarios para Assistente ] » <
3 ] N 0,1 |assistente de IA para consultas, politicas/normas, acessando O
Virtual Cognitivo L . . i ) S
solicitacdes e resolucdo de davidas. | servicos via chatbot o
Componentes de rede monitorados %
. ~ . N
4 Ativos de Redes para 0.2 em tempo real pela solucao de Switches, roteadores, 35
-
Observabilidade AlOps/APM, com coleta de métricas | controladoras, enlaces criticogs
@
e alertas. Q
o |
» . Representa usuarios finais que Chamados via chat, URA, &
Usuarios para Atendimento . ] -
5 1 recebem suporte técnico por canais | Acesso Remoto ou portal de ©
Remoto o 9
digitais da plataforma. servigos S
) Dispositivos fisicos que demandam | Computadores com defeito g
Endpoints para ) ) o L =4
6 ) ) 1,5 |atendimento in loco por técnicos fisico, impressoras travadas, £ B
Atendimento Presencial ) b
alocados. pontos de rede inoperantes s
o
Usuérios beneficiados por acdes Oficinas de uso de servicos 5
Alunos para Repasse de _ _ o o 3 o
7 i 2 |formativas relacionadas ao uso da | digitais, capacitacdes no uso , [°
Conhecimento ) o o Z 0
tecnologia ou da propria plataforma. | do app institucional Er
<< I~
Conjunto de indicadores gerados e § e
. . , . = ™
8 Indicadores/Framework e ) mantidos pela plataforma com base | Dashboards de SLA, métricasg b
- =
Lt . . . L . [
Métricas Gerenciados em frameworks de governancga e operacionais e estratégicas % |2
o
desempenho. QW
-~ 1O
- Curadoria de fluxos de e
Processos institucionais revisados e ) z 2
) ] atendimento, abertura de [T
9 | Processos em Curadoria 2 | estruturados com apoio da IA para ~ 5 g
. o chamados auténomos, a2
eficiéncia e padronizacéo. . £
Integracdes com o legado g2
Processos que serdo mapeados e | Solicitagdo de acesso, S “g’
o
10 Processos de Negécio 3 transformados em fluxos permissdo em diretdrios, §
©
©
o
o
S
8
i
S

an
Documentoq| assinago eletronic

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 5D8C-012F-FD30-2C85.
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Sistemas web, servidores

5:15 (horério local

fisicos e virtuais, Containers €,
o]

dockers, Instancia de Banco d¢
Dados, Switches, firewalls,

) o roteadores, appliances de
Sistemas institucionais

Sistemas, Servicos e ] ) seguranca, storages,
L monitorados, mantidos e
11 |Aplicacdes Sustentadas e 3 . balanceadores de carga,
orquestrados pela solucao )
Orquestradas ] pontos de acesso wireless,
integrada.

controladoras de rede,
sistemas de backup,

orquestradores de servigos,

LUIZ LACERDA DA CRUZ em 08/07/20

clusters de alta disponibilidadé

@
e plataformas de virtualizacdoQ

=
o
=)
—

7.1.5. O peso atribuido a cada Elemento Funcional (EF) reflete a complexidade e o esforco envolviggo
nos processos de implementacéo, suporte, sustentacdo da infraestrutura e automacgdes necessériﬁs
para a entrega com qualidade do servico contratado. Esses pesos variam de um valor que vai de G;1
a 3.0, onde valores menores indicam menor complexidade e esfor¢o, como atividades repetitivas %uri
padronizadas, enquanto valores mais altos refletem maior complexidade, integracdo critica gu%
impacto significativo na operacdo. Essa variagcdo permite dimensionar corretamente os recursgse
necessarios, garantindo que cada elemento receba a atencdo e suporte adequados conforme sgao
importancia para o ambiente de TIC da CONTRATANTE.

TINS BAR
97, de 8 de junh

7.1.6. A classificacéo de clientes com base no seu tamanho funcional pode ser definida de acor@o.
com o ambiente tecnolégico que cada um possui. Clientes com um ambiente tecnologico Ilmltadogeg
poucas unidades de tecnologia sdo considerados “Pequenos” quando o total estimado de Ativos ge;

Rede ndo supera os 2.500 (dois mil e quinhentos) Itens de Configuragdo - ICs. Aqueles com img

ambiente intermediéario, que possuem uma infraestrutura moderada e abrangem um ndmero maior geﬁ

dispositivos e sistemas, sao classificados como “Médios” quando o total estimado de Ativos de Refle.l
supera os 2.500 (dois mil e quinhentos) e esta abaixo dos 5.500 (cinco mil e quinhentos) ICs. Ja §s~
clientes com um ambiente tecnolégico robusto, com uma vasta gama de recursos, servigos e uUsuarigs,

sao classificados como “Grandes” sao classificados quando o total estimado de Ativos de Rede supéia o
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dos servicos prestados, conforme a complexidade e as necessidades de cada cliente.

c

Q

7.1.7. A composicdo dos custos unitarios dos Elementos Funcionais (EFs) foi definida com base eg%n
critérios técnicos que consideram a proporcionalidade entre os recursos humanos especializadosge
0s recursos tecnolégicos embarcados na solugdo a ser contratada. Para fins de modelag%n
econdmica e orcamentaria, estabelece-se que 60% do custo de cada EF esta associado a mao ¢
obra qualificada, enquanto os 40% restantes referem-se a Plataforma Integrada de Intellgen(‘zi
Artificial, automacé&o, observabilidade e multicanalidade digital.

a), conforme disposto n
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 5D8C-012F-FD30-2C85.

O @

S

mento as:

7.1.8. A destinacdo de 60% ao componente de mao de obra justifica-se pela natureza dos servic
envolvidos, que exigem atuacéo continua de equipes técnicas especializadas, tais como analistas
infraestrutura, técnicos de campo, especialistas em rede e seguranca, desenvolvedores
automacdes, curadores de processos e operadores de suporte em niveis N1, N2 e N3

5}

do Estado do Cear

Qo

e
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das entregas, especialmente as relacionadas a sustentacdo operacional e atendimento a usuarl
demanda esfor¢co humano direto e ndo pode ser plenamente substituida por tecnologia.

5 as 15: 18 (horério local

7.1.9. Os 40% correspondentes a Plataforma Integrada refletem os custos de disponibilizacéo
operagcdo tecnoldgica da solugdo, incluindo licenciamento, suporte, manutencgédo evolutn%,
infraestrutura de sustentagdo, mecanismos de inteligéncia artificial, integracdo com sistemas legadg@s,
observabilidade, relatérios automatizados e mecanismos de autosservico e atendimento omnichanngl.
Essa parcela contempla, ainda, os custos com a escalabilidade, seguranca e continuidade &a
operacéo digital. ’é‘

7.1.10. Essa composicao atende aos principios previstos no Art. 31 da Lei n° 13.303/20]%,
especialmente os principios da eficiéncia, economicidade, obtencdo de competitividade, julgamerﬁo
objetivo e vinculagdo ao instrumento convocatério, garantindo clareza, transparéncia e coeren@a
técnica na definicdo da matriz de custos. Além disso, assegura a adequada relacao entre os msumos
aplicados e os resultados esperados, promovendo equilibrio entre os aspectos operamonaﬁ

critério da Contratante, com concordancia da contratada, por periodos iguais ou inferiores, conforme
71 da Lei Federal 13.303/2016 e do art. 148 do Regulamento de Licita¢cbes e Contratos da ETICE.

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

9. DO MODELO DE PROPOSTA
9.1. O modelo de proposta encontra-se no ANEXO E.

tecnologicos e financeiros da contratacéo. 3

| Jenencds ELEVENTOS £

Seq. ELEMENTOS FUNCIONAIS - DESCRICAO . N Peso (b) FUNCIONAIS =
Configuracéo (axb) = _
—Ics (a) S| 8
1 Usuarios passiveis de utilizagdo do Aplicativo por 30.000 0,1 3.000.00 2 3
Geolocalizagéo S G| 8
2 Desktops, Impressoras, No-breaks Inventariados 30.000 0,1 3.000,00 & m
3 Usuarios para Assistente Virtual Cognitivo 30.000 0,1 3.000,00 S | %
4 Ativos de Redes para Observabilidade 50.000 0,2 10.000,00 £ % %DS
5 Usuarios para Atendimento Remoto 30.000 1 30.000,00 & Lg
6 Endpoints para Atendimento Presencial 30.000 15 45.000,00 £ % %
7 Alunos para Repasse de Conhecimento 300 2 600,00 E g §
8 Indicadores/Framework e Métricas Gerenciados 575 2 1.400,00 £ o %
9 Processos em Curadoria 750 2 1.150,00 g S S
10 | Processos de Negdécio Mapeados/Automatizados 2.000 3 6.00000 2 N %
- - - ~ o €
11 | Sistemas, Servicos e AplicacBes Sustentadas e 27.000 3 81.000,00 - ; 3
Orguestrados ZE2 S
Total Mensal de Elementos Funcionais — EF’s 184.150,00 9 i g
Total Global de Elementos Funcionais — EF’s (12 meses) 2.209.800,00 3 © §
Z g4
£58
8. DA VIGENCIA DO CONTRATO S E §
g g5
8.1. Os prazos de vigéncia e de execucéo contratual serdo de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado,%a_% Q
S w
S
o o
@ 8
g 8
O ®©
o
o8
g 5
8c
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(horario local

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

10.2. O Acordo de Nivel de Servico esta especificado no ANEXO B da presente Chamada de Oportunidad

11. CONFIDENCIALIDADE DOS TRABALHOS

m 08/07/2825, as

11.1. A Contratada, seu preposto e qualquer profissional dela, envolvidos na realizagdo dos trabalhds,
obrigam-se a tratar todas as informacdes obtidas junto & ETICE e seu cliente final como informac®o
sigilosa ou confidencial, devendo neste sentido manté-las sob estrito sigilo, comprometendo-se ainda @n
ndo comunicar, divulgar ou revelar as informacfes confidenciais a terceiros, mesmo apés a fmahzag@o

dos trabalhos a confidencialidade das informaces permanece. 2
L

11.2. Para tal, serdo consideradas como informac8es confidenciais todas e quaisquer informacdes ou dadoié,
independentemente de estarem expressamente classificados como confidenciais, fornecidas
verbalmente ou por escrito, ou de qualquer outra forma, corpdrea ou nao, cuja divulgacédo possa provoc;:ér
prejuizos de qualquer natureza, abrangendo, mas ndo se limitando a, pormenores, estratégias d
negocios, pesquisas, dados financeiros e estatisticos, informac6es sobre negociacdes em andamento,

informacdes sobre softwares, informacdes cadastrais, documentos que venha a ter conhecimento 8u
o

acesso, ou que venha a receber da contratante, sejam de carater técnico ou ndo. -
S

11.3. Tais informag¢des confidenciais deverdo ser usadas exclusivamente para a conducdo dos trabthKis
objeto da relacéo de servicos entre a ETICE, cliente final e a contratante, ndo podendo, sob nenhurga
forma ou pretexto, serem divulgadas, reveladas, reproduzidas, utilizadas ou ser dado conhemmentcga

—

terceiros estranhos a esta contratacdo, exceto quando o dever de divulgar tais informacfes s%am

(]
estritamente por forca de exigéncia legal, devendo a parte obrigada a fornecer tais informacdes, aw.%rg
imediatamente a outra parte sobre tal exigéncia legal para, se for o caso, tomar as providéncias qge 2

20

com ou sem o conhecimento de representantes ou prepostos do 6érgdao licitador, visando estabelecer

precos em niveis artificiais e nao- competitivos;

0
[e0)
@)
N
o
(52]
[a)
L
LL
N
—
Q
@)
[ce)
[a)
Lol
o
25
x £ 3
achar necessarias. €58
om % o
11.4. A Contratada devera apresentar "Termo de Responsabilidade e Sigilo", contendo a declaracdo Bew £
=T E
manutencéo de sigilo e ciéncia das normas de seguranga da ETICE, assinado por cada empregado sguc £
que estiver diretamente envolvido na contratagcdo, quando o servigo exigir. < § ®
o5 £
11.5. A contratada deveréa entregar a ETICE, no momento da rescisdo do contrato, todo o material fisico %u; é
digital de propriedade da contratante e destruir qualquer cépia em posse da contratada. Es 3
<33
X o8 %
12. DA FRAUDE E DA CORRUPCAO o0 3
= o ®©
p . o = >
12.1. As Pré-Qualificadas devem observar e a contratada deve observar e fazer observar, por segsg 5
fornecedores e subcontratados, se admitida subcontratac&o, o mais alto padréo de ética durante toddto& §>
processo de licitacdo, de contratacdo e de execucdo do objeto contratual. 5 § o
2 L g
o . . . L4 0 =
12.2. Para os propdsitos deste item, definem-se as seguintes préticas: 2873
[T
s an .. . . N T 0
12.2.1. “pratica corrupta”: oferecer, dar, receber ou solicitar, direta ou indiretamente, qualqu%rg 2
vantagem com o objetivo de influenciar a acdo de servidor publico no processo de licitacdo ou |§a§ P
execucgdo de contrato; © 5 ®
v O O
e o =< O
12.2.2. *“pratica fraudulenta”: a falsificacdo ou omissdo dos fatos, com o objetivo de influenciargo’s §
c
processo de licitacdo ou de execucdo de contrato; FRSR:
S O
12.2.3. “pratica conluiada”: esquematizar ou estabelecer um acordo entre duas ou mais Iicitant@,g 2
c O
i
8c
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12.2.4. “pratica coercitiva”: causar dano ou ameacar causar dano, direta ou indiretamente, as
pessoas ou sua propriedade, visando a influenciar sua participacdo em um processo licitatério Qu
afetar a execucédo do contrato;

f(horério local

12.2.5. “pratica obstrutiva”:

7/2025, as

12.2.5.1. destruir, falsificar, alterar ou ocultar provas em inspecdes ou fazer declaracdes falsgs
aos representantes do organismo financeiro multilateral, com o objetivo de impedir materlalmenteEa

apuracédo de alegacdes de prética prevista neste subitem; N
2

12.2.5.2. atos cuja intencdo seja impedir materialmente o exercicio do direito de o organlsrﬁo
financeiro multilateral promover inspecao. S

12.3. Na hipétese de financiamento, parcial ou integral, por organismo financeiro multilateral, mediarée
adiantamento ou reembolso, este organismo impora sangéo sobre uma empresa ou pessoa fisida,
para a outorga de contratos financiados pelo organismo se, em qualquer momento, constatar’:"o
envolvimento da empresa, diretamente ou por meio de um agente, em praticas corruptas,
fraudulentas, conluiadas, coercitivas ou obstrutivas ao participar da licitacdo ou da execucédo um

contrato financiado pelo organismo. g
Q

12.4. Considerando os propdsitos dos itens acima, a pré qualificada vencedora como condi¢do parada
contratacdo, deverd concordar e autorizar que, na hipétese de o contrato vir a ser financiado, émn
parte ou integralmente, por organismo financeiro multilateral, mediante adiantamento 6u
reembolso, permitird que o organismo financeiro e/ou pessoas por ele formalmente indicad@s
possam inspecionar o local de execucdo do contrato e todos os documentos e reglstrSs
relacionados a licitagdo e a execucéo do contrato.

0
21.

-
12.5. A contratante, garantida a prévia defesa, aplicara as san¢c8es administrativas pertinentes, previstgsg
na Lei, se comprovar o envolvimento de representante da empresa ou da pessoa fisica contrata@a%
em praticas corruptas, fraudulentas, conluiadas ou coercitivas, no decorrer da licitacdo ou @a%
execucdo do contrato financiado por organismo financeiro multilateral, sem prejuizo das dem@sfj
medidas administrativas, criminais e civeis.

13. DA SUBCONTRATACAO

13.1. Sera admitida a subcontratacdo no limite de até 30% (trinta por cento) do objeto, conforme dispo
no art. 78 da Lei n°® 13.303/2016 e nos arts. 143 a 147 do Regulamento de Licita¢gdes e Contrat S—
da ETICE, desde que néo constitua o escopo principal da contratacéo, e, se previamente aprovadau
pela ETICE.

mo%lo MARTINS
n° 34.097, de 8 d

ua

a

ARCISCO

13.2. A subcontratacdo de que trata esta clausula, ndo exclui a responsabilidade da contrata
perante a ETICE quanto a qualidade do objeto contratado, ndo constituindo, portan

qualquer vinculo contratual ou legal da ETICE com a subcontratada.

'8

do Estado do Ceard), conforme disposto no Decreto Estal

S

n® por:

13.3. A empresa subcontratada devera atender, em relagdo ao objeto da subcontratacdo, as exigénci
de qualificagéo técnica impostas a pré qualificada vencedora.

13.4. E vedada a subcontratacdo de empresa ou consoércio que tenha participado:
13.4.1. Do procedimento licitatério do qual se originou a contratacao.

13.4.2. Direta ou indiretamente, da elaboragéo de projeto basico ou executivo.

14. DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

%inento assinado eletronicame

14.1. Prestar os servicos de forma alinhada aos termos especificados no presente documento,
Contrato e na Proposta Comercial, responsabilizando-se integralmente pela exploracdo
execucdo do servigco perante a Contratante.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 5D8C-012F-FD30-2C85.
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14.2. Manter durante toda a execuc¢do contratual, em compatibilidade com as obrigac6es assumld
todas as condi¢cdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacao.

s 15 13 (horério local

14.3. Aceitar, nas mesmas condi¢cdes contratuais, 0s percentuais de acréscimos ou supressfes Iimitad’ﬁs
ao estabelecido no 81°, do art. 81, da Lei Federal n® 13.303/2016, tomando-se por base o vaﬁr
contratual.

8/07/

14.4. Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a contratante ou a terceiros, decorrent%s
da sua culpa ou dolo, quando da execuc¢do do objeto, ndo podendo ser arguido para efeito de
exclusdo ou reducao de sua responsabilidade o fato de a contratante proceder a fiscalizagao §u

acompanhar a execucao contratual. <
(a]

14.5. Responder por todas as despesas diretas e indiretas que incidam ou venham a incidir sobrela
execucdo contratual, inclusive as obrigacées relativas a salarios, previdéncia social, impostds,
encargos sociais e outras providéncias, respondendo obrigatoriamente pelo fiel cumprimento d%s
leis trabalhistas e especificas de acidentes do trabalho e legislagao correlata, aplicaveis ao pess%al
empregado para execucdo contratual, ndo transferindo a responsabilidade a ETICE para nenhuljn

fim de direito. o

@)
14.6. Prestar imediatamente as informacGes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados peta
ETICE, salvo quando implicarem em indaga¢cdes de carater técnico, hipdétese em que sergo
respondidas no prazo de 24 (vinte e quatro) horas.

14.7. Refazer o objeto contratual que comprovadamente apresente condicbes de defeito ou
desconformidade com as especificagdes deste termo, contado da sua notificagéo.

/07/20%5, as1

14.8. Cumprir, quando for o caso, as condi¢des de garantia do objeto, responsabilizando-se pelo perio
oferecido em sua proposta, observando o prazo minimo exigido pela Administracéo.

o

BOSA emQ0

14.9. Providenciar a substituicdo de qualquer profissional envolvido na execu¢é&o do objeto contratu
cuja conduta seja considerada indesejavel pela fiscalizacdo da ETICE.

a

NS BAR

14.10. Responsabilizar-se por todos os direitos e obriga¢des contratados, mesmo que transfira p
autorizadas técnicas parte dos servigos contratados.

14.11. Comunicar ao gestor do contrato, por escrito, qualquer fato relacionado ao uso indevido
equipamento, para providéncias por parte da CONTRATANTE.

Ag-TONIOgJIARTI

14.12. Comunicar antecipadamente a realizagcdo de intervengdes nos ambientes técnicos
Contratante entre datacenters, no caso de qualquer possibilidade de impacto na prestacéo d
Servigos.

S

14.13. Assinar Termo de Confidencialidade e Sigilo, ,
informacdes de propriedade da Contratante, e quaisquer outros, repassados por forca do objeto
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14.14. Manter, sob as penas da Lei, 0 mais completo e absoluto sigilo sobre quaisquer dad
informagdes, documentos, especificacdes técnicas e comerciais dos bens da Contratante, de g
venha a tomar conhecimento ou ter acesso, ou que venham a ser confiados, sejam relaciona
ou hao com a prestacdo de servigos objeto do contrato.

oz%lc%n

S

14.15. Respeitar a legislagédo relativa a disposi¢cdo final ambientalmente adequada dos residu
gerados, mitigacédo dos danos ambientais por meio de medidas condicionantes e de compensag
ambiental e outros, conforme 8 1° do art. 32 da Lei 13.303/2016.
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Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar—documento e informe o coédigo 5D8C-012F-FD30-2C85.




15.

16.

DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE
15.1.

15.2.

15.3.

15.4.
15.5.
15.6.

15.7.

ETICE | §

(horario local

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

@025, al5:15
¢}

(@]
7]

Proporcionar a contratada todas as condi¢gGes necessarias ao pleno cumprimento das obrigag
decorrentes do objeto contratual, consoante estabelece a Lei Federal no 13.303/2016
subsidiariamente, a Lei Federal n° 8.666/1993.

%@7

L%emo

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

Notificar a contratada de qualquer irregularidade decorrente da execucao do objeto contratual.
Efetuar os pagamentos devidos a contratada nas condi¢c8es estabelecidas neste contrato.

Aplicar as penalidades previstas em lei e neste instrumento.

DUIZ LACERDA DA CR

N&o obstante a Contratada seja a Unica e exclusiva responsavel pela execucdo dos servigos
especificados, a Contratante reserva-se o direito de exercer a mais ampla, irrestrita, permanerﬁe
e completa fiscalizacdo, diretamente ou por outros prepostos desighados, podendo, &m

2
decorréncia, solicitar providéncias da Contratada, que atenderd ou justificara de imediato. pa
@

15.8. Permitir o acesso dos empregados da Contratada, quando necessario, para execugao dos serV|g§s
e prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela Contratada.
N
o
N
DAS DISPOSICOES GERAIS )
o

16.1.

16.2.

16.3.

16.4.

16.5.

16.6.

16.7.

16.8.

Esta chamada de oportunidade n&o implica necessariamente em contratac&o, nos moldesgég'
dispostos Edital de Pré-Qualificacdo 001/2019, podendo a autoridade competente revogéa-la [fbrﬁ
razbes de interesse publico, anula-la por ilegalidade de oficio ou por provocacédo de terceirds
mediante decisdo devidamente fundamentada, sem quaisquer reclamac¢cdes ou direitosc
indenizacdo ou reembolso.

BINS BARB
od

Estadual n® 34.097, de 8 de junh

0]
a <

E facultada & Comisséo de Avaliacdo ou a autoridade competente, em qualquer fase da licitag
a promocéo de diligéncia destinada a esclarecer ou a complementar a instrugdo do proces
licitatério, vedada a inclusdo posterior de documentos que deveriam constar originariamente
proposta e na documentacao.

Toda a documentacéo faré parte dos autos e ndo sera devolvida a pré-qualificada, ainda que
trate de originais.

e

ISCO ANTONIG MAR

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

A’m

ecreto

&

forme disposto no D

por: H

Os representantes legais das Pré-Qualificadas séo responsaveis pela fidelidade e legitimidade das

informacdes e dos documentos apresentados em qualquer fase da licitacdo.

®

(0]
a

o@icamen

O desatendimento de exigéncias meramente formais, ndo essenciais, nao implicara
afastamento da Pré-Qualificada, desde que seja possivel a afericdo da sua gualificacdo e a ex
compreensédo da sua proposta.

on

nado e|&r

do do Ceard), c
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 5D8C-012F-FD30-2C85.

A Comisséo de Avaliacdo podera sanar erros formais que NAO acarretem prejuizos parao
objeto da Chamada de Oportunidade, a Administracao e as Pré-Qualificadas, dentre estes, 8s
decorrentes de operacdes aritméticas.

umento@s

do Esta

Desde ja fica estabelecido que caso a Pré-Qualificada NAO APRESENTE PROPOSTA paraga
presente Chamada de Oportunidade, ja esta renunciando, assim, expressamente ao direito de®
recurso e respectiva contrarrazdes, concordando com o curso de
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y(horario local

Oportunidade de Servicos de Nuvem Publica, aderente ao Edital de Pré- Quallflcag 0
Permanente de Servicos em Nuvem NO 001/ 2019 - ETICE.

s 15:

16.9. Os casos omissos serdo resolvidos pela Comissdo de Avaliacdo, nos termos da Ieglslagg,o
pertinente.

02

N
16.10. As normas que disciplinam esta Chamada de Oportunidade ser8o sempre interpretadas %n
favor da ampliagcéo da disputa. 2

e

16.11. Os documentos referentes aos orcamentos, bem como o valor estimado da contratacdy,
possuem carater sigiloso e serdo disponibilizados em concomitancia com a abertura do pra%o
recursal, em conformidade com o Regulamento de Licitagdes e Contratos da ETICE. 5‘

16.12. O foro designado para julgamento de quaisquer questdes judiciais resultantes deste edital s@a
o da Comarca de Fortaleza, Capital do Estado do Ceara.

Fortaleza,
De Acordo: IAprovo:
Jorge Luiz Lacerda da Cruz Francisco Antbnio Martins Barbosa
Diretor em exercicio Presidente da Etice
Diretoria de Tecnologia e Inovacéo (DITEC)
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do Estado do Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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ANEXO A - CARACTERISTICAS E ESPECIFICAGOES TECNICAS DOS SERVIGOS

15:15 (horério local

1. ESCOPO DOS SERVICOS E FUNCIONALIDADES DA PLATAFORMA INTEGRADA, INTELIGENCIA COGNMI-
TIVA E AUTOMACAO DE SERVICOS E APLICACOES ATRAVES DO USO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAJD -
1A
1.1. No fornecimento dos servicos descritos, é obrigatério que a CONTRATADA forneca todas as solucées @
talhadas no Anexo A, independente do volume e tamanho do cliente a ser implantado os servicos, gar@
tindo desta forma a integralidade e eficacia da presta¢@o dos servicos com o0s requisitos tecnologicos ge
cada moédulo/componente da Plataforma Integrada, conforme as especificagdes estabelecidas. N

1.2. A Plataforma Integrada, inteligéncia cognitiva e automacao de servicos e aplicagfes através do uso e
Inteligéncia Artificial - 1A voltada para o autosservigo aos clientes devera integrar multiplos canais dlgltaﬁ
incluindo Portal, WhatsApp, Telegram, Assistente Virtual Generativo, Aplicativo Mével com Geolocallzaga,p
E-mail, 0800 e SMS, incluindo médulo de Inteligéncia Atrtificial para automac&o de servigos e aplicacdgs.
Essa soluc&o inovadora proporciona uma experiéncia fluida e personalizada, utilizando inteligéncia artifigial
para automacao e atendimento proativo. O escopo do servico inclui implantacao, suporte técnico, manutéh-
¢do, atualizag8es tecnoldgicas e melhorias continuas, visando garantir a eficiéncia, flexibilidade e qualldage
dos servigos prestados, além de promover uma experiéncia de cliente moderna e satisfatoria.

1.3. A métrica de “Elementos Funcionais — EF’s”, com um minimo de 3.000 (trés mil) EFs por ades&o por
dade Organizacional (clientes externos da CONTRATANTE, representando diferentes érgaos ou entldadg)
, define o critério necessario para garantir a operagéo eficiente da Plataforma Integrada de IA. Esse limife
assegura que a plataforma esteja preparada para suportar um volume significativo de acessos e demandas,
mantendo a qualidade e agilidade dos servigos. Assim, a infraestrutura & dimensionada para oferecer urga
experiéncia continua e satisfatoria aos clientes, garantindo escalabilidade e desempenho adequado.

1.4. O servigo devera incluir a disponibilizagéo de licengas de subscri¢do da Plataforma e seus componentés,
com um volume minimo de 2 licengas concorrentes por Unidade Organizacional, com a permisséo paga
extracdo e gestdo dos servicos. Além disso, deverdo ser fornecidas licencas suficientes para usuarios fe-_
solvedores e administradores, de forma a cobrir todo o time técnico da contratada alocado no servigo, @-%
segurando que cada membro da equipe tenha os acessos necessarios para desempenhar suas fungdes geg

o

maneira eficiente e completa, garantindo a gestdo e operacéo eficaz do ambiente. Q8
1.5. Servico de Central de Experiéncia com o cliente utilizando caracteristicas de Solugao Omnichan@;el_i
1.5.1.A execucao dos servicos sera baseada em padrdes de Boas Praticas para atendimento aos usuargss
de TIC e Frameworks relacionados ao uso de solucdes de Inteligéncia Artificial (Lean Al, MLOpgeﬁ
ISO/IEC 38.507), além de padrbes de qualidade e seguranca (ISO/IEC 27.001 e LGPD). E
< ~
1.5.2.A Solucao de Gerenciamento de Servi¢os de TIC podera ser composta por uma ou mais ferramentas,2
desde que totalmente integradas e compativeis entre si, e deverdo todos os softwares e licengas rie-3
cessarios a execuc¢do dos servicos e completa implantacdo das boas praticas de Gestdo de Servicas.=
Isto significa, por exemplo, que deve ser disponibilizada pela CONTRATADA ferramenta para mven?
rio de ativos de TIC como resultado da implantacdo do processo de Gerenciamento de Ativos de Tl
1.5.3.0 sistema a ser implementado deve possuir um alto nivel de maturidade, baseado no modelo Knom/zlé
dge-Centered Service (KCS) da HDI, garantindo que a gestdo do conhecimento esteja totalmente @
tegrada ao ambiente de TIC. Essa integragédo deve permitir que o conhecimento seja continuamerge
criado, reutilizado e melhorado ao longo dos processos de atendimento e resolugédo de solicitagdes:-
1.5.4.A solugéo deve fornecer uma base sélida para decisdes estratégicas, fundamentadas em dados co’g_l
cretos e historicos ricos, aumentando a maturidade dos processos de Tl e promovendo uma cultura de
aprendizado e colaboracao. 5
1.5.5.A plataforma com recursos de inteligéncia cognitiva, automacgéo de servicos e aplicacdes através So
uso de Inteligéncia Artificial - IA deve garantir que toda a jornada do cliente seja gerenciavel e i @
grada, compreendendo os canais a seguir: Atendimento Receptivo Humano Telefdnico, Receptivo Ele-
trénico (URA), Ativo (Humano), Atendimento Multicanal, (e-mail/formulario eletrénico, Aplicativos Mo~
veis, Mensageria Instantadnea, Chat, Chatbot, Voicebot, Videochamada), bem como criacéo e atenal
mento nas principais midias sociais, abrangendo todos 0s recursos necessarios a execugao e man@ ©
tencdo dos servigos, em especial: infraestrutura, recursos humanos, gestéo e tecnologia, conforraec
condicdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste instrumento. Ainda assim, este sistema (ﬁ-%
vera assegurar a informacgéo de identificagdo do cliente, dependendo do tipo de atendimento, e reg%—E
trar todas as interacGes, assegurando que, a partir do momento em que um protocolo é criado, ingg-8
pendente do Canal de Atendimento pelo qual tenha sido solicitado, ele seja convertido em um
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chamado ou referenciado a um chamado ja existente.
1.5.6. Ao longo do processo na Plataforma, os clientes da CONTRATANTE devem ser capazes de recet@r
e atualizar o andamento dos chamados conforme sua execucgdo e deve ser permitido ao solicitarye
acompanhar esse andamento através de qualquer um dos Canais de Atendimento. O solicitante de—
vera ainda ser notificado através de e-mail e/ou SMS, - caso tenha disponibilizado e-mail e telefqae
para contato - quando a sua solicitacdo for concluida, encerrando-se o ciclo de atendimento do cma
mado.
1.5.7.A Plataforma Integrada, |ntel|genC|a cognitiva e automacéo de servicos e aplicacfes através do uso Qe
Inteligéncia Artificial - IA é uma estratégia de modernizagdo que centraliza o atendimento ao cliente
em uma Unica plataforma, utilizando tecnologia avancada para garantir exceléncia e acessibilidagg.
Abaixo estdo os principais pontos que destacam as melhorias proporcmnadas <
1.5.7.1. Atendimento eficiente e personalizado, adaptado ao perfil do usuario, utilizando mtellgencda
artificial para auxiliar nos processos de triagem e resposta o
15.7.2. Garantir que os servigos sejam centrados no usuario, facilitando o acesso a mforma(;oeéje
servigos de forma integrada por meio de multiplos canais (telefone, chat, videoconferéncia, etm)
incluindo tecnologias assistivas.
1.5.7.3. Reunir dados de diferentes Clientes da CONTRATANTE em uma Unica base, proporcdp
nando uma visao unificada e melhorando a qualidade das respostas.

veis de todo o territério do Ceara (DDD 85), bem como em todo o territério namonal para os prefixos o

fixos e moveis, de todo o territorio nacional, destinadas a A Plataforma Integrada, inteligéncia cognitiza.2
e automacéo de servicos e aplicacdes através do uso de Inteligéncia Artificial - IA é de responsab%
dade da CONTRATADA. 5
1.5.9.A CONTRATADA devera prover automacédo de operac¢des utilizando URA ativa como sendo a fer@—g
menta mais indicada, estratégica e agil para que os atendentes possam prestar as informacoes bésicgs\,;
aos consumidores alvo. ©
1.5.10. Devera realizar automacéo de operagdes receptivas para 0s servigos que possuem nimeros elei;@-o
dos de chamadas diérias. Os beneficios da utilizagdo da ferramenta aparecem para os dois ladosg0©
cliente é atendido de forma mais rapida, sem a necessidade de esperar por um atendente na fila, €02
operador, por sua vez, nao é sobrecarregado e pode manter bons niveis de produtividade e taxas éem
servigo. 8 s
1.5.11. Dentre as funcionalidades possiveis da automac¢&o no atendimento receptivo, € valido desta

n
eara
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1.5.7.4. Otimizag&o dos recursos com centralizacdo dos atendimentos, promovendo ef|C|enC|a3e
uma maior capacidade de resposta. g _
1.5.7.5. Capacidade de atender diferentes 6rgéos e entidades governamentais de forma integrada &
e com um Unico ponto de contato para 0 usuario. @ 8
1.5.7.6. Uso de plataformas integradas e automacao para simplificar fluxos de atendimento e garag- §
tir a utilizagéo eficiente dos recursos. &
1.5.7.7. Monitoramento continuo e intenso dos processos de atendimento, com indices de satisfaggo &
em tempo real para garantir a alta qualidade do servico. S 8
1.5.7.8. Mapeamento das demandas recorrentes e formacdo de um banco de dados robusto p@a% X
entender as necessidades da populacdo e ajustar os servigos. S g
1.5.7.9. A disponibilizagéo de servigos de alta qualidade fortalece a percepg¢ao do cliente em relaggo2 év
a competéncia dos ofertados pela CONTRATANTE. x 53
1.5.7.10. Reducéo dos custos operacionais com a centralizacdo dos servigos e automacao dos p@) -3 S
cessos, promovendo maior eficiéncia financeira. Z Q£
1.5.7.11. Uso de dados estatisticos e visao global para fundamentar a tomada de decisdes e melhoEar: E
continuamente os servigos oferecidos. =30
1.5.7.12. Resposta mais rapida e precisa as necessidades dos usuérios, com eliminacao de esforgfzésg £
duplicados e uso de IA para agilizar procedimentos. el T E
1.5.7.13. Presenca em diversos canais (telefone, aplicativos, portais) utilizando tecnologia de pogag §
para aumentar a abrangéncia do atendimento. o § <
1.5.7.14.  Evolucao continua dos processos com automagéo, reduzindo tempos de resposta, aum@ w %
tando a preciséo e elevando a satisfagdo do usuario. Q352
1.5.8.0 servigo de atendimento telefénico aos usuarios através de 0800, originada de telefones fixos e Mp- g g
g
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reconhecimento de voz, que permite o atendimento virtual. Da mesma forma que a URA ativa, e re-
ceptiva também permite integracéo: dessa vez ao call back, que faz com que os usuarios néo aguar-
dem muito tempo na linha e, em vez disso, sejam contactados diretamente em poucos minutos. Além
disso, a utilizacao de robds tem sido largamente utilizada na iniciativa privada, sobretudo, quando patte
dos servicos sdo realizados via chat, inclusive com captacao de dados integradas aos sistemas, obg‘e
tivo desta contratagéao;
1.5.12. Devera permitir a automacao de notificacdes customizadas de acordo com o perfil dos usuarios. 3
1.5.13. Devera permitir a automag&o das rotinas operacionais com a implantacéo de soluc¢des de inteligén-
cia artificial que possa automatizar rotinas de sustentagdo operacional do gerenciamento da infraes-
trutura de apoio e sustentagao ao servico prestado, além da gestéo e visibilidade do comportamer{o
do usuério cidadao as plataformas e servicos a serem disponibilizadas pela CONTRATADA. <
1.5.14. ACONTRATADA devera implementar recursos por meio de inteligéncia artificial autbnoma provenﬁo
recursos de autoescalonamento (autoscaling), autorecuperacao (self healing), autoprovisioamento -
tificagbes e mapeamento dos servigos e ativos que compde os recursos de Tl que suportardo a dﬂa
manda dos servigos, objeto desta contratacao. S
1.5.15. Devera possuir painel de acompanhamento das a¢des dos usudrios, taxa de erros apresentado rng
acOes do usuario e por falhas nas aplicagcdes implantadas, mapeamento das sessdes com apong\
mento das localidades de acionamento.
1.5.16. A CONTRATADA devera executar atividades junto a A Plataforma Integrada, inteligéncia cognltma
e automacado de servicos e aplicacBes através do uso de Inteligéncia Artificial - IA, que abrangq;a

(horario local

/071

gestdo integrada da jornada do cliente por diversos canais: S
1.5.16.1. Acompanhar e gerenciar a jornada do cliente em todos os canais de atendimento dlspoggl—
veis.

1.5.16.2.  Garantir o atendimento telefénico por operadores humanos e URA, incluindo personalizag%o
e redirecionamento eficiente.
1.5.16.3. Realizar contatos digitais ativos para acompanhamento e solu¢des de demandas especifi-
cas dos clientes.
1.5.16.4. Responder e gerenciar interacdes recebidas por e-mail, formularios eletrdnicos, aplicati
mdveis e mensageria instantanea.
1.5.16.5. Configurar e operar chat, chatbot, voicebot e videochamada, garantindo a integracéo
informacdes.
1.5.16.6. Criar e gerenciar interacdes em midias sociais, respondendo a solicitagdes e engaja
clientes nas principais plataformas.
1.5.16.7. Registrar todas as interagfes dos clientes, convertendo-as em novos chamados ou refer
ciando chamados j& existentes.
1.5.16.8. Implementar a identificacdo do cliente, quando aplicavel, para oferecer atendimento per
nalizado e relevante.
1.5.16.9.  Assegurar que as informac6es fluam entre todos os canais, mantendo o histérico do clie
e proporcionando uma experiéncia continua e integrada.
1.5.16.10. Fornecer e gerenciar a infraestrutura necesséria, incluindo tecnologias de comunicag
servidores e recursos humanos qualificados.
1.5.16.11. Monitorar as interacdes e medir a qualidade do atendimento para garantir conformidade co
padrdes estabelecidos e identificar oportunidades de melhoria.
1.5.16.12. Realizar treinamentos regulares para a equipe de atendimento sobre uso de ferramentas
multiexperiéncia e praticas de atendimento ao cliente.
1.5.16.13. Coletar e analisar dados das interacdes para gerar insights e relatérios sobre a experién
dos clientes e a eficiéncia dos processos de atendimento.
1.5.16.14. Resolver as solicitagBes dos clientes e escalonar os chamados quando necessario, gar
tindo que a solucao seja rapida e satisfatoria.
1.5.16.15. Atualizar e manter a Plataforma Integrada com IApara assegurar o funcionamento eficier
e continuo, com foco na evolugao tecnoldgica.
1.6. Mo6dulo de Descoberta de Ativos de Tl
1.6.1.0 inventério gerado pelo modulo de descoberta de ativos de Tl sera utilizado como base essen
para a validagcéo dos Elementos Funcionais (EF’s). A partir da identificagdo detalhada e atualizada d
ativos de hardware e software existentes, sera possivel determinar a complexidade e quantidade
itens inventariados. Essa combinacdo permite atribuir pesos especificos aos ativos identific
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contribuindo diretamente para o célculo das métricas dos EF. Assim, o inventério se torna fundamen}fal

para avaliar a importancia relativa de cada ativo dentro do contexto operacional da Plataforma Inge-
grada, sustentando a implementacéo eficaz de inteligéncia cognitiva, automacao dos servicos e apj|—
cacdes por meio do uso de Inteligéncia Artificial - IA.

1.6.2.Requisitos Técnicos Gerenciamento de Ativos

1.6.2.1. O médulo de descoberta de ativos de Tl devera permitir o gerenciamento eficiente dos gl-
vos, tanto de hardware (desktops, laptops, servidores, impressoras) quanto de software (&s&

mas operacionais, aplicativos instalados). Deve incluir funcionalidades para adicionar ativos nfg-

nualmente ou realizar uma varredura automatizada na rede, além de assegurar a atuallzaggo

constante do inventario por meio de verificag8es periddicas e automaticas.

/2025,

1.6.3.Politica de Configuragao e Automacao 2

1.6.3.1. A solucdo devera permitir a criagcdo e aplicagdo de politicas de configuracéo especmcgs
para cada tipo de ativo, como configuracdes de seguranca, restricées de rede e definigcbes @e
aplicativos.

1.6.3.2. As politicas devem ser geradas a partir de scripts (PowerShell, Python, Bash) e devem §‘.er
automaticamente aplicadas aos dispositivos, garantindo conformidade.

1.6.3.3. Deve ser possivel definir diferentes politicas para grupos de dispositivos, a fim de atenqgr
necessidades especificas da organizacao.

1.6.3.4. A tomada de decisdo automatizada deve ser uma funcionalidade integrada, incluindo a a‘:a—

pacidade de executar scripts corretivos e enviar notificagées para os administradores quando gqn
ativo ndo estd em conformidade.
1.6.4.Integracdo e Ampliac&do da Capacidade de Monitoramento
1.6.4.1. O mddulo de inventario deve oferecer integragdo com ferramentas de monitoramento e g
tdo de infraestrutura (ex.: Zabbix, Nagios, Datadog, SolarWinds, Dynatrace, CloudWatch, en&e
outros), proporcionando uma visdo abrangente e em tempo real do ambiente de TI.

2@ as 10:
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1.6.4.2. A integragdo deve suportar a comunicacéo por APIs ou utilizar motores de orquestragédo de_
fluxos, facilitando a troca de informacdes entre sistemas. £
1.6.4.3. Devera possibilitar orquestracéo de tarefas em ambientes de alta disponibilidade, com exg-

cucdo de fluxos de trabalho complexos com integragédo com plataformas de hiperconvergénca.
O sistema deve incluir suporte para escalonamento automatico de recursos e provisionameo,
de nés de processamento adicionais, além de permitir a configuracao de redundancia em reo%s

distribuidas e sincronizagdo de tarefas através de protocolos seguros. z

1.6.5.Coleta de Dados Detalhada &
1.6.5.1. Devera coletar informag8es sobre processadores, memdaria, placas-méae, interfaces de re&,
dispositivos de armazenamento, BIOS e outros componentes criticos. A coleta deve incluir degi

Ihes sobre firmware e capacidade de expansao do hardware. o

1.6.5.2. Deve ser capaz de coletar informacgfes dos sistemas operacionais, aplicativos instalad@
drivers, atualizacdes e patches. Além disso, devera ser possivel coletar dados de inventarigya
partir de arquivos ou registros do Windows, garantindo que informacdes néo obtidas automati¢a-
mente possam ser inseridas de forma manual. g
1.6.5.3. Deve incluir capacidade de coletar e analisar registros de sistema para detectar anomalf@s
e fornecer insights sobre a salde e seguranc¢a dos ativos. -
1.6.6.Relacionamento entre Ativos ‘g
1.6.6.1. A solucdo devera ser capaz de distribuir seus softwares necessarios a coleta e automacao
de rotinas e processos spara diferentes sistemas operacionais (Linux, Windows, macOS), @i-.
ando grupos de teste e verificando a compatibilidade antes de realizar a implantagéo da Plag
forma Integrada de |IA em larga escala.
1.6.6.2. Deve automatizar a identificacdo de dependéncias e interacdes entre ativos, garantindo urba
visdo clara dos servigos e suas relac6es com os ativos de TI. Isso inclui a criagdo de uma topfé)-
logia visual que permita entender rapidamente a hierarquia dos ativos e suas interdependéncias.
1.6.7.Relatdrios e Conformidade G O
1.6.7.1. A solugédo devera gerar relatérios completos sobre o status dos ativos e a conformidade cam©
as politicas definidas, possibilitando a personalizacdo dos mesmos conforme diferentes critérigss
(ex.: por setor, tipo de ativo, criticidade). % @
1.6.7.2. O sistema deve emitir alertas proativos em caso de ndo conformidade, falha de ativos crfti-S
cos ou desatualizacdo de software, permitindo uma gestéo preventiva dos ativos.

forme dlsposto no Decreto Estadual n° 34. 097, de 8 de Junho de 2021.
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1.6.7.3. A solucéo devera fornecer relatorios técnicos detalhados de desempenho da infraestrutura,
com dados especificos de logs de eventos de dispositivos de rede, métricas de throughput de
aplicacdes, e detalhes de performance de hardware. A plataforma deve incluir suporte para ana-
lise de logs de baixo nivel em servidores Linux e Windows, com alertas configuraveis baseadss
em eventos de sistema e relatérios programaveis para conformidade regulatéria.
1.6.8. Automatizacdo e Wake On LAN (WOL)
1.6.8.1. Deve permitir a execucdo automatizada de acbes corretivas, como a execucao de scn@s
para resolver ndo conformidades detectadas.
1.6.8.2. Deve permitir a ativacdo remota de dispositivos para manutengao e atualizacdes fora go
horéario comercial, garantindo menor impacto no uso pelos usuarios finais.
1.6.9.Requisitos de Seguranca <
1.6.9.1. A solugéo deve ter controle de acesso baseado em fungédo (RBAC), para garantir que apoge-
nas usuarios autorizados tenham permissédo para visualizar ou alterar informagdes sensiveis o@s
ativos.
1.6.9.2. Garantir cripitografia, tanto em trénsito quanto em repouso, para garantir a conﬂdenuahdaﬂe
e integridade das informagdes dos ativos. N
1.6.9.3. Estar aderente as politicas de seguranc¢a e regulamentacdes aplicaveis, como a Lei Geﬁal
de Protecéo de Dados (LGPD).
1.6.10. Escalabilidade e Flexibilidade
1.6.10.1.  Devera permitir a adi¢do de novas funcionalidades de acordo com o crescimento e evoluggo
das necessidades da organizacéo. S
1.6.10.2. A solucao deve ser escalavel e flexivel, com capacidade de auto escalonamento horlzongal
e vertical. Deve incluir autenticagcdo multifatorial, criptografia avancada para dados em transitgie
criptografia para dados em repouso, além de cumprir rigorosamente com politicas de conforii-
dade de seguranca.
1.6.11. Funcionalidades de Relacionamento e Dependéncias
1.6.11.1. Devera automatizar o relacionamento entre ativos, identificando a hierarquia, dependenc
e interacBes de rede. Essas informagfes deverdo ser apresentadas de forma visual, propor
nando uma analise clara e completa dos servicos de TI.
1.6.11.2.  Possibilitar mapeamento de quais servicos dependem de quais ativos, permitindo a iden
cacdo rapida de pontos criticos e ativos redundantes que possam ser otimizados ou desativad
1.6.12. Funcionalidades de Uso e Licenciamento de Software
1.6.12.1. Deveré realizar a gestdo completa das licencas dos softwares instalados, garantindo a ¢
formidade com as exigéncias de licenciamento e evitando custos desnecessarios com softw
nao utilizado.
1.6.12.2. Deve haver a possibilidade de medir o uso de softwares de maneira passiva, coleta
dados estatisticos sem a interagdo do usudrio, a fim de identificar softwares subutilizados e r
lizar ajustes nas licencas.
Mdédulo de Automacao e Fluxos de Nego6cios Low-Code
1.7.1.5.1 O mddulo de Automacéo e Fluxos de Negocios Low-Code visa transformar as operacbes dedT|
através da automacdo inteligente, utilizando técnicas de IA para simplificar processos complexo%ew
otimizar fluxos de trabalho. Com uma abordagem low-code, as equipes de Tl e de negdcio podémg
rapidamente criar e adaptar fluxos, permitindo a automacao de tarefas rotineiras e a integracéo engeg
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sistemas de maneira agil. A inteligéncia artificial integrada possibilita a tomada de decisdes baseadaﬁ
em dados, garantindo maior eficiéncia, flexibilidade e inovacéo nas operacdes de TI. @ g

1.7.2. A solucdo deveréa permitir a criacdo de componentes reutilizaveis, que possam ser aplicados em di
rentes fluxos de trabalho. Isso reduz o tempo necessario para desenvolver novos fluxos e promoveﬁiao
padronizacdo de processos, facilitando a manutencdo e atualizacdo das automacdes. A reutilizag@os

rme
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de componentes também aumenta a eficiéncia da equipe e reduz o risco de erros na mplementaggoa

de novos fluxos. g g
1.7.3. O modulo deve oferecer suporte para mtegragoes com diversos tipos de sistemas e bancos de dadq;s,g

uma viséo centralizada das operacgdes e a automagéo efetiva de processos interdepartamentais. 3
1.7.4. A plataforma devera disponibilizar um painel de controle abrangente para o monitoramento dos fluxgsS
automatizados. Esse painel deve incluir, histéricos de execucao e indicadores de sucesso, permiti
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uma andlise detalhada da eficacia dos fluxos e possibilitando ajustes proativos para otimizagéo.

1.7.5. O médulo devera suportar o design grafico dos fluxos de trabalho, oferecendo uma interface intuitiva
que permite criar, editar e visualizar os processos automatizados de forma visual. Isso facilita a cog-
preensédo dos fluxos pelos envolvidos e torna mais simples a identificacdo de possiveis gargalos ﬁu
pontos de melhoria nos processos.

1.7.6. A solucdo devera possibilitar a criacdo de fluxos de aprovacédo, especialmente para tarefas crmc@
Esses fluxos garantirdo que apenas pessoas autorizadas possam dar prosseguimento a determinad@s
automacdes, promovendo a seguranca e o controle sobre processos sensiveis dentro da organlza(;@.

1.7.7. O médulo devera oferecer suporte a notificagdes automaticas que informem o status dos fluxos au
matizados. As notificacdes poderao ser configuradas para diferentes canais, como e-mail ou platafgr-
mas de comunicagdo interna, garantindo que os responsaveis sejam alertados sobre o progressece
eventuais problemas nos fluxos.

1.7.8. O médulo devera permitir a integragdo com sistemas de monitoramento, possibilitando que fluxos @e
trabalho sejam desencadeados automaticamente a partir de eventos de monitoramento do ambientg.
Essa integrac@o garante uma resposta proativa e agil a incidentes e mudangas nos sistemas. S

1.7.9. A solucdo devera fornecer mecanismos para a importagédo e exportacdo dos médulos de traballg)
permitindo que sejam compartilhados ou migrados entre diferentes ambientes, facilitando a rephcac;@o
de boas praticas.

1.7.10. A solucao deve suportar automacgao complexa de processos de Tl através de um motor de workfImN
que permite configurar sequéncias de tarefas automatizadas, incluindo scripts personalizados, Ioglgqa
de encadeamento de tarefas entre diversos sistemas criticos, e integragéo direta com ambientes de
monitoramento e gerenciamento de TI. A plataforma deve permitir acionamentos automatizados paga
rotinas de corregdo, provisionamento e desprovisionamento em sistemas criticos (ex.: VMware, Citei,
ambientes de conteinerizagdo como Kubernetes, e sistemas legados de mainframe), usando proto¢op-
los de integracao técnica como SNMP, SSH e SOAP.

1.7.11. O médulo devera oferecer suporte para agendamento de fluxos de trabalho, permitindo que os usu-
arios definam horérios especificos para a execu¢éo de automagdes, garantindo que tarefas import
tes sejam realizadas de forma recorrente ou em momentos previamente planejados.

1.7.12. O médulo deveré possibilitar a criagcao de diferentes ramificagfes partindo de um mesmo médulo
trabalho, nos quais as ac¢des a serem realizadas dependem de critérios pré-definidos ou de resulta
especificos. Essa funcionalidade aumenta a flexibilidade e a inteligéncia dos fluxos, permitindo resp
tas dindmicas a diferentes cenarios operacionais.

1.8. M6dulo de Inteligéncia Artificial Generativa com Assistente Virtual Cognitivo

1.8.1.0 médulo de Inteligéncia Artificial Generativa com Assistente Virtual Cognitivo é projetado para forne-
cer suporte avancado e automatizado, utilizando |IA para gerar respostas contextuais e interativas 9e<r
acordo com as necessidades dos usuarios. Esse médulo integra capacidades cognitivas, perm|t|nd90c
entendimento de solicitagbes complexas e a entrega de solucdes precisas, facilitando a comunicagdo S
entre usuarios e sistemas. A inteligéncia generativa proporciona uma experiéncia personalizada, auxi-
liando na tomada de decisfes e otimizando processos operacionais por meio de interagdes naturai§e
inteligentes.

1.8.2.Inteligéncia Semantica por Generative Al.

1.8.2.1. A CONTRATANTE sera responsavel pelo fornecimento do hardware de GPU necessétioo
para o processamento dos modelos de Inteligéncia Artificial. Cabera & CONTRATADA garantiigag
integragdo completa e o pleno funcionamento da plataforma de Inteligéncia Artificial com as3
GPUs fornecidas. A plataforma devera ser compativel com uma ampla gama de GPUs de
desempenho, incluindo, mas nédo se limitando aos produtos dos fabricantes NVIDIA, AMD e Intgl. 2
A CONTRATADA deve assegurar que a plataforma oferece suporte total a esses fabricantés
permitindo a utilizac&do otimizada dos recursos de processamento grafico para o desenvolvimerio
e execucéo de modelos de IA avancados.
1.8.2.2. A plataforma devera ser capaz de suportar a integracdo com modelos de linguagem mod
nos, incluindo, mas néo se limitando a, GPT-3, GPT-4, Gemini e seus sucessores. A CONT
TANTE sera responsavel por disponibilizar os modelos de linguagem a serem utilizados,
guanto a CONTRATADA devera garantir a compatibilidade, a integragdo adequada e o pl
funcionamento da plataforma com esses modelos, assegurando sua capacidade de proces
mento e desempenho ideais para atender as necessidades especificas dos servigos contr
dos.
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1.8.2.3. A plataforma devera garantir plena escalabilidade para atender a demandas futuras. A cen-
figuragcéo minima exigida devera proporcionar uma base sélida que permita expansdes graduais,
assegurando a adi¢céo de componentes, como GPUs adicionais e memoria, conforme necessarp.
Essa abordagem visa garantir que a plataforma possa acompanhar o crescimento das necessi-
dades operacionais e de processamento, mantendo a performance e a eficiéncia requeridas pao
ambiente de producéo.

1.8.2.4. Devera suportar treinamento de modelos de Linguagem de Grande Escala (LLM) uuhzan@o
apoio das Unidades de Processamento Grafico (GPUs) para garantir a aceleragéo e otimizaggo

(horario local

do processo de aprendizagem dos modelos. N
1.8.3.Escalabilidade e Seguranca B
1.8.3.1. Implementagdo de protocolos de seguranca avangados para proteger a transferéncia de
dados. 2
1.8.3.2. Criptografia forte para dados em repouso e em transito. 2
1.8.3.3. Auto escala baseada em desempenho e demanda, sem intervengéo manual. o)
1.8.3.4. Provisionamento e desprovisionamento dinamico de recursos. S
1.8.3.5. Balanceamento de carga para distribuir eficientemente o trafego e otimizar recursos. ’%‘
1.8.3.6. Flexibilidade para expandir ou contrair recursos de armazenamento baseado nas necesgi-
dades do projeto. O
1.8.4.Compatibilidade e Acessibilidade o}
1.8.4.1. Compatibilidade com as ultimas duas versdes principais de Windows e navegadores wgb
modernos (Google Chrome, Safari, Mozilla Firefox, Opera, Microsoft Edge). S
1.8.4.2. Idioma da plataforma em portugués brasileiro. 2
1.8.4.3. Suporte a APIs para integragdo entre sistemas locais e em nuvem. 9
1.8.4.4. Gerenciamento Unico para ambos os ambientes, possibilitando visibilidade e controle ogg-
racionais completos. S
1.8.4.5. Compatibilidade com multiplos provedores de GPUs e modelo em nuvem. S
1.8.4.6. Garantia da seguranca de dados através de politicas de conformidade aplicaveis tanto @n%
ambientes locais quanto em nuvem. <8
1.8.4.7. Replicagdo sincrona e assincrona de dados para garantir a disponibilidade mesmo em cggo2
de falha. x5
1.8.4.8. Configuracao de failover automatico para minimizar a interrup¢éo do servico. g 3
1.8.4.9. Os protocolos de seguranga de acesso a plataforma deverdo suportar padrées como?
HTTPS, TLS 1.3, SSH, VPNs com criptografia AES-256, autenticacdo multifator, entre outrosé{? :

1.8.4.10. Deveré oferecer gerenciamento avancado de usuarios com suporte para autenticacdo msl-2
tifatorial e integracao direta com sistemas de controle de acesso corporativo, como Active Dlr&: =
tory, LDAP, e PKI. Deve incluir recursos para configuracéo granular de permissées baseadas ernc
perfis técnicos, com logs de auditoria continuos que capturam cada evento de autenncaga()ze“’
acesso, visando atender a requisitos de seguranga de nivel governamental e regulamentac@gss
de conformidade especificas.
1.8.5.Funcionalidades da Plataforma
1.8.5.1. Capacidade de gerenciar diversos modelos e provedores de modelos, sendo agnostica, pgr-o
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mitindo maior flexibilidade operacional. * S
1.8.5.2. Integracao de Modelos de linguagem grandes (LLMs) em aplicativos ja existentes, mcluingog
acesso a APIs RESTful. 2 g
1.8.5.3. Interface de gerenciamento para rastrear dados, custos e uso dos LLMs, além de fornec%rg
recursos para a melhoria continua de desempenho. g
1.8.5.4. Suporte a uma infraestrutura negocial para LLMs, permitindo a implementacao de um gate-s
way interno de LLMs. L S
1.8.5.5. Ferramentas para engenharia de prompts e tecnologias de a¢des, além de suporte a desagl =
volvedores na construcéo de aplicativos usando LLMs. &g
1.8.5.6. Escalabilidade eficiente para lidar com cargas de trabalho variaveis e garantir alto dese!@ LO>
penho dos LLMs. o ©
1.8.5.7. Garantia da seguranca e privacidade dos dados processados pelos LLMs. g %
1.8.5.8. Integracdo e operacdo com uma variedade de fontes de dados para alimentar os LLMs. % o
1.8.5.9. Personalizacdo e adaptagdo dos LLMs para atender as necessidades especificas do neg®-2

cio, incluindo a capacidade de treinar ou ajustar modelos.




ETICE | {3 SEARA
s ,/‘ GOVERNO DO ESTADO °
1.8.6.Processamento de Dados e Documentos LE
1.8.6.1. Compatibilidade com arquivos do tipo: Arquivos de texto (TXT), Planilhas (XLS ,CSV XLSX)
e JSON. a
1.8.6.2. Permitir atualizacdo das bases de dados em periodos pré-definidos. g
1.8.6.3. Devera permitir a realizacéo de backups diarios. Q
1.8.6.4. Permitir a integracao com todas as tecnologias de bases de dados da CONTRATANTE. E
1.8.6.5. Permitir a customizacdo dos modelos de IA com novas informacdes a qualquer moment@
1.8.6.6. Possibilitar o armazenamento de logs por um periodo de minimamente 30 dias. g
1.8.6.7. Permitir o particionamento de diferentes tipos de documentos, incluindo CSV, e-m
EPUBSs, documentos do Excel, HTML, Markdown, PDFs, textos simples, PowerPoint, etc. &
1.8.6.8. Realizar o reconhecimento e processamento de uma variedade de formatos de arquivo. <
1.8.6.9. Realizar detecgcdo automatica de tipo de arquivo para rotear documentos para a funcao %e

particionamento apropriada.

1.8.6.10. Permitir a configuracdo de opgOes especificas de particionamento para diferentes tipos @e
documentos. S

1.8.6.11.  Permitir criar funcdes especificas de particionamento de documento para otimizar o dese§1
penho e recursos.

1.8.6.12. Permitir o processamento de documentos de texto, aplicando OCR quando necessarlcge
suportando diferentes idiomas e estratégias de OCR.

1.8.6.13. Permitir a extragdo de metadados relevantes e estruturacéo do contetido de documento%

1.8.6.14.  Permitir a customizacdo e extensibilidade, possibilitando a incluséo de novas funcionalida-
des de particionamento ou adaptacéo as necessidades especificas de processamento de doqgj-
mentos.

1.8.6.15.  Possibilitar a utilizacdo de APIs para particionamento de documentos, permitindo a integga-

25,

¢édo com sistemas existentes e a automatizagéo de fluxos de trabalho. E
1.8.7.Conectores de Dados e Ingestao S
1.8.7.1. Possuir conectores de ingest&o de dados que facilitem a acessibilidade, atualizagdo e usp-
bilidade dos dados. g
1.8.7.2. Permitir o particionamento de dados, limpeza e preparacdo antes da andlise principal. Q
1.8.7.3. Possibilitar a divisdo de textos longos em segmentos menores e consistentes. x
1.8.7.4. Permitir a converséo de dados textuais em vetores de tamanho fixo. g
1.8.7.5. Permitir a otimizagdo para armazenar “embeddings”, ou seja, vetores criados por model@s
de aprendizado de maquina com a finalidade de capturar dados significativos sobre cada obje'd?o,
de forma a facilitar buscas de alta velocidade por similaridade. S
1.8.7.6. Possuir funcionalidades para decomposicéo de textos em tokens e integracédo com LLMSsS
proprias ou externas como GPT/Gemini. 5
1.8.7.7. Possuir suporte a técnica RAG, combinando LLMs com pipelines de Retrieval-Augmen%d
Generation (RAG). o
1.8.7.8. Possibilitar a implementacdo de um fluxo de trabalho RAG que inclua ingestdo de dadgs,
pré-processamento, chunking (fragmentagdo), embedding, armazenamento em banco de dadgs

vetorial e geragéo de LLM baseada em prompts do usuério.
1.8.8.Anélise de Informacgdes e Relatérios

Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 5D8C-012F-FD30-2C85.

<
i

1.8.8.1. Realizar analises de tendéncias, comportamentos e gargalos a partir da massa de dados ga
plataforma. Q
1.8.8.2. Analisar métricas padrdes para 0s processos implementados nos maédulos. é
1.8.8.3. Permitir a execu¢do com dados em tempo real. 5
1.8.8.4. Possuir gestdo de perfis de acesso a funcionalidades e dados. S
1.8.8.5. Possuir visualizacdo gréafica dos dados. o
1.8.8.6. Permitir a criagdo de dashboards dindmicos de forma simples (drag & drop). g
1.8.8.7. Possibilitar agendamento do tempo de atualizacdo dos dashboards. ©
1.8.8.8. Permitir acessar de modo drill down dos dados dos itens de configuracéo. 2
1.8.8.9. Apontar projecao de tendéncias em métricas. Q
c
Q
S

1.8.8.10.  Possuir controle de acesso aos relatérios conforme perfis disponibilizados na solugao.
1.8.8.11. A CONTRATADA devera elaborar e entregar, até o 5° (quinto) dia util de cada més, yng
Relatério Mensal de Operacdes e Resultados, contendo informacfes consolidadas sobr@ag
execucdo dos servicos prestados, os niveis de atendimento, ocorréncias criticas,
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corretivas implementadas e indicadores de desempenho. Os relatorios deveréo ser apresentadgs
em formato digital, em interface web amigavel e através de modelo conversacional por GenAl
que permita a consulta das informac8es, devera conter painéis visuais, analises automatlzad@s
e resumos executivos para facilitar o acompanhamento pela CONTRATANTE.

1.8.8.12.  Os relatérios obrigatoriamente deverdo ser gerados por mecanismos de Inteligéncia Ar@—
cial, permitindo auditoria autbnoma por IA, e deverao incluir, entre outras, informacoes como:3

(horario local

1.8.8.12.1. Andlise preditiva de falhas com base em eventos anteriores através de série tem-
poral (AlOps);

1.8.8.12.2. Mapa de calor de demandas por geolocalizacéo;

1.8.8.12.3. Analise de sentimentos e padr8es de atendimento no canal de GenAl e URA;

1.8.8.12.4. Relatorios de conformidade automatica com SLAS;

1.8.8.12.5. Dashboards de performance de aplicagGes (APM);

1.8.8.12.6. Curadoria de incidentes recorrentes com sugestfes automatizadas de solucao.

1.8.8.13. A CONTRATANTE podera solicitar ajustes ou personaliza¢des nos modelos de relatorio,
acordo com suas necessidades.
1.8.9.Anédlise de Dados e Machine Learning

10:31 JORGE LUIZ LA(%ERDA DA CRUZ em

1.8.9.1. Possibilitar representacdo matematica de gréficos.

1.8.9.2. Possibilitar andlises historicas sem limites.

1.8.9.3. Possibilitar a criag&o de filtros e agrupamentos nos dashboards.

1.8.9.4. Possibilitar a definicdo de indicadores-chave de desempenho (KPIs).

1.8.9.5. Possuir funcionalidades de analise de dados (Data Analytics).

1.8.9.6. Possuir dashboards personalizados com atualizacdo em tempo real, integracdo com siste-

mas de Bl e analise avangada de métricas de TI, incluindo KPIs customizaveis para monitoga-
mento de desempenho de rede, uso de recursos e estado dos ativos. Deve ser capaz de suporgar

drill-downs detalhados e exportagdo de dados em multiplos formatos.
1.8.9.7. Permitir a detec¢cdo de anomalias.
1.8.9.8. Permitir modelagem de classificacdo e regresséao.
1.8.9.9. Permitir a integracdo com ferramentas para EDA.

1.8.9.10. Possibilitar o gerenciamento dinamico de esquemas de dados.
1.8.9.11. Possuir suporte para analise e modelagem de séries temporais.
1.8.9.12.  Permitir a integragdo com uma variedade de fontes de dados.
1.8.9.13. Permitir a otimizag&do automéatica dos hiperparametros dos modelos de machine learning
1.8.9.14.  Permitir o processamento e andlise de dados de diferentes modalidades, como texto e

gTI‘NS BARBOSA em 10/07/
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1.8.10. Chatbot e Automacéo %

1.8.10.1.  Possuir suporte para funcionamento do chatbot em diferentes plataformas. o
1.8.10.2. Possibilitar a criacdo e modificacdo de pipelines de automacdo com interfaces de usuago

intuitivas e flexiveis. o

1.8.10.3.  Permitir a integragéo de dados de mudltiplas fontes para alimentar o motor de IA. 3

1.8.10.4. Permitir a andlise automatica dos dados e fornecimento de insights relevantes. g

1.8.10.5. Possuir flexibilidade para customizar as a¢des executadas pela IA. o

LL

1.9. Aplicativo para Solicitacdes por Geolocalizagéo .
1.9.1.0 servico de Aplicativo para Solicita¢des por Geolocaliza¢éo visa facilitar o registro e acompanhamergog
de solicitagdes de suporte ou manutencdo por meio de uma interface mével que utilize dados de qua—é
lizacdo geogréfica. Esse aplicativo permite que os usudrios enviem solicitacfes vinculadas a sua @—g
sicdo geografica exata, garantindo uma resposta mais agil e eficiente. O uso da geolocaliza¢do posgi-2
bilita a priorizagéo de atendimentos criticos e a melhor alocagdo de recursos, aumentando a preciséos
e a eficacia nas opera¢des de suporte e manutencgao.
1.9.2.Funcionalidades Baseadas em Geolocalizagéo
1.9.2.1. Possibilitar abertura de chamados com geolocalizagé@o precisa, permitindo aos usuari
abrir chamados apontando locais especificos no mapa.
1.9.2.2. Disponibilizar um mapa interativo onde os usuarios podem visualizar relatos de outros u
arios.
1.9.2.3. Fornecer funcionalidades para tragar rotas até os locais dos relatos.
1.9.2.4. Permitir aos usuarios campos para comentéarios e interagdo nos relatos postados.
1.9.25. Permitir funcionalidade social de “curtidas” nos relatos e comentarios.
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1.9.2.6. Possibilidade de visualizagéo de relatos de usuarios de acordo com a localizagéo. LE
1.9.3.Integracéo e Gestéo de Servicos i
1.9.3.1. Possibilitar a integracdo com sistemas de gestdo de servicos existentes hna CONTRA-
TANTE, permitindo uma gestéo centralizada e eficiente. g
1.9.3.2. Disponibilizar APIs robustas para integracéo através de APIs para consumo de dados cgm
outros sistemas, incluindo sistemas locais e em nuvem. E
1.9.4.Gamificacdo e Engajamento 3
1.9.4.1. Possibilitar um sistema de pontuacdo para gamificar o engajamento dos usuarios conﬁa
plataforma.
1.94.2. Possibilitar um sistema de recompensas baseado na pontuacdo e no engajamento dos U%,I
arios.
D

1.9.5.Seguranca e Privacidade
1.9.5.1. Garantir conformidade total com a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD), incluindo p@l-
ticas de privacidade rigorosas.
1.9.5.2. Garantir criptografia forte para dados em repouso e em transito, protegendo a transferenﬁa
e armazenamento de dados sensiveis.
1.9.6.Moderacéo e Segurang¢a de Contelido
1.9.6.1. Possibilitar ambiente para criacdo de listas negras de palavras ofensivas e moderacao
conteudo.
1.9.6.2. Permitir que os usuarios denunciem conteudo impréprio, com um sistema de revisdo e a
rapida.
1.9.7.Autenticacéo e Gestéo de Identidade
1.9.7.1. Suportar diversos métodos de autenticacdo, incluindo GOV.br, LDAP e logins sociais.
1.9.7.2. Possibilitar o gerenciamento de identidade com autenticag&o forte e diferentes niveis
permissdo para usuarios.
1.9.8.Escalabilidade e Seguranca
1.9.8.1. Permitir implementacé&o de protocolos de seguranca avangcados para proteger a transfer
cia de dados.
1.9.8.2. Implementar criptografia forte para dados em repouso e em transito.
1.9.8.3. Suportar auto escala baseada em desempenho e demanda, sem intervencdo manual.
1.9.8.4. Suportar provisionamento e desprovisionamento dindmico de recursos.
1.9.8.5. Permitir o balanceamento de carga para distribuir eficientemente o trafego e otimizar rec
S0S.
1.9.8.6. Suportar flexibilidade para expandir ou contrair recursos de armazenamento baseado
necessidades do projeto.
1.9.9.Integracdes
1.9.9.1. A plataforma devera oferecer recurso de autenticagdo dos usuarios do tipo SSO (S|n
Sign-0n), sincronizavel com a console de administragdo de dominio da plataforma Window
Active Directory; para os diversos perfis existentes (requisitantes, aprovadores, resolvedor
gestores de aplicagéo, etc.);
1.9.9.2. Cabera a CONTRATADA preservar e garantir que o acesso as informagfes dos siste
da CONTRATANTE através da Plataforma Integrada com |Asera realizada apenas por usuark
com o devido privilégio de visualizacdo e/ou extra¢do dos dados e insights.
1.9.9.3. Todos os custos com a integragcdo serdo de responsabilidade da CONTRATADA. A CO
TRATANTE fornecera acesso as solucdes através de usuario e senha, APl ou Webservice.
1.9.9.4. A plataforma devera ser capaz de se integrar com a plataforma de gerenciamento de s
vicos a ser implantado ou em uso no ambiente da CONTRATANTE:
1.9.9.4.1. Integracao com solugdes de autosservigco e de automacgdes de processos de ne
cio. Exemplo: Integracdo com o Portal de Servigos de Tl da plataforma de ITSM e out
plataformas da CONTRATANTE permitindo a automacao de servigos end-to-end;
1.9.9.4.2. A solucéo devera oferecer suporte técnico com monitoramento continuo de incide
tes, utilizando algoritmos de analise de causa raiz para identificar rapidamente falhas
sistemas e servicos.
1.9.943. Deve permitir o escalonamento automatico de incidentes com base em sua critigi-
dade, integrando-se diretamente com plataformas de Gestdo de Servicos de TIC e am§i-
entes de DevOps. O sistema também deve ser capaz de gerar relatdrios de incidentes
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detalhamento técnico e histdrico de agdes corretivas para conformidade e auditoria interma.
1.9.9.5. A plataforma devera suportar a integragdo com os sistemas de e-mail da CONTRATANTE,
atualmente plataforma Microsoft. a
1.9.9.6. A plataforma devera permitir a integracéo de sistemas de terceiros tais como OTRS, GLBI
ServiceNow, Axius, CITSmart, Zabbix, Nagios, Slack, Twilio, Centreon. g
1.9.9.7. Deve ser capaz de analisar e correlacionar diversos de sensores, eventos e processos d]\§
tintos, dos sistemas de monitoramento e de seguranca da CONTRATANTE. 3
1.9.9.8. Deve permitir que os eventos correlacionados sejam automaticamente direcionados asi-

Ihas solucionadoras de cara area da infraestrutura de Tl provendo informagdes de possiveis cay-
sas raiz, das areas afetadas e o tempo de vida do evento, apontando as alteracdes de status o@s
eventos ocorridas por periodo.

1.9.9.9. Apresentar flexibilidade na personalizacdo e integracéo de interfaces, fluxos de trabthQte
acdes de automagcéo;

1.9.9.10. A plataforma devera permitir a integracéo de sistemas de terceiros e recursos de mlgrag@o

de dados tais como webservices, JDBC, LDAP, Excel, CSV, e-mail; S
1.9.9.11. A solucao também deve usar tecnologias padrao da inddstria, como SOAP, REST, JS@\I
ou WSDL. o
1.9.10. Requisitos nao funcionais Q

1.9.10.1. Todas as informagdes armazenadas no banco de dados da solucdo contratada s&o pert&—
centes a CONTRATANTE e poderédo ser acessadas a qualquer momento, mesmo apés o enceyr-
ramento do contrato de prestacéo de servicos; S

1.9.10.2. As informa¢des armazenadas no banco de dados da solugdo contratada pertencentes@a
CONTRATANTE deverdo ser disponibilizadas em sua integralidade apds o encer@
mento do contrato, por um periodo minimo de 120 (cento e vinte) dias;

1.9.10.3. As atualizacdes das versdes da solucdo ofertada deveréo ser realizadas durante toddSo
periodo de vigéncia contratual;

1.9.10.4. A “atualizagido de vers&o” deve ser entendida como o fornecimento de novas versées c§-
retivas ou evolutivas do software componente do servico, mesmo em caso de mudanca de ¢g-2
signacéo do nome do software, devendo compreender a corre¢éo de falhas e implementacéo @eg
melhorias no produto independentemente de corre¢des tornadas publicas, desde que tenh@ms,
sido detectadas e formalmente comunicadas a CONTRATANTE; e

1.9.10.5. A versdo da solucdo ofertada devera ser a mais recente e estavel disponibilizada e segui
roadmap de atualiza¢gBes do fabricante durante a vigéncia do contrato;

1.9.10.6. Todos 0s custos necessarios para viabilizacdo do projeto devem estar previstos nas p
postas incluindo, viagens, deslocamentos, hospedagens e alimentacdo. Nenhum valor pod
ser cobrado extraordinariamente da CONTRATANTE por conta de despesas néo planejadas p
fornecedor.

1.9.11. Infraestrutura e Plataforma

1.9.11.1. As aplicacdes e demais recursos presentes no servi¢o contratado devem possuir 0 hor
sincronizado de forma automatica com a Hora Legal Brasileira no Observatério Nacional (hora
de Brasilia/DF).

1.9.11.2. A solucao ofertada devera oferecer e suportar arquitetura de alta disponibilidade;

1.9.11.3. A solucao ofertada devera oferecer e suportar arquitetura de escalabilidade;

1.9.11.4. O banco de dados unico, 100% exportavel, pelo menos, para Oracle ou Microsoft SQL S
ver na versao utilizada pela CONTRATANTE no momento da solicita¢cdo ou conforme requisi
especificados no ato da solicitagao;

1.9.11.5. Documentacdo de monitoramento da solucéo, descrevendo detalhadamente quais pont
precisam ser monitorados (processos, servicos, logs, etc.);

1.9.11.6. Todo licenciamento, os servicos de manutengéo e sustentacdo destes componentes p
operacao da solucéo deve fazer parte do pacote de suporte oferecido, ndo cabendo a CONT
TANTE quaisquer 6nus para operacionalizacdo da solucdo além dos descritos nestas espec
cacoes;

1.9.11.7.  Utilizar portas especificas para coleta e execu¢ao de comandos nos dispositivos conectad
arede;

1.10. Servico de Gestdo da Exceléncia dos Servigos de Atendimento
1.10.1. A contratada devera fornecer o Servico de Gestdo da Exceléncia dos Servicos de Atendim
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(horario local

garantindo a qualidade e a satisfagcéo dos usuarios por meio de curadoria continua dos processos de
atendimento. Este servico devera incluir a analise de indicadores de desempenho, coleta e avaliaggo
de feedback dos usudrios, e implementacao de praticas de melhoria continua. E necessario padronizar
os procedimentos de atendimento, promover capacitagdes periddicas das equipes e assegurar que 8S
servicos estejam alinhados com altos padrées de qualidade e eficiéncia
1.10.2. A CONTRATADA devera realizar minimamente as seguintes atividades foco em gestédo da excel@—
cia dos Servicos de Atendimento:
1.10.2.1. Monitorar e avaliar KPIs relacionados a qualidade e eficiéncia dos atendimentos.
1.10.2.2. Revisar e atualizar os processos de atendimento para garantir praticas de exceléncia.
1.10.2.3. Recolher feedback dos usuarios e implementar melhorias com base nas avaliacdes.
1.10.2.4. Desenvolver e documentar padrbes de atendimento para garantir consisténcia.
1.10.2.5. Realizar treinamentos regulares das equipes, focando em melhores praticas e novas meﬁo

1202
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dologias.
1.10.2.6. Realizar auditorias dos atendimentos para identificar pontos de melhoria e garantir a adﬂa
réncia aos padrées estabelecidos. S

1.10.2.7. Desenvolver e aplicar acdes corretivas e de aprimoramento continuo com base na anal%e
de desempenho e feedback dos usuarios.

1.10.2.8. Acompanhar a satisfacdo dos usuarios com o atendimento, promovendo iniciativas p%ﬂga
elevar a qualidade percebida.

1.10.2.9. Elaborar relatérios periddicos sobre a qualidade do atendimento, com recomendac¢fes g]e
acoes corretivas. S

1.10.2.10. Promover reunides com as equipes para discutir os resultados dos indicadores e deﬂralr
estratégias de melhoria.

1.10.2.11. Acompanhar o tempo de resposta e solucdo de chamados, garantindo que 0s niveis Eae

25,

servigo sejam cumpridos. '§
1.10.2.12. Criar e revisar scripts de atendimento para padronizar as interacdes e melhorar a clarez&e_
eficacia da comunicagdo com 0s usuarios. £ §
1.10.2.13. Analisar e gerenciar reclamac®es de usuarios, buscando resolvé-las de forma rapida e if-g
plementar melhorias para evitar reincidéncia. Q8
1.10.2.14. Realizar pesquisas por amostragem logo ap0s o atendimento para medir a satisfacéo c@si
usuarios e identificar areas de aprimoramento. g 3
1.11. Servi¢co de Governanca das Operacdes de Tl z %

1.11.1. A contratada devera prover o Servico de Governanga das Operacdes de Tl, com foco em gestéo de°
indicadores de desempenho, manutencao do portfélio de servicos e gestdo do conhecimento. Esse2
servigo deve incluir o acompanhamento continuo dos KPIs relacionados a eficiéncia operacional é@am
qualidade dos servicos prestados. A manutencéo do portfélio deverd garantir a atualizagéo e adeqlm—
¢do dos servicos de acordo com as demandas da organizacdo. Além disso, a gestdo do conhecime AOT
deve assegurar a documentacdo e a disseminagdo das melhores praticas, promovendo a evolu¢gogs
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movendo a gestdo do conhecimento e o alinhamento entre todos os envolvidos.
1.11.2.8.  Organizar e conduzir reunides periddicas com stakeholders para revisar KPIs, discutir
dancas no portfélio e compartilhar boas préticas.

continua dos processos de TI. 3 i
1.11.2. A CONTRATADA devera realizar minimamente as seguintes atividades foco em gestédo de md@t %
dores de desempenho, manutencao do portfolio de servicos e gestdo do conhecimento: o g
1.11.2.1.  Acompanhar indicadores de desempenho relacionados a eficiéncia operacional e qualidatie o
dos servigos de TI. S o
1.11.2.2. Identificar desvios nos KPIs e propor ag6es corretivas para melhoria continua. 2 g
1.11.2.3.  Manter o portfélio de servigos atualizado, garantindo sua adequac¢édo as demandas da or@ 2
nizacao e eliminando servicos obsoletos. g
1.11.2.4. Implementar mudancas no portfélio de servicos com base nas necessidades de evolug@o@
tecnoldgica e estratégia organizacional. % S
1.11.2.5.  Registrar os processos e atividades de governanca para garantir a rastreabilidade e confar-
midade das operacdes. &g
1.11.2.6.  Criar e compartilhar documentos que consolidem as melhores praticas em governanca ge©
TI, garantindo a padronizacéo e qualidade das operacdes. o ©
1.11.2.7. Realizar treinamentos para a equipe sobre a governanca de Tl e as praticas adotadas, pé)?;
0
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1.11.2.9. Desenvolver scripts ou utilizar ferramentas que automatizem a coleta de dados e a geraggo
de relatérios dos indicadores de desempenho.

1.11.2.10. Coletar feedback dos usuarios e gestores para garantir que as operacdes de TI estejaqn
alinhadas com as expectativas e demandas da organizacao.

1.11.2.11. Criar e manter uma base de conhecimento que registre solucées, procedimentos, e bqas
praticas para acesso e consulta pelas equipes de TI.

1.11.2.12. Revisar periodicamente os processos de Tl para garantir conformidade com politicas mtBr—
nas e melhores praticas de governanca.

1.11.2.13. Identificar padrdes de incidentes e propor a¢des de melhoria para prevenir problemas recgr-

i(horario local
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rentes.
1.11.2.14. Elaborar relatorios executivos para a alta gestao, apresentando o desempenho dos servu;das
de Tl e as a¢Bes de governanca realizadas. <
1.12. Servigos de Experiéncia com o Cliente para suporte Remoto e

1.12.1. O servico de experiéncia com o cliente para Suporte Remoto tem como objetivo oferecer uma exlﬂ}:
riéncia aprimorada e personalizada aos usudarios, promovendo um atendimento humanizado e efii-
ente. Através de mudltiplos canais de interacdo — como chat, voz, video e assistentes virtuais —%s
usuarios tém a flexibilidade de escolher o meio mais conveniente para suas necessidades. A integra-
¢édo de inteligéncia artificial permite reconhecer o contexto e o histérico do usuario, garantindo solugooe_s
rapidas e personalizadas, elevando a satisfagdo e o engajamento com o atendimento

1.12.2. O servico de Atendimento aos Usuarios com Suporte Remoto proporciona atendimento aos usuarg@s
de forma personalizada e eficiente, por meio de diversos canais digitais, como telefone, portal de aten-
dimento, chats, Microsoft Teams, WhatsApp e videoconferéncia. A solu¢éo deve incluir automagao
inteligente para triagem inicial e resolucao de questdes recorrentes, utilizando bots de conversacap,
que garantam respostas rapidas e categorizacao das solicitacBes, além de facilitar a transferéncia péi‘a
atendentes humanos quando necessario, assegurando uma experiéncia fluida e continua.

1.12.3. A infraestrutura, tecnologias e equipamentos para a prestacao do servico de experiéncia conﬂoH
cliente para atendimento remoto deve ser fornecida pela CONTRATADA, garantindo o suporte inintér- §
rupto em horarios previamente definidos. A automagdo devera ser continuamente aprimorada pafag
reduzir o tempo de resposta, aumentar a eficiéncia e elevar a satisfagéo do usuario. Todas as solicifa-2
¢Oes serdo geridas pela solucéo de Gestéo de Servigos (ESM) disponibilizada pela CONTRATADADAE
garantindo rastreabilidade e controle das interacdes. 3‘; 3

1.12.4. O foco deste servico € garantir uma experiéncia integrada e sem barreiras, independente do cazal®
utilizado pelo usuario, promovendo um atendimento humanizado e personalizado através de uma mal-=
tiexperiéncia conectada e inteligente

1.12.5. A CONTRATADA devera realizar atividades minimas para o servico de experiéncia com o cliefeys
para suporte remoto, focado no atendimento aos usuérios de TIC:

1.12.5.1. Atender remotamente os usuarios por meio de diferentes canais, como: telefone, chat,
mail, portal de atendimento e aplicativos de mensagens eletrbnicas.

1.12.5.2.  Registrar e categorizar as solicitacdes dos usuarios garantindo a correta triagem para s
¢Oes apropriadas.

1.12.5.3. Responder a perguntas relacionadas ao uso de sistemas e recursos de TI, tais como: s
twares instalados, configuracdes e politicas de uso.

1.12.5.4.  Realizar procedimentos de suporte remoto para resolver problemas de hardware e softwaf

1.12.5.5. Utilizar bots para triagem inicial e resolucdo de problemas recorrentes, com encamin
mento para um atendente humano quando necessario.

1.12.5.6. Acompanhar status dos chamados e atualizar continuamente os usuarios sobre 0 anc
mento das suas solicitagdes.

1.12.5.7. Identificar problemas mais complexos e direcionar aos especialistas de niveis superio
guando necessario.

1.12.5.8.  Coletar feedback dos usuarios ap6s o atendimento utilizando diferentes canais para me
a satisfacdo e identificar oportunidades de melhoria.

1.12.5.9.  Gerar relatorios periddicos a serem disponibilizados na Plataforma de Gestéo, sobre o
lume de atendimentos, tempo de resposta, satisfagcdo do usuario e outras métricas de desem
nho.

1.12.5.10. Registrar e controlar as interac6es dos usuarios com integracéo as ferramentas da CORI-
TRATANTE integradas ao gerenciamento de servicos de Tl e Negocio a ser utilizad

pgr FRANCI%:O APQTON MAERT
do Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n° 34 .097, de

t%menﬁ

S

Q Etronl

rado e

cumE]téasa
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 5D8C-012F-FD30-2C85.




ETICE | §

CONTRATANTE.
1.12.5.11. Transferéncia entre Canais: Garantir a continuidade do atendimento entre os canais (chats,
bots e atendentes humanos), sem perda de informacdes, proporcionando uma experiéncia mt@
grada ao usuario.
1.13. Servicos de Experiéncia com o cliente para suporte Presencial
1.13.1. O servico de Experiéncia com o cliente para visa proporcionar uma experiéncia de atendlmergo
aprimorada e personalizada, mantendo o foco no contato humanizado e direto com o usuario. Atrav@s
da presenca fisica de especialistas, os usuarios recebem suporte dedicado e contextualizado, gargp-
tindo uma solucéo rapida e alinhada as suas necessidades. Combinando diferentes abordagens, como
demonstrag8es ao vivo, instrucdes presenC|a|s e interagdo continua, o servico promove um atengi-
mento que se adapta ao perfil do usuario, elevando a qualidade e a satisfagao da experiéncia de Su-
porte
1.13.2. O servico de ExperlenC|a com cliente para Suporte Presencial oferece uma abordagem movador@e
centrada no usuario, proporcionando uma experiéncia de atendimento personalizada e Gnica. C@m
foco no contato direto, o atendimento presencial promove a confiangca e a compreenséo das necessi-
dades individuais de cada usuério. A integracé@o de tecnologias de apoio, aliada a presenca fisica d§s
especialistas, permite uma resolucdo rapida e eficaz dos problemas, tornando o atendimento majs
humano, envolvente e capaz de criar uma conexao genuina com o usuario, elevando a qualidade go

15 (horério local

/2025,

servico o}
1.13.3. A CONTRATADA devera realizar atividades minimas para o servico de experiéncia com o cller;ge
para suporte presencial, focado no atendimento aos usuarios de TIC: S

1.13.3.1. Realizar atendimento direto no local de trabalho do usuario para solucdo de problemas teg:—
nicos e de uso.
1.13.3.2. Investigar presencialmente presencial de falhas em hardware, redes e sistemas que exij@nm
uma intervencéo fisica.
1.13.3.3. Instalar novos dispositivos, configuracéo de estacGes de trabalho e periféricos no ambieidte_
do usuario.
1.13.3.4. Orientar sobre o uso de softwares e equipamentos, facilitando a ado¢éo de novas tecn
gias.
1.13.3.5.  Verificar fisicamente os dispositivos para garantir a integridade e desempenho adequa
com substituicdo de pecas e limpeza dos equipamentos.
1.13.3.5.1. A aquisi¢céo das pecas que se facam necessarias ao servico é de responsabllldageOo
do CONTRATANTE. Caberd a CONTRATADA realizar a trocas das pecas defeituosas fo_or
novas, quando entregues pela CONTRATANTE. s
1.13.3.6. Responder a incidentes de seguranca que exigem verificacéo fisica dos dispositivos e sUasg
conexdes.
1.13.3.7. Registrar atividades realizadas e dos problemas resolvidos mantendo um histérico atu@—
zado para referéncia futura. o
1.13.3.8.  Coletar feedbacks imediato sobre o atendimento, visando melhorar a experiéncia e ajusgar
processos de suporte. g
1.13.3.9. Identificar problemas que exigem expertise adicional e encaminhamento para especialistas
garantindo que o usuario receba a melhor solugéo possivel.
1.13.3.10. Instalar e verificar ajustes de equipamentos de rede, switches e outros componentes ga
infraestrutura fisica de Tl no ambiente do usuario.
1.14. Servigcos de Sustentacdo e Orquestracdo de Processos da Infraestrutura de Tl
1.14.1. Os servicos de Sustentacao e Orquestracao de Processos da Infraestrutura de Tl utilizam Intelig
cia Artificial para apoiar a sustentacéo dos servicos de infraestrutura e aplicacées. Com a integrag 'go
de IA, o servigo automatiza processos criticos, como a identificacdo de incidentes, execucao de corie-
¢Oes e otimizacgdo de recursos, garantindo maior eficiéncia e rapidez. A |A permite a analise pl’edltl_g!
para evitar falhas, além de melhorar a resposta aos eventos, proporcionando um ambiente mais estage
e reduzindo o esfor¢co manual dos operadores de TI. 2
1.14.2. Com foco na melhoria continua e otimizagéo dos recursos tecnoldgicos, o servigo de Sustentagdgec
Orquestracdo promove uma gest&o proativa e inteligente dos ativos e processos de TI. O uso de sol-2
¢Oes baseadas em Inteligéncia Artificial e automacgé&o permite antecipar falhas e resolver incidentes gem
forma agil, reduzindo interrupcdes e aumentando a qualidade dos servigos entregues. A integracdoS
entre processos, pessoas e tecnologias assegura que as operacdes sejam conduzidas de f
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orquestrada e alinhada aos objetivos estratégicos da organizacéo
1.14.3. A CONTRATADA devera executar atividades minimas para os servicos de sustenta¢éo e orques-
tracdo dos processos da infraestrutura de TI, garantindo a qualidade e eficacia das operacdes:
1.14.3.1. Monitorar continuamente o desempenho dos ativos e processos de infraestrutura, detec—
tando e resolvendo proativamente possiveis incidentes e falhas.
1.14.3.2. Realizar a automacéo e integracdo dos processos de infraestrutura, garantindo a eﬁmenga
operacional e agilidade na resolucéo de demandas.
1.14.3.3.  Gerenciar e controlar as versdes dos softwares, patches e atualizacdes, assegurando a@
bientes estaveis e seguros.
1.14.3.4.  Elaborar relatérios periddicos sobre desempenho e disponibilidade dos ativos e processgs
oferecendo visibilidade constante a gestéo.
1.14.3.5. Implementar praticas de melhoria continua e gestdo de mudancas, garantindo allnhamerﬁo
as necessidades organizacionais.
1.14.3.6.  Executar procedimentos estruturados para recuperacgéo rapida em caso de incidentes crﬁil-
€0s, minimizando impactos operacionais. S
1.14.3.7. Manter documentada a arquitetura técnica e 0s processos operacionais, garantindo clar%a
e eficacia na comunicacao e gestdo da informacéo.
1.14.3.8.  Aplicar metodologias e ferramentas analiticas para predicdo de falhas e prevencao de m@l—
dentes, reduzindo riscos a operagéo.
1.14.3.9. Identificar e encaminhar demandas que exijam atuacdo especializada ou aprofundada, @
segurando a melhor solucéo disponivel.
1.14.3.10. Garantir conformidade continua com politicas de seguranca e governanga de TlI, protegemdo
ativos e informagdes estratégicas da organizacao.
1.14.4. Descoberta de itens de configuracéo (Discovery)
1.14.4.1. A CONTRATADA devera fornecer plataforma de Inteligéncia Artificial que realizara a d€s-
coberta de itens de configuragdo devera suportar o escaneamento multiprotocolo tais cofo
HTTP, SSH, SNMP, ou APIs RESTful, dos itens de configuracdo conectados a rede; £ §
1.14.4.2.  Devera ter integracdo profunda com sistemas criticos de Tl e suportar APIs de baixo nivgl,
incluindo RESTful APIs com baixa laténcia, conectividade por WebSockets para comunicaggo2
bidirecional em tempo real, e protocolos de comunicagéo direta como gRPC, WSDL e AMQP%
para integracdo com sistemas de monitoramento e controle em ambientes de rede hibrida e muﬁl%
cloud;
1.14.4.3. O processo de descoberta de itens de configuracéo primario devera ser preferenmalmel’o_ie
com uso de agentes (agentfull) e oferecer a op¢do sem uso de agente (agentless);
1.14.4.4. Possuir repositério ou banco de dados Unico para os itens de configuragdo descobertos;
1.14.4.5. Identificar o relacionamento e dependéncias hierdrquicas entre os itens de configura
descobertos;
1.14.4.6. A plataforma devera ser capaz de descobrir servicos em nuvem utilizados pela CONT
TANTE;
1.14.4.7. A CONTRATADA devera permitir a realizacdo de descoberta de itens de configuragdo p
gramada por sub-redes e faixas de IP;
1.14.4.8. Prover recurso de descoberta de item de configuracdo para apenas um IP se assim
configurado;
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1.14.4.9. Realizar o processo de descoberta de itens de configuragdo por meio de protocolo seguzo
criptografando os dados dos itens de configuracdo descobertos; g
1.14.4.10. Utilizar credenciais criptografadas para acesso aos itens de configuracéo e realizacdo éa

coleta de dados;

1.14.4.11. Suportar a descoberta de qualquer item de configuracdo conectado a rede;

1.14.4.12. Devera permitir customizac¢des nas tabelas registro de itens de configuragcdo para comp
mentar informacdes pertinentes ao negocio da CONTRATANTE;

1.14.4.13. A plataforma devera permitir a programacao agendamentos para realizacéo do processo
descoberta a partir da parametrizagéo feita pelo usuario;

1.14.4.14. Deverda permitir o cadastramento de itens de configuragdo novos e atualizagao de qualq
item de configuracéo previamente cadastrado;

1.14.4.15. Prover interface para operacao e administracéo da solucdo via browser;

1.14.4.16. Para a execucao do servico a CONTRATADA deverd fornecer plataforma com visualiz
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grafica dos itens de configuragdo e suas relacoes; 10

1.14.4.17. O agente n&o devera utilizar mais de 5% de CPU, em média, o

1.14.4.18. Possibilitar a instalacdo dos agentes de forma manual e automatica; a

1.14.4.19. Permitir cadastro e atualizacdo de itens de configuracao; 5
1.14.4.20. Possuir Discovery troubleshooting para identificar os problemas de descoberta e coletage

dados dos ativos; S

1.14.4.21. A plataforma devera prover acesso e suporte para profissionais resolvedores / administ&-
dores, sendo que as licencas néo dever&o ser nominais (isto &, vinculadas a uma pessoa senta
possibilidade de remaneja-la);

1.14.4.22. A plataforma devera prover acesso e suporte a usudrios com privilégios de extracao e
dados analiticos, assim como desenvolvimento, modelagem e construcao de relatérios, |nd|ea-
dores e painéis de controle;

1.14.4.23. A plataforma devera ser implantada em ambiente de nuvem interna, sob responsabllldaﬁe
da CONTRATANTE e devera suportar os requisitos de escalabilidade, ou seja, a habilidade de
manter e implementar estrutura modular, possibilitando acrescentar recursos, nés de processa-
mento, armazenamento e memoaria, sem impactar o funcionamento da solugdo no ambiente ge
producédo da CONTRATANTE.

1.14.4.24. Justifica-se o0 modelo de nuvem privada interna, sob responsabilidade da CONTRATAN E
em razdo das adequages de aderéncia a LGPD e prote¢éo dos dados em ambiente sob contr
da CONTRATANTE.

1.14.4.25. Qualquer modulo ou ferramenta necesséria para atender os requisitos da especificacio de-
verdo estar contemplados na proposta técnica-financeira.

1.14.5. Inteligéncia Operacional

1.14.5.1. Aplataforma devera prover funcionalidades de aprendizagem de maquina para utilizar qu%l-
quer informacédo, massa de dados ou funcionalidade disponivel na plataforma para desenvoI\Er
a inteligéncia operacional; S

1.14.5.2. A plataforma devera realizar de-duplicacéo dos eventos coletados de diversas fontes con§a§
finalidade de identificar com mais precisao a causa raiz e eliminar duplicidades que venham gefarg
desvios nas analises de dados e tirar o foco do operador;

1.14.5.3. A plataforma devera ter capacidade de realizar filtragem dos eventos possibilitando anah%s
mais limpas, ricas e focadas;

1.14.5.4. A plataforma devera normalizar os eventos oriundos de diversas ferramentas e fontes
dados consolidando sua nomenclatura;

1.14.5.5. A plataforma devera realizar o agrupamento automético de alertas relacionados entre si
cilitando o gerenciamento, a tomada de decisdo e operacao;

1.14.5.6. A plataforma devera ter a capacidade de identificar automaticamente padrdes de evento
alertas

1.14.5.7. A plataforma devera ter capacidade de, com base no comportamento das operacdes, atri
“thresholds” automaticamente. Estes limites poder&o ser reajustados manualmente;

1.14.5.8. A plataforma devera permitir a construgdo de “datasets” a partir de dados histéricos
operacdes e das acdes e atividades executadas pelos usuérios e operadores da solucgao;

1.14.5.9. A plataforma devera possuir recursos de analise dos alertas com base em padrdes tem
rais identificando comportamentos recorrentes e sazonalidades das opera¢des podendo inck
sive inibir alertas para comportamentos corriqueiros;

1.14.5.10. A plataforma deveré priorizar automaticamente alertas baseado na recorréncia de even
com o passar do tempo;

1.14.5.11. A solucdo baseada na inteligéncia operacional e na analise de dados histéricos ter a caf
cidade de predizer alertas através de analises de padrdes parciais, ou seja, gerar estimativas
probabilidade de ocorréncia;

1.14.5.12. A plataforma devera suportar o feedback dos usuarios para otimizar o modelo de correlag
de alertas e eventos, ou seja, aprendizado semi-supervisionado;

1.14.5.13. Ajustar automaticamente os “thresholds” dos alertas conforme o comportamento dos dad
e eventos coletados

1.14.5.14. A plataforma devera permitir a atribuicao de pesos aos itens de configuragéo, manualmerﬁe
ou automaticamente, para que em um potencial ocorréncia de interrupcédo de servico seja agli-
cada com mais precisdo as estimativas de probabilidades de ocorréncia e indicando o niv
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criticidade de seu impacto 0
1.14.5.15. A plataforma devera ter capacidade de analisar grande volume de dados para identificaie

resolver incidentes e realizar melhoria operacional.
1.14.6. Orquestracdo e sincronizacao de tarefas (Orchestration)

1.14.6.1. A plataforma devera automatizar e sincronizar tarefas e fluxos de trabalho das mais simp
as mais complexas;

1.14.6.2. A funcionalidade de orquestracéo devera integrar aos demais processos e funcionalidad®
da plataforma;

1.14.6.3. A plataforma devera prover conectores para os elementos de infraestrutura e plataforma a
CONTRATANTE permitindo que as tarefas e workflows desenhados no médulo de orquestraggo
sejam executadas por todo o ambiente de Tl da CONTRATANTE; <

1.14.6.4. A plataforma devera suportar o desenvolvimento de fluxos de trabalhos conectados a qual-
quer elemento de infraestrutura da CONTRATANTE;

1.14.6.5. A plataforma devera permitir a criagdo de componentes reutilizaveis para outros fluxos;

1.14.6.6. A plataforma devera disponibilizar painel de controle especifico para consulta, edicdo e exe-
cucéao dos fluxos;

1.14.6.7. A plataforma devera suportar a programacao de execucao dos fluxos pelo menos das
guintes formas:

1.14.6.8. Programada a partir de definicdes de schedule;

1.14.6.9. Manual a partir de interacdo do usuario

1.14.6.10. Automética sendo disparada por agfes de outros sistemas e fluxos ou eventos e a¢des da
propria plataforma;

1.14.6.11. A plataforma devera permitir que os componentes dos fluxos desenvolvidos fagam chama-
das externas a plataforma;

1.14.6.12. A plataforma devera persistir os dados das execuc¢des dos fluxos de trabalho;

1.14.6.13. A plataforma devera suportar integracdo com webservices;

1.14.6.14. A plataforma devera suportar integragéo via linha de comando;

1.14.6.15. A plataforma devera suportar integra¢cdo com banco de dados;

1.14.6.16. A plataforma devera suportar nativamente design de fluxos de trabalho de forma grafica;Q

1.14.6.17. A plataforma devera disponibilizar dashboard com métricas e graficos do histérico das e>g:e
cucdes dos fluxos de trabalho e

1.14.6.18. A plataforma devera prover design grafico dos workflows inclusive em tempos de execug&
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1.14.6.19. A plataforma devera prover recursos para automatizacao de tarefas do Service Desk bage-:
ado em seus processos e catalogo de servi¢os; =3
1.14.6.20. A plataforma devera prover ambientes segregados para realizagdo dos desenvolvimentogeg
testes do ambiente de producéo; o €
1.14.7. Mapeamento de Servi¢os de Negdcio Z S
1.14.7.1. A solucéo deve ser capaz relacionar os ativos de Tl com Servigos de Negdcio em um ma@a§
de relacionamento de forma automatizada pelo processo de descoberta; 5 W
1.14.7.2. A plataforma devera ter capacidade de construir mapas de servigo de negocio baseado &ng
dependéncias identificando automaticamente os relacionamentos dos itens de configuragéo; g g
1.14.7.3. A plataforma devera exibir os itens de configuracéo e os relacionamentos entre eles ‘tdeo
forma gréfica e interativa; S o
1.14.7.4. A plataforma devera permitir constru¢do ou adequacgéo automatico dos mapas de serwc;c!é;, g
1.14.7.5. A plataforma devera realizar o Gerenciamento de Eventos em tempo real; g2
1.14.7.6. A plataforma devera sinalizar nos itens de configuracdo no mapa de servico a relagéo came
0s eventos em qualquer criticidade apontada pelo gerenciamento de eventos; § o
1.14.7.7.  Assim como no Gerenciamento de Eventos, a plataforma devera diferenciar os eventos n’gsg
itens de configuracdo do mapa de servicos através de esquema de cores; o3
1.14.7.8.  Alinteratividade dos mapas de servico devera permitir op¢des para agdes de corregao diga g
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1.14.7.9. A plataforma devera permitir ao usuario o ajuste e a visualizagdo do mapa permitindo desiac
forma o aumento ou reducdo do tamanho do mapa e a focalizagdo nos itens de configuragcéo EOU
mapa mantendo boa resolucéo para leitura das informacoes;
1.14.7.10. A plataforma deverd ter recursos para mapear Cloud Services (Servicos em Nuvem) durarﬁe13
0 processo de mapeamento dos servigos;

o
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1.14.7.11. A plataforma devera permitir categorizar os mapas de servigos construidos em pelo mengs
Servigos Técnicos ou de Suporte e Servigos de Negocio, porém primando pelo foco na visao ge
Servicos de Negocio;

1.14.7.12. Aplataforma devera ter capacidade de efetuar correcdes automaticas dos mapas de servgo

(horario local

utilizando diversas técnicas inclusive a aprendizagem de maquina (machine learning); Q
1.14.7.13. A plataforma devera mapear estruturas complexas como cluster e barramentos corporatn/@s
que sustentam as solucdes em uso pela CONTRATANTE. 3
1.14.7.14. A plataforma devera oferecer recursos para mapeamento de estruturas virtualizadas cdm
suporte, no minimo, a VMWare e Hyper-V. N
1.14.7.15. A plataforma devera permitir drill down do mapa de servigo até as informacdes dos itens ge
configuracdo do servico; <

1.14.8. Atividades macros da Orquestracdo dos Processos da Infraestrutura de TIC e seus Servicos 2

1.14.8.1. Automatizar processos repetitivos de administracdo de infraestrutura, como prowsmr@i
mento de recursos, backups e atualizacdes de software.

1.14.8.2.  Orquestrar a alocacéo e liberacdo dos recursos computacionais assegurando a otlmlzagﬁo
do uso de servidores, armazenamento e rede.

1.14.8.3. Coletar e analisar dados de diferentes componentes, como servidores, rede e dlsposvags
de armazenamento, analisando informacgdes para uma visdo completa.

1.14.8.4. Desenvolver fluxos de trabalho automatizados que integram diferentes sistemas e ferrametn—

tas para garantir a eficiéncia nos processos de suporte e manutencéo. H
1.14.8.5. Implementar scripts para automacgdo de correcdes, otimizacGes e verificagdes perlodlcgs
nos dispositivos e servigos de TIC. 2

1.14.8.6. Identificar problemas e escalar automaticamente para as equipes responsaveis, de acorg’o
com a criticidade e o tipo de incidente.

1.14.8.7. Automatizar o processo de gerenciamento e aplicacdo de atualizacdes e patches de se
ranga nos dispositivos da infraestrutura da CONTRATANTE.

1.14.8.8. Orquestrar o balanceamento de carga entre os servidores e dispositivos de rede para
rantir o desempenho ideal dos servigos e evitar sobrecargas.

1.14.8.9. Implementar mudancas nas configuragcdes da infraestrutura de forma controlada e auto
tizada, minimizando riscos e reduzindo tempo de inatividade.

1.14.8.10. Orquestrar processos de recuperacdo de desastres, automatizando a replicacdo de da
e a execugdo dos planos de recuperacgéo.

1.14.8.11. Administrar o ambiente de seguranc¢a da informacg&o, armazenamento e protecédo de dad
virtualiza¢@o e nuvem.

1.14.8.12. Administrar servi¢cos de rede (AD, DHCP, DNS, SMTP, IMAP, POP3, FTP, HTTP, HTT
SNMP, NTP, VPN, MTA, MDA).

1.14.8.13. Registrar todas as a¢des de orquestragdo realizadas para manter um histoérico detalhad
atualizado, garantindo rastreabilidade e compliance.

1.14.8.14. Integrar processos de orquestracdo com ferramentas de ESM para facilitar o gerenciame
de solicitacdes e o rastreamento de mudancas na infraestrutura.

1.14.8.15. Automatizar a aplicacéo de politicas de seguranca e realizar verificagdes constantes p
garantir gue todos os dispositivos da infraestrutura estejam em conformidade.

1.14.8.16. Implementar a criagdo e a configura¢éo automética de novos recursos de infraestrutura ¢
forme a demanda, facilitando a escalabilidade dos servigos.

1.14.8.17. Orquestrar processos que garantam a conformidade com as normas e politicas de gov
nanga de TI, incluindo auditorias automatizadas e relatérios regulares.

1.14.8.18. Utilizar solucdes avancadas de APM e AIOPS para monitorar o desempenho das aplic
¢cbes, identificando gargalos e otimizando a experiéncia do usuario. A orquestracéo deve integ
essas ferramentas para fornecer insights precisos e automatizar agcdes corretivas, quando ne-
cessario. @

1.14.8.19. Realizar a sustentacio de toda a infraestrutura de Tl de forma moderna e integrada, uifi-
zando tecnologias de IA para monitoramento continuo, predi¢cdo de falhas e otimizacéo do cfé
sempenho. A visdo integrada permite que os diferentes componentes da infraestrutura (servuﬁ)
res, redes, armazenamento) sejam geridos como um Unico ecossistema, enquanto a IA prop%
ciona a capacidade de detectar padrbes, automatizar acdes preventivas e garantir alta dispofi-
bilidade e resiliéncia dos servigos.
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(horario local

1.14.8.20. Realizar a curadoria dos processos de automacao da infraestrutura, assegurando que todas
as solucdes automatizadas estejam alinhadas as melhores praticas e necessidades da organi-
zacao. A gestdo do caminho digital dos dados deve ser cuidadosamente orquestrada, garantingdo
rastreabilidade, seguranca e eficiéncia no fluxo dos dados. Com apoio da IA, a curadoria deve
analisar continuamente os servicos, sugerindo melhorias e ajustes para otimizar a opera(;a(ge
manter a infraestrutura sempre atualizada e segura.
1.15. Servicos de Observabilidade aos componentes de sustentacdo das aplicacées

1.15.1. Os servicos de observabilidade aos componentes de sustentacao das aplicacdes visam monltorage
analisar, em tempo real, todos os elementos de infraestrutura e suporte que mantém as aplicacdgs
funcionando de maneira eficiente e segura. Esse servico inclui a coleta e andlise de métricas, Iog%e
rastreamentos dos componentes, proporcionando uma viséo integrada que permite a detecgdo raplda
de falhas, otimizacéo de desempenho e garantia da continuidade operacional, antecipando problem@s
e possibilitando a¢Bes preventivas de maneira proativa.

1.15.2. A solugado devera ser capaz de realizar andlises avangadas de performance de infraestrutura, cdin
foco na analise de logs de sistema operacional, monitoramento de 1/O de dispositivos de armazeﬁra
mento e andlise de dados de trafego de rede, utilizando IA para correlacionar eventos de diferen%s
camadas da infraestrutura de TI. O sistema deve incluir um mecanismo de machine learning pgfa
otimizacdo de performance, identificando anomalias de maneira preditiva e gerando insights especgi—
cos de infraestrutura para antecipar e mitigar falhas operacionais.

1.15.3. Gerenciamento de eventos

1.15.3.1. A plataforma devera correlacionar os eventos coletados de diferentes fontes utilizando tég-
nicas de machine learning e os mapas de servi¢os cadastrados, entre outros recursos;

1.15.3.2. A plataforma devera categorizar os eventos conforme sua severidade com base na impgr-
tancia que um determinado item de configuracdo tem para o servigo que esta em operacao;

1.15.3.3. A categorizagdo de severidade dos eventos podera ser realizada manualmente ou autong@-
ticamente através de técnicas de aprendizagem de maquina supervisionada, semi-supervisio-_;
nada ou ndo supervisionada;

1.15.3.4. O gerenciamento de eventos devera estar integrado com a funcionalidade de Service M
ping;

1.15.3.5. A plataforma devera implementar a criagcao de identificador Unico para cada correlagéo,
portando o ID com padrdo numérico de até 6 algarismos decimais.

1.15.3.6. Na gestao de eventos devera ser implementados filtros de busca utilizando parametros 2e
filtros por Status, Ordenacdo, Prioridade e por Tipo de cada correlagdo. Devera ser possi
ainda, a busca por filtro de tempo, disponibilizando op¢des mais utilizadas, como: Hoje, ultlrrésm
7, 15 e 30 dias, além de periodo customizado de cada correlagéo. O

1.15.3.7. A plataforma devera suportar a andlise de causa raiz dos eventos coletados das dlferenésc
fontes e itens de configuragéo; Z

1.15.3.8. A plataforma devera agrupar os alertas baseado na andlise de causa raiz sugerida automs-
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ticamente; 3
1.15.3.9. A plataforma devera prover visualizagdo gréafica e tabulada das métricas operacionais @

dastradas; o
1.15.3.10. A plataforma devera suportar integracdes com ferramentas de monitoramento por meio 'tde

API REST, SNMP, conectores nativos ou desenvolvidos; 5
1.15.3.11. Aplataforma devera distinguir a severidade dos status dos servigcos por esquemas de cores;
3

[o8
1.15.3.12. A plataforma devera gerar incidentes automaticamente para ferramenta de ESM da CO @
TRATANTE a partir dos critérios definidos para os itens de configuracao;
1.15.3.13. A plataforma devera permitir o cadastro de acdes de remediacao automaticas dlsparadgs
por eventos ou alertas deflagrados na solugao; o
1.15.3.14. O sistema devera fornecer dashboards de monitoramento com suporte para métricas ae
nivel de infraestrutura, incluindo desempenho de servidores fisicos e maquinas virtuais, Iaten@
de rede, status de sensores de temperatura e energia em data centers, e dados de desempenlﬁoo
de dispositivos de armazenamento SAN/NAS. Os dashboards devem ser personalizaveis paisa8
visualizagéo de logs técnicos e andlise detalhada de dependéncias entre aplicativos, dlsposmvﬁs§
de rede e servidores.
1.15.3.15. A plataforma devera ter a capacidade de identificacdo da causa raiz do servi¢o de Tl ou geg
negocio alarmado no painel central da solugéo através dos eventos originados das div
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ferramentas de monitoramento legadas da CONTRATANTE.

1.15.3.16. A tela de gestdo dos eventos devera suportar parametrizacdo do tempo de atualizagao dgs
informacgdes com, no minimo, 5/10/15/30 segundos, 1/2/10/15 minutos.

1.15.3.17. A plataforma devera apresentar interface de analise preditiva do ambiente de mfraestrutu&a
na qual deverd informar a previsdo para os proximos 5/10/15 minutos de incidentes em ca%a
dispositivo monitorado. Devera ainda informar qual o servico que podera ser afetado em raz§o
do possivel incidente previsto. 3

1.15.3.18. A plataforma devera ser capaz de se integrar com as ferramentas da suite de bases ge
dados dos sistemas estruturantes que séo suporte a gestdo da CONTRATANTE p055|b|lltango
a coleta de métricas para analises.

"15 (horario local

1.15.4. Observabilidade de Servigos de Neg6cios com Gerenciamento de Performance das Apllea-

coes

1.15.4.1.  Visibilidade autbnoma inteligente de aplicacdes e sistemas com o intuito de disponibiliza@o
mapeamento constante e automatico de todas as interdependéncias entre aplicagées, serviggs,
processos e hosts. Correlacionando os componentes e alertando quando existe um problelﬁa
acontecendo.

1.15.4.2. A plataforma devera ser capaz de monitorar transagdes de aplicagdes em tempo real.

1.15.4.3. A plataforma devera possuir funcionalidade que possibilitara a analise de todas as tran
¢oes de servicos que compdem as aplicagdes, permitindo filtros compostos por status, servicgs,
tipo da transacdo, método http e query. =

1.15.4.4. A plataforma devera permitir o detalhamento dos servicos que compdem as apllcagog
podendo demonstrar através de graficos as seguintes informacgdes: Total de requisi¢Bes, Errgs,
Laténcia méxima, Laténcia p90, Laténcia p50, distribuicdo de laténcia pelo total de reqwsu;oegge
listagem dos recursos acionados, como queries e endpoints.

1.15.4.5. A plataforma deverd permitir a listagens dos servigos que séo utilizados pelas apllcagfiss
da CONTRATANTE.

1.15.4.6. A plataforma devera permitir a listagens de todas as transacfes que pertencentes as exg-o
cugbes nos servigos que compdem as aplicagdes, em forma de “flamegraph” podendo ser capgzg
de demonstrar rapidamente o tempo de execuc¢éo de cada uma das aplicacoes.

1.15.4.7. A plataforma devera ser capaz de exibir dados referentes a contéineres que suportam s
servigos das aplicacoes. a g

1.15.4.8. A plataforma devera ser capaz de, ao detalhar uma execucéo, exibir o agrupamento cﬁsoo

JORGBE LUIZ
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d

transacdes realizadas por servico, a fim de facilitar e dar visibilidade ao fluxo de execucdo. & %

1.15.4.9. A plataforma devera suportar painéis visuais com dados para monitoramento dos usuérs'é

de uma aplicacio. % S

1.15.4.10. A plataforma devera ser capaz de identificar erros ocorridos nas aplicacoes. o €

1.15.4.11. A plataforma devera ser capaz de identificar erros de “Javascript” que podem acontecer gog

usuério utilizando as aplicagdes. o 8

1.15.4.12. A plataforma devera ser capaz de identificar as a¢des realizadas por um usuario no decorferd

de uma sess&o de uso. C g

1.15.4.13. A plataforma devera ser capaz de listar os recursos carregados através da utilizagédo d@sg

aplicacges via navegador web. 5

1.15.4.14. A plataforma devera ser capaz de acionar um fluxo de automacédo a partir de algum p@—g

blema que possa ter ocorrido em um dos servi¢os das aplicacdes. Q g

1.15.4.15. A plataforma devera ser capaz de identificar as transa¢des do tipo SQL que possam ocor@rg

e quais os servi¢cos acionados durante essas transagoes. g

1.15.4.16. A plataforma devera ser capaz de listar as aplicagbes de monitoramento do usuario f@al@

contemplando o nimero de sess@es, tempo de carregamento e percentual de erros ocorridosg §

1.15.4.17. A plataforma devera suportar o gerenciamento de performance das aplicagbes da CO§I =

TRATANTE para, no minimo, as seguintes tecnologias de desenvolvimento e versoes: g3

Biblioteca Tecnologia Compatibilidade de Verséo ﬁ g

NET .NET Core .NET Core 2.1, 3.1, e .NET 5. g °

' .NET Framework .NET Framework 4.5 ou maior. g 3

connect >=2 3 0

NodeJS express >=4 88
fastify >=1

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 5D8C-012F-FD30-2C85.
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graphql >=0.10 LE

gRPC >=1.13 o

hapi >=2 3

koa >=2 g

microgateway-core >=2.1 &

next >=9.5 S

paperplane >=2.3 S

restify >=3 §

Ruby MRI 2.1+ §
Jruby 9.2+ O

PHP Linguagem 5.4.xa8.0.x S
Java Linguagem JRE 1.7 e versdes superiores S
Python Linguagem versdes 2.7+ e 3.5+ i
Tabela 1: Listagem de tecnologias de desenvolvimento que devem ser suportadas pela plataforma 2

1.15.5. ACONTRATADA devera realizar atividades minimas para o servi¢co de Observabilidade, focado nos
Componentes de Sustentacdo das Aplicagdes:
1.15.5.1.  Monitorar em tempo real todos os elementos da infraestrutura que sustentam as aplicacogs.
1.15.5.2.  Capturar logs dos servi¢os de sustentacao e analisa-los para identificar anomalias ou falhgs
1.15.5.3. Coletar e avaliar métricas como utilizacdo de CPU, mem¢ria e 1/0 dos componentes ge

suporte.

_I

O

1.15.5.4.  Utilizar IA para identificar comportamentos fora do padréo e antecipar problemas antes qfje

afetem o servigo.

B

1.15.5.5. Mapear visual dos componentes da infraestrutura e suas interdependéncias, permitindo u@a
viséo clara da arquitetura de sustentacao.
1.15.5.6.  Configurar alertas automaticos para avisar os administradores de Tl sobre falhas ou deg&-
dacdo dos componentes criticos.

07/2

m 1

1.15.5.7.  Gerar relatérios regulares que detalham o estado de salde dos componentes e a conforrﬁi—
dade com politicas de TI.

1.15.5.8.  Fornecer dados e insights que ajudem na rapida identificacéo e resolucédo de problemas e
sustentacéo das aplicagoes.

1.15.5.9. Correlacionar eventos de diferentes componentes para identificar a causa raiz de proble 85
complexos.

1.15.5.10. Monitorar a capacidade dos componentes para garantir que estejam preparados para
mentos de carga ou demandas inesperadas.

os

BA

N@RT

orme disposto no Decreto Estadual n° 34.097, de 8 de junho de 2021.

o
1.15.5.11. Monitorar e verificar se 0s componentes de sustentacéo estdo operando de acordo com gs
niveis de servico definidos. E
1.15.5.12. Conectar o monitoramento de infraestrutura a ferramentas de Application Performance Ma-
nagement (APM) para oferecer uma visao integrada. 3
1.15.5.13. Utilizar scripts automatizados para executar agdes corretivas quando detectadas anomal@s
em componentes criticos. z
1.15.5.14. Capturar e analisar logs relacionados a seguranca, garantindo que eventos suspeitos sej@m
rapidamente identificados. &
1.15.5.15. Geragdo de relatdrios especificos para diferentes stakeholders, como gestores de TI, mds-
trando insights relevantes sobre a satde dos componentes. =
1.16. Servico especializado para mapeamento e analise de processos de negécio E
1.16.1. O servico especializado para mapeamento e andlise de processos de negdcio tem como objetigo

0

identificar, documentar e analisar os processos atuais da organizacao, visando otimizar a eficiéncigzes
a produtividade. Através de metodologias modernas e ferramentas especificas, o servico realizavo®
levantamento detalhado dos fluxos de trabalho, identifica gargalos e oportunidades de melhoria, e f@r-\
nece recomendagfes para a reestruturacdo dos processos, garantindo alinhamento estratégico c@’nﬂJ

on

a)
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 5D8C-012F-FD30-2C85.

ar

O
0s objetivos da organizacdo e promovendo maior agilidade e qualidade nas operagfes © 9
1.16.2. A CONTRATADA devera realizar atividades minimas para o servigo especializado de mapeamerfgo13
e analise de processos de negdcio: E £

]

1.16.2.1. Realizar reunies com stakeholders para identificar e documentar 0s processos existenté,
fluxos de trabalho e interacdes. e
1.16.2.2.  Criar diagramas e fluxogramas que representam o estado atual dos pro

o
©

L
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1.16.2.3. Realizar a andlise dos processos para detectar ineficiéncias, redundancias e oportunldadgs
de otimizacao.
1.16.2.4. Recomendar melhorias com proposicéo de ajustes e reestruturacdes dos processos pa@a
promover maior eficiéncia, qualidade e alinhamento estratégico.
1.16.2.5. Realizar ajustes dos processos mapeados para se adequarem as necessidades especmcas
da contratante, incluindo adaptagéo a novos requisitos de negécio.
1.16.2.6.  Construir e configurar as integracdes entre 0s processos mapeados e 0s sistemas da c@-
tratante, garantindo a automacéo e sincroniza¢éo dos dados.
1.16.2.7.  Aplicar tecnologias e ferramentas para automatizar fluxos de trabalho, reduzindo taref§s
manuais e melhorando a produtividade.
1.16.2.8.  Criar documentagcé@o completa dos processos redesenhados, incluindo todas as etapas, ato-
res envolvidos e métricas.
1.16.2.9. Realizar a execucado de testes nos processos integrados para assegurar a funcmnahdaﬁe
correta das integragfes e aderéncia as expectativas da contratante.
1.16.2.10. Promover repasse e treinamento das equipes sobre 0s novos processos e integracoes, pfb
porcionando uma transicao suave e garantindo a correta utilizacdo das melhorias.
1.16.2.11. Monitorar a performance dos processos otimizados e avaliar se as metas de eﬂmencm&'e
gualidade estao sendo alcancadas.
1.16.2.12. Gerenciar as mudancas necessarias para a ado¢édo dos novos processos, apoiando 0s ugu-
arios e garantindo o engajamento de todos os envolvidos.
1.17. Servigo de transferéncia de conhecimento remoto
1.17.1. O servico de transferéncia de conhecimento realizado de forma remota visa capacitar equipesge
promover a disseminagéo de informagGes estratégicas e técnicas, garantindo que os colaboradorgs
adquiram as habilidades e conhecimentos necessarios para operar com eficacia as tecnologias e Pfa-
taforma fornecida. A transferéncia sera feita através de plataformas digitais (Google Meets, Microsgft
Teams, Zoom, entre outras), utilizando recursos como webinars, treinamentos ao vivo, documentas_;
compartilhados e sessdes de duvidas. Este modelo remoto assegura flexibilidade, acesso facil a§s§
contetdos, e permite um acompanhamento continuo do aprendizado, proporcionando uma experiéngjag
de capacitacéo acessivel e eficiente. 2
1.17.2. Os treinamentos serdo realizados sob demanda, adaptando-se as necessidades especificas da c@
tratante e com foco restrito aos servigos prestados. Isso garantird que o contetido abordado seja d%
tamente relevante para a operacdo e uso eficiente das solu¢gBes contratadas, maximizando o valor @a
capacitacao e otimizando o tempo dos participantes. Dessa forma, a transferéncia de conhecimemnto®.
sera pratica e direcionada, facilitando a adocao dos servigos e aumentando a eficacia do trabalho. =
1.17.3. Os treinamentos terdo uma carga horaria minima de 20 (vinte) horas, distribuidas conforme a d&-
manda e disponibilidade dos participantes. O foco ser4 em capacitar os usuérios de forma préaticaoe
eficiente, assegurando que estejam aptos a operar e gerenciar o servi¢co contratado com autonomize
exceléncia.

(horario local

5 15:
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10:31 em

TENR MART
), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34, 097,de 8 de junho
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ANEXO B - DO ACORDO DE NiVEIS DE SERVICOS - SLA

15:15 (horério local

A gestdo e fiscaliza¢&o do contrato se dardo mediante o estabelecimento e acompanhamento de indicadores ge
desempenho, disponibilidade e qualidade, que compor&o o Acordo de Nivel de Servi¢o (SLA) entre a Contratante
e Contratada.

Sera de responsabilidade da CONTRATANTE o atendimento de 1° nivel.
A manutencéo corretiva consistird no conserto de defeitos e/ou falhas de funcionamento apresentados nos

temas implementados na nuvem e deveréo ser realizados em 2° e 3° niveis de segunda a sexta-feira, excgo
feriados, no horario de 8:00 as 18:00 horas, a critério da administracéo. <

L%-em 08/07/202

<
3.1. Os chamados de 2° e 3° niveis fora destes periodos (emergenciais) deverdo ser atendidos pelo servico gde
plantdo, independentemente de ser sabado, domingo ou feriado. Os chamados de plantdo incorrem éﬂn
uma remuneracao adicional medida em Unidades de Suporte Técnico (UST).

UlZ LA

Os incidentes, situacdes inesperadas e ndo programadas, deverdo ser atendidas pelos servicos de suporte gla
CONTRATADA. Os incidentes tém a seguinte classificacao: O
4.1. Severidade 1 ou Alta: Ambiente/Sistema esta indisponivel ou usuério sem acesso; Severidade 2 ou Mé(ﬁ:
Uma fungdo do Ambiente/Sistema esté indisponivel;
4.2. Severidade 3 ou Baixa: O Ambiente/Sistema esta disponivel, porém apresentando lentid&o, erros que fg,r-
¢am o reinicio do sistema e/ou de operagdes no mesmo, e/ou alguma intermiténcia em seu funcionamentp.
Ln
A CONTRATADA devera prestar, durante a vigéncia deste contrato, servigos de suporte a producao e manut§1-
¢ao corretiva abrangendo no minimo:
Investigacéo e resolugdo de problemas no ambiente, mesmo que para isso seja necessario acionar o supofte

/07/

—
do fabricante; £33
Nivel de servico (SLA), para chamados abertos entre o horario compreendido entre as 08 horas e 18 horas gmg
dias Uteis, conforme tabela a seguir: Q2

xS
Prazo maximo Prazo Prazo maximo o B
se maximo e Prazo Z [
Severidade Descricéo paranicio do paraa para inicto do maximo dé& g
atendimento ~ Atendimento ~ =B
solugéo : Solugéo = P
remoto Presencial O
remota ZF
O [c
E &
Situagéo i < B
emer en%:ial ou Ate 24 horag i
1 - Critica roblegma critico Até 2 horas Até 8 Até 12 horas apos o g
P horas apos abertura do | abertura doz e
gue cause a <18
. o chamado remoto chamado ¥ p
indisponibilidade o
: remoto « £
de sistema. S lo
Impacto de alta 2 g
significancia Até 72 hora§ [°
relacionado a . . s 2 E
i . Até 16 Até 48 horas apos < 5
2 - Alta utilizacéo da Até 4 horas 5s abertura d abertura dg; [
soluc&o: ocorréncia horas apos abertura do | mado © 2
' chamado remoto Sk
de remoto @ |3
indisponibilidade 2 o
de funcionalidade o 8
Impacto de baixa ) Até 72 horas ] g g
L o . Até 24 . Até 96 hora§ 7
3 - Média Significancia Até 6 horas horas apos abertura do ap6s § g
relacionado a chamado remoto QP
utilizacdo da

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 5D8C-012F-FD30-2C85.
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solugéo. Ndo ha chamado
ocorréncia de remoto
indisponibilidade
de funcionalidade,
sendo contornavel
por solucéo
paliativa sem
grandes esforgos
ou retrabalho.

RUZ em 08/07/2025, as 15:15 (horario local

b
L

DA(

8. Caso seja necessario o complemento de informag8es para atendimento do chamado, que impossibilitem a e-
solugdo do chamado pela CONTRATADA, a CONTRATANTE sera solicitada para fornecer a informacao, e @s
prazos serdo suspensos ou prorrogados até o recebimento das informagdes.

9. O tempo em horas, previsto no SLA, ser4 computado a partir da abertura do chamado até a sua regularizacab,
nesse caso, uma solucdo de contorno podera ser utilizada, caso a solugdo definitiva ndo seja possivel de %r
executada imediatamente.

10. A CONTRATADA devera atender no minimo 90% (noventa por cento) dos chamados dentro do SLA estabelecngo
na tabela.
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ANEXO C - CATALOGO DE SERVICOS

1. O catalogo de servigcos previsto neste Termo de Referéncia compreende um conjunto de atividades tipicas @e
ambientes de sustentacéo, suporte e gerenciamento de infraestrutura de TIC. A relacéo de servigos devera ser\?lr
como base inicial para configuragéo e automacgé&o dos processos, sendo personalizavel conforme as caractergg;
ticas especificas de cada ambiente institucional atendido.

:15 (horario local

8/07/2

2. A CONTRATADA devera implementar e manter o catalogo de servigos automatizados em alinhamento con‘Ea
CONTRATANTE, garantindo que os fluxos sejam otimizados por meio da plataforma integrada, com o uso ge
inteligéncia artificial, integracdo por APIs e recursos de autosservico. Alteragdes pontuais poderao ser aplicadgs
durante o ciclo de medicdo contratual, desde que devidamente justificadas pela CONTRATADA e aprovadas
pela CONTRATANTE, respeitando os critérios de prioridade definidos.

3. Abaixo, a lista exemplificativa de atividades passiveis de automacéo:

3.1. Falha de conectividade de rede em desktop;

3.2. Configuracao de aplicativos desktops;

3.3. Abertura automatica de chamados por evento;
3.4. Reset de senha de sistemas corporativos;

3.5. Desbloqueio de contas de usuarios;

3.6. Inventario e atualizacao de ativos de TI;

3.7. Diagnéstico automatizado de falhas em endpoints;
3.8. Monitoramento continuo de servidores e links;

3.9. Provisionamento de acessos e permissdes;

3.10. Requisicdo de equipamentos e servigos via portal;
3.11. Envio automatizado de notificacdes e alertas;
3.12. Criacao de dashboards e indicadores por IA;

3.13. Analise preditiva de falhas e gargalos;

3.14. Curadoria de processos de atendimento e suporte;
3.15. Integracdo com sistemas legados via API;

3.16. Encaminhamento inteligente de chamados;

3.17. Mapeamento de processos de negdcio com IA;
3.18. Automacéo de atualizacdes de sistemas;

3.19. Reconfiguracdo remota de dispositivos de rede;
3.20. Apoio a gestédo de contratos e licencas;

3.21. Geracéo de relatérios de conformidade e auditoria;
3.22. Execucéo de rotinas de backup e testes automatizados.
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ANEXO D - LISTA DE PERFIS TECNICOS

15:15 (horério local

1. As estimativas apresentadas neste documento tém carater referencial e foram elaboradas com base em métricas
de mercado, benchmarks técnicos e projecdes operacionais compativeis com o escopo dos servicos contrat@-
dos. No entanto, a responsabilidade pela definicdo, dimensionamento e alocacéo da equipe técnica necessaﬁa
a plena execucéo contratual é exclusiva da CONTRATADA, que devera manter, ao longo de toda a wgenga
contratual, quantitativo de profissionais compativel com a complexidade dos servicos, os niveis de servico - SBA
pactuados e as metas de desempenho estabelecidas. =

(&)

N
2. Para fins de estimativa dos perfis profissionais necessarios a prestacao do servi¢o de atendimento remoto — I‘EL?L
incluindo canais como telefone, URA, chatbot e demais interfaces digitais — adotou-se como referéncia metp-

doldgica a Teoria das Filas modelo Erlang C.

2.1. Para assegurar padronizacdo na formacao das equipes de atendimento e garantir critérios objetivos e &3
plicaveis de dimensionamento, adotou-se uma metodologia amplamente reconhecida tanto no mercafo
guanto na Administracéo Publica: a aplicacéo da Teoria das Filas Erlang C. Essa abordagem permite esti-
mar, de forma técnica e consistente, a quantidade ideal de atendentes com base em variaveis como nﬂm%‘o
de usuarios atendidos, taxa media de chamados, tempo médio de atendimento e niveis de servico deseja-
dos. A utilizacdo desse modelo contribui para o julgamento objetivo das propostas, evita subjetividades Bo
dimensionamento de recursos humanos e assegura coeréncia entre a complexidade do servigo prestad@e
a capacidade operacional exigida, promovendo alinhamento com os principios da eficiéncia, propormon@ﬁ-
dade e transparéncia que regem as contratacdes publicas. S

2.2. A Teoria das Filas Erlang C € um modelo matematico desenvolvido para calcular a probabilidade de espe@a
em sistemas de atendimento, considerando um ambiente onde:

2.2.1.0s chamados chegam de forma aleatéria, seguindo uma distribuicdo de Poisson.
2.2.2.0 tempo de atendimento segue uma distribuicdo exponencial.

2.2.3.Existe um numero fixo de atendentes disponiveis.

2.2.4.Né@o ha desisténcia dos usuarios enquanto aguardam atendimento.

2.2.5.Com base nesses principios, 0 modelo Erlang C permite calcular:

A D

2.25.1. Taxa de ocupagéo dos técnicos.

2.2.5.2. Probabilidade de espera dos usuarios.

2.2.5.3. Tempo médio de espera.

2.2.5.4. Quantidade minima de técnicos necessaria para atender a demanda dentro de um nivel de

servico desejado.
2.3. A aplicagdo da Teoria das Filas Erlang C na Administracdo Publica é amplamente reconhecida, especi
mente em setores que lidam com atendimento ao publico e suporte técnico. Esse modelo € utilizado pa
2.3.1.Dimensionamento de equipes de atendimento em servi¢os publicos, como centrais de atendimento
cidadéo.
2.3.2.Planejamento de suporte técnico em 6rgdos governamentais, garantindo eficiéncia na resolugéo
chamados e minimizando periodos de inatividade.
2.3.3.0timizacao de recursos humanos e financeiros, evitando contratacdes subdimensionadas ou exce
vas.
2.4. O Erlang C € amplamente utilizado em call centers e servigos de atendimento ao publico para calculat
namero ideal de atendentes, minimizando o tempo de espera e garantindo eficiéncia operacional.
2.5. Como exemplos de sua aplicagdo na Administragéo PuUblica brasileira, podem ser citados:
2.5.1.Servigos de Teleatendimento em Orgdos Governamentais, nos quais 6rg&os, como a Receita Feder
INSS (Instituto Nacional do Seguro Social) e SUS (Sistema Unico de Saude), utilizam modelos de filg
para dimensionar equipes em centrais de atendimento telefénico (como o0 135 do INSS). Nestes cas
o Erlang C ajuda a definir quantos operadores sdo necessarios em diferentes horarios, reduzindo fi
de espera e melhorando o servi¢o ao cidadao.
2.5.2.Defensoria Pablica e Tribunais, em que algumas defensorias e varas judiciais aplicam a teoria das fil
para otimizar o atendimento ao publico, especialmente em sistemas de marcacgédo de audiéncias
distribuicdo de processos.
2.5.3.Hospitais Publicos e UPAs, nos quais o Erlang C pode ser usado para dimensionar equipes de rec
cionistas e atendentes em hospitais, reduzindo filas em periodos de pico.
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2.5.4.Secretarias de Administracdo Estadual e Municipal de algumas prefeituras e governos estaduaisiqja

adotaram modelos matematicos para gestdo de servidores em postos de atendimento presenc'[_a;l,

como emisséo de documentos (RG, CPF, licengas).

2.6. Na elaboragéo desse Termo, utilizou-se a ferramenta on-line oferecida pelo callcentretools, em sua versao

com suporte a atendimentos em ambiente com multichannel, acessivel pela URL https://www. callcentrea)—
ols.com/tools/multi-channel-calculator/.

2.7. Metodologia para a estimativa de quantidade de profissionais para atendimento remoto

2.7.1.Para a estimativa do gquantitativo de técnicos de atendimento e suporte de nivel 1, utilizou-se os $g-

as

08/07/,

guintes parametros: N
2.7.1.1. 2 turnos de 6 horas (a legislacéo trabalhista impde jornada diaria méxima de 6 horas p%a
essa categoria); <
2.7.1.2. 30.00 usuarios estimados; 2
2.7.1.3. Estimativa de média de 1,03! chamados abertos mensalmente por usuario; 2
2.7.1.4. Aproximadamente 30.900 chamados mensais, que equivalem a aproximadamente 183 clia-
mados por hora (considerando a média de 21 dias Uteis por més e expediente de atendlmeﬁio
diario de 8 horas, sendo a janela de 10 horas; 5
2.7.1.5. Tempo médio de atendimento de 6 minutos; 0
2.7.1.6. Exigéncia de que 95% dos chamados tenham o atendimento iniciado em até 45 segund@
para os canais de atendimento por telefone e por chat;
2.7.1.7. Exigéncia de que 95% dos chamados tenham o atendimento iniciado em até 1 hora, parg;o
canal de atendimento por e-mail; S
2.7.1.8. A CONTRATADA devera garantir, como métrica minima de desempenho, a retencéo de go

menos 50% (cinquenta por cento) dos chamados no Nivel 1, evitando a escalada desneces-
saria ao Nivel 2. Essa exigéncia é compativel com o conjunto de tecnologias embarcadas ®a
solucdo, como a plataforma integrada de atendimento multicanal (URA, chatbot com IA gene&-
tiva, portal de autosservigo, app com geolocaliza¢do), curadoria de conhecimento e automagﬁo,.
de processos repetitivos. A retengcdo minima é fundamentada em estudos do HDI (Help De§k§
Institute), conforme apresentado em “Metric of the Month: First Level Resolution Rate” (2018),
que aponta que as melhores praticas de mercado recomendam taxas de resolucdo de ggi-2
meiro nivel entre 50% e 70%, a depender do grau de automagdo e maturidade da central geé
atendimento. o
2.7.1.9. Com os parametros apresentados acima, chegou-se ao quantitativo de 18 (dezoito) técnicas®
de suporte de nivel 1 por hora, conforme telas da aplicacéo online utilizada, reproduzidas a

guir:

Experimental Multi-Channel Calculator

Please enter your data into the multi-channel calculator.

e

Time period length: 60 ‘minutes

Calls:

Quantity: 90 ‘ Target Service Level: 95 ‘ % in

45 seconds

Average length: 360 seconds

Emails:

Quantity: 23 | Target Service Level: 95 ‘ % in 3600 seconds

Average length: 360 seconds

Webchats:

Quantity: 70 Target Service Level: 95 ‘ % in

45 seconds

Average length: 360 seconds

Run Simulation
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The Number of Agents Required: 18

Abandoned: 0 Abandon Rate: 0 %
Average waiting time: 1 seconds

90 Calls 23 Emails 70 Web Chats
Target service level: 95% in 45 seconds Target service level: 95% in 3600 seconds Target service level: 95% in 45 seconds
Actual service level: 100% in 45 seconds Actual service level: 100% in 3600 Actual service level: 98.6% in 45 seconds
seconds
Average length: 360 seconds Average length: 360 seconds

Average length: 360 seconds

See the queue over this period of time

Refine your results

LUIZ LACERDA DA CRUZ em 08/07/2025, as 15:15 (horario local

Figura 1: Janela com resumo do resultago

1.1.1.1. Considerando que a necessidade dos 6rgdos participes € de uma janela de atendimerfo
das 08h as 18h, totalizando 10 (dez) horas ininterruptas de suporte diario, e tendo em vista qUe,
conforme legislagéo vigente, a jornada diéria de trabalho da categoria € limitada a 6 (seis) hofas
por dia, torna-se necessario o funcionamento em dois turnos de atendimento para garantir Gp-
bertura integral nesse intervalo. Para assegurar a disponibilidade e a capacidade operaciofial
minima esperada, o dimensionamento da equipe prevé a alocacéo de 18 (dezoito) técnicos Se
suporte de Nivel 1 por turno, totalizando 36 (trinta e seis) profissionais por dia. Esse quantltatlvo
€ compativel com o volume estimado de usuérios atendidos, niveis de servigo contratad0$e
praticas de referéncia adotadas no mercado para ambientes com atendimento continuo e dQs -l
centralizado.

1.

OSA e
unho de 20

2. Para o dimensionamento da equipe de suporte técnico de Nivel 2, foi adotada uma abordagem baseada ém
dados empiricos reconhecidos internacionalmente. De acordo com o estudo “Metric of the Month: Tickets pery
User per Month” publicado pelo HDI, a média de chamados de suporte de campo por usuério € de 0,41 chan@ -5
dos/més. E S

2.1.

2.2.

2.3.

Complementarmente, discussdes na comunidade Gartner indicam que uma proporcéo eficiente de técnicgsy;
de suporte de campo é de 1 técnico para cada 80 a 100 usuarios ativos, especialmente em ambientes c@m<
infraestrutura heterogénea e mdltiplas localidades. g g
Considerando que o modelo de atendimento previsto estabelece que 50% dos chamados seréo soluciona-g
dos pelo Nivel 1 (suporte remoto) e os 50% restantes serdo escalados para o Nivel 2 (atendimento €geg
campo), a aplicacao do indice de 0,41 chamados presenciais por usuario deve ser ponderada propor
nalmente, resultando em uma média estimada de 0,205 chamados presenciais por usuario presencial/mé)ﬁ
Para a estimativa do quantitativo de técnicos de atendimento e suporte de nivel 2, utilizou-se os seguintgs
parametros:
2.3.1.Turno de 8 horas (a legislacéo trabalhista imp&e jornada diaria maxima de 8 horas para essa cate
ria);
2.3.1.1. 30.00 desktops estimados;
2.3.1.2. Estimativa de média de 0,412 chamados abertos mensalmente por usuario;
2.3.1.3. Aproximadamente 12.300 chamados mensais, dos quais 50% deverdo ser retidos no At
dimento Remoto — N1, que equivalem a aproximadamente 37 chamados por hora (con5|deran
a média de 21 dias Uteis por més e expediente de atendimento diario de 8 horas;
2.3.1.4. Tempo médio de atendimento de 2 horas;
2.3.1.5. Exigéncia de que 95% dos chamados tenham o atendimento iniciado em até 1 hora;
2.3.1.6. Na elaboracdo do TR, adotamos a relagéo de 1:100 (1 técnico de suporte nivel 2 para ca
cem usuarios de TIC);
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2.4. Com base nessa média e na estimativa da base de usuarios a ser atendida, projeta-se o nimero adequado
de técnicos de campo necessario para garantir o cumprimento dos niveis de servi¢o (SLAs) exigidos, c@in
foco na disponibilidade, tempo de resposta, capilaridade e eficiéncia da operagéo. Essa metodologia asge-
gura julgamento objetivo, proporcionalidade entre a demanda e a forca de trabalho alocada, além de ade—
réncia as melhores praticas de governanca e gestao de suporte técnico. 8

2.5. A aplicacdo desses parametros resulta em uma média de 6.150 chamados mensais para o Nivel 2, o q@e
equivale a aproximadamente 293 chamados por dia util, ou cerca de 37 chamados por hora. Considerango
que cada técnico presencial consegue atender, em média, 0,5 chamado por hora, séo necessarios cerga
de 73 técnicos por turno para atender a demanda diria com responsividade e dentro do SLA estabelecgo
(inicio do atendimento em até 1 hora para 95% dos chamados). &

<

3. O dimensionamento da equipe de suporte técnico de Nivel 3 (N3) considera a alta especializacéo técnica envﬁl-

vida, o foco em incidentes criticos, tarefas de configuracdo, administracéo de sistemas, redes e seguranca, além
da atuacdo em automacao de processos e orquestracio de servicos, considerando que grande parte dos setyi-
cos de N3 deveréo ser realizados de modo remoto. Neste contexto, foi adotado um modelo baseado em tr&s
pilares técnicos validados por praticas de mercado:
3.1. Automacéo de mudancas padrdo segundo ITIL
3.1.1.Conforme o framework ITIL, mudangas padréo séo pré-aprovadas, de baixo risco e seguem proc
mentos definidos, podendo ser executadas em poucos minutos. Publicagdes como ITIL from Expe¥i-
ence? e estudos da BMC* demonstram que a automagéo dessas mudancas reduz significativamenje
0 tempo operacional. Assumindo um tempo médio de 1,37 minutos por tarefa, um turno de 8 hor@s
(480 minutos) permitiria que um Unico analista execute mais de 350 tarefas padronizadas por dia,
mesmo considerando atividades complementares como validagdo e registro. Contudo, ao combingr
automacao, paralelismo de execuc¢éo e pipelines de configuracdo, esse volume pode ser duplicago
com seguranca em ambientes com uso de plataforma integradas e suportadas por IA.
3.2. Capacidade real de ferramentas de automacéo e orquestragao
3.2.1.Ambientes que utilizam ferramentas de automacéo de infraestrutura ja demonstraram a aplicagao
centenas a milhares de comandos ou configuracdes por lote, com tempo reduzido e intervencgéo
nima. Engenheiros relatam a execucéo de 300 a 500 mudancas simultdneas em menos de uma h
o que reforca a viabilidade de 700 tarefas/dia com base em estratégias de execucao paralela e p
valida¢gbes automatizadas.
3.3. Benchmark de produtividade em plataformas ITSM lideres de mercado
3.3.1.Estudo da ServiceNow® sobre Performance Analytics for ITSM demonstra uma reducéo de até 66% o>
esfor¢co por chamado com uso de automacéo e roteamento inteligente. Isso representa um ganho §e§
2,5 a 3 vezes na produtividade do analista, o que, em cenérios préaticos, permite a transi¢do de u@a<r
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média de 120 para até 360 atendimentos/dia. 9 =
3.3.2.Portanto, é tecnicamente justificavel estabelecer a média de produtividade de até 700 tarefas/dia @rg
analista N3, desde que se trate de: o 8
3.3.2.1. Tarefas padronizadas, pré-validadas e autorizadas (ex: mudancas padréo, atualiza¢des i
lote, scripts de backup, provisionamentos); g %

3.3.2.2. Ambiente com orquestracdo e automacao ativa; o g
3.3.2.3. Plataforma Integrada com observabilidade de servicos e aplicacdes. g

3.4. Com base nesses trés fundamentos — mudancas padréo ITIL, automacéo operacional e benchmarks §e§
ITSM —, justifica-se que um analista N3, atuando com ferramentas e processos automatizados, seja capaz§
de executar em média até 700 (setecentas) acdes técnicas por dia Util. Portanto, a necessidade de técnices2
de N3 deve ser estimada proporcionalmente ao volume de tarefas de alta complexidade ou de automacgo ¢
previstas contratualmente, adotando-se esse indice como fator de calculo por produtividade individual, @—
tima-se um total de 38 (trinta e oito) profissionais especializados.

@
©
[]
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®,
O

4. Os perfis complementares e de apoio a operacao, tais como profissionais responsaveis por governancga técni
curadoria de processos, automacdo de tarefas, gestdo técnica do contrato e suporte administrati

8 https://www.itilfromexperience.com/How%2Bto%2Bimplement%2BStandard%2BChanges?

4 https://www.bmc.com/blogs/changes-types-standard-vs-normal-vs-emergency-change/?

Shttps://www.servicenow.com/community/s/cgfwn76974/attachments/cgfwn76974/it-service-management-kb/1042/3/sn_ITSM_business
outcomes and KPlsv4.pdf?
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especializado, deverao ser definidos e disponibilizados sob a responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, de
forma proporcional as demandas do servigo e em conformidade com as entregas contratadas. Esses perfis s_ﬁ,o
essenciais para assegurar a efetividade da solu¢@o implantada, a evolugéo continua dos fluxos operacionaige
o cumprimento dos niveis de servigo - SLA pactuados.
4.1. Com base no total de 147 profissionais operacionais ja estimados (sendo distribuidos em N1 total de ’@

N2 com 73 e N3 estimado em 38), é coerente e praticavel estabelecer uma relagéo proporcional para @s

perfis complementares — como governancga, curadoria, automagéo e apoio técnico — utilizando critér@s

de escala, complexidade e boas préticas de gestao de servigos.

LD

=
[}
N

2
Desta forma, observando os principios de transparéncia e objetividade, a proposta estruturada de alocagéo dessgs
perfis complementares/auxiliares, baseada em referéncias de modelos de gestédo de servigos de TIC, praticas de
centros de servicos compartilhados, automacao de processos gerenciados por IA e experiéncia de mercado, tem-

de TIC

se: S
L
O]
<
-
N
=
o ] Critério de Quantidade o o o
Descri¢éo do Perfil ) ) ) Justificativa Técnica O
Dimensionamento Sugerida o
5
Profissionais responsaveis por realizato g
-
. L L. O
_ ) atendimento inicial remoto aos usuariosépor &
Atendimento Nivel 1 ) ) S ) L ®
Teoria das Filas Erlang C 36 canais digitais, incluindo portal de o g
(Remoto) ) S U
autosservico, URA, chatbot com IA, chat ao g
. . -~ H !
vivo, telefone e sistema de chamadog N %D.?
N
o=
Técnicos alocados para atendimento in @cg, S
c 3
com foco em solicitagBes que demanc%m’-l S
_ ) Estudos de mercado _ o o s 9
Atendimento Nivel 2 o intervencéo fisica ou diagnésticos mais « £
. especializado como HDI e 73 E 35
(Presencial) aprofundados, como falhas em hardw&fe,- £
Gartner =3¢
substituicGes de dispositivos, impressotas; =
Z ., g
conectividade local, entre outros 2 £ £
z S5
< 9 ke
Equipe de profissionais altamente 3 @ 8
) =
Benchmarketing de especializados, com responsabilidade sgb% §
: . i - . Z 58
Atendimento Nivel 3 mercados especializados 38 incidentes criticos, mudangas complexgsg 3
o 2
(Especializado) em Automagédo como BMC, andlise de causa raiz, automagﬁes,‘g s 8
= QO
0 =
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. o £ T o
servigos de misséo critica S e s
€ EE
S S g
Coordenador/Gestor de 1 para cada 50 3 Supervisiona equipes N1/N2/N3, respomdg @
(]
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Analista de Governanca 1 para cada 70 técnicos k3]
2 conformidade, reunides técnicas e mel 5
o
s
©
o

operacionais

continua

Documghto
do Estaﬁo do (




ETICE

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

CASA CIVIL

horério local

Curador de Processos e

Conhecimento

1 para cada 50 técnicos de
N1 e N2

Mapeia, padroniza e atualiza procedimentos,

. . . . v
catélogos e scripts operacionais !

Especialista em
Automacéo e

Orquestragéo

1 para cada 40 analistas de
N3

025, as

Responsavel por desenvolver, testar e nanter

automacdes e integra¢des

Suporte
Administrativo/Planejam

ento

1 para cada 100 técnicos

RUE em 08/0

Apoia controle de jornada, cronogramas,
<

relatérios e documentag&o técnica

FERD.

Monitoramento

1 para cada 8.000 itens de

configuracdo

Responséavel por acompanhar os incide@es e
alertas gerados pela Plataforma de%
Observabilidade
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ANEXO E - MODELO DE PROPOSTA

Tabela 1 — Recursos e Servigos Especializados em Nuvem

DA CRUZ em 08/07/2025, as 15:15 (horéario local

VALOR TOTAL £
ITEM DESCRITIVO UND QTDE (A) | UNITARIO ANUAL
(B) C=(12xAxB)
1 Servicos especializados em sustentacao e Elemento 2 209,800
gerenciamento da infraestrutura de TIC Funcionais — EF | ==
TOTAL(D)

(t1) Valor Total em R$ (igual a “d”)
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