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1. Escopo do Servico

Os servigos, de servigos técnicos especializados na area de tecnologia da informagdo para organizacgao,
desenvolvimento, implantacdo e execucdao continuada de atividades de suporte técnico remoto e
presencial a usudrios de solu¢des de tecnologia da informacdo, abrangendo a execuc¢do de rotinas
periddicas, orientacdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, andlise, diagndstico e
atendimento de solicitacdes de usudrios (Service Desk), de acordo com as praticas preconizadas pelo
modelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library) bem como a implementagdo de servigos
para desenvolvimento de solu¢des automatizadas inerentes aos processos e servigcos de Tl do CRCBA. O
objeto a ser contratado compreende os seguintes servigos:

. Qtd. Qtd.
ITEM Servigo Atuacgao Unldaqe de Estimada Estimada
Medida o
Més Ano
Atendimento e
1 Suporte remoto — Remoto Servigo/Més 1 12
N1
Atendimento e
2 Suporte presencial Presencial Servico/Més 1 12
- N2
Servigo de
3 desenvolvimento Presencial Servigo/Més 1 12
de automacgodes
Servigo de
4 desenvolvimento Remoto UST/Demanda 80 960
sob demanda




a) Servico de Atendimento e Suporte Remoto - Primeiro Nivel ou N1:

Implementado mediante atendimento via equipe de técnicos que atuardo remoto na unidade da
CONTRATANTE, exclusivamente.

b) Servico de Atendimento e Suporte Local — Segundo Nivel ou N2:

Consiste, majoritariamente, no atendimento presencial no ambiente do usudrio, apoiando diretamente
a0s usuarios assim que acionados através da Central de Servicos via chamados para resolucdo de
incidentes ou solicitagcdes de servicos, dando também suporte as demais equipes de atendimentos.

c) Servico de Desenvolvimento de automacoes:

Focado na criacdo, desenho, codificagdo e implementac¢do de solugdes automatizadas utilizando o Power
Automate, conforme levantamento das necessidades das diversas areas do CRCBA.

d) Servico de desenvolvimento e customiza¢des sob demanda:

Servico por demanda para atendimento a solicitacdes referentes a projetos de desenvolvimento de
software, API’s, aplicativos de acordo com as necessidades e requisitos de negdcio levantados do CRCBA.

Para atingir os objetivos previstos, a Central de Servicos, operada pela empresa contratada, devera seguir
integral e diretamente as fungdes e os processos referenciados na Information Technology Infrastructure
Library (ITIL).

2. Justificativa

A necessidade dos servicos descritos no objeto deste TR respalda-se no fato de que a contratacdo
solicitada é fundamental para o cumprimento das responsabilidades relacionadas as atividades da area
de Tl, no que se refere ao atendimento e suporte aos usuarios de recursos de Tl deste Conselho, bem
como para promover a transformacao digital por meio da automacao de processos internos.

As demandas tecnoldgicas do Conselho Regional de Contabilidade da Bahia (CRCBA) exigem a
contratacdo de servicos especializados para:

1. Aprimorar a infraestrutura e suporte de Tl: Garantindo suporte, sustentacdo, eficiéncia e melhoria
continua no atendimento aos usudrios e na seguranga dos sistemas.

2. Automatizar processos internos: Reduzindo retrabalho e otimizando a integracdo de sistemas por meio
de solucdes personalizadas de automacdes de processos e tarefas repetitivas.

Essa contratacdo garantird a continuidade e a melhoria dos servicos prestados pelo CRCBA, alinhando-se
aos seus objetivos estratégicos de modernizac3o.

A certificacdo ISO/IEC 20000-1:2018 ou superior — Gestao de Servigos de Tl que estabelece requisitos
para um Sistema de Gestdo de Servicos de Tl, assegurando que a organizacdo estd  capacitada para
realizar os servicos dentro dos padrdes da ITIL inclusive:

e Adota processos formais e auditdveis para realizacdo de servicos de suporte e atendimento dentro das



normas ITIL;

® Gerencia os incidentes, requisicdes, problemas, mudancas, etc com base em padrdes de procedimentos,
métricas e SLAs;

* Gera relatdrios que permitem o gestor tomar decisdes baseadas e dados confidveis e precisos.

* Promove a melhoria continua da qualidade do servigo, procurando sempre minimizar a possibilidade de
falhas e interrupgdes na estrutura de TI;

® Garante a manutencdo dos padrdes ao longo do tempo das empresas certificadas sdao auditadas
anualmente pela autoridade certificadora.

A certificacdo ISO/IEC 20000-1 visa garantir que a contratada possua maturidade em gestdo de servicos,
conhecimento de governanca de Tl e capacidade comprovada para manter os niveis de servico dentro dos
padroes esperados.

A certificacdo I1SO 9001 é altamente vantajosa para o contratante porque garante que as empresas de
servicos de Tl (Service Desk), pois transforma processos de atendimento em fluxos padronizados,
confidveis e focados na satisfagdo do cliente. Ela funciona como um selo de qualidade que garante a
conformidade internacional dos servicos prestados.

As principais justificativas para adotar a ISO 9001 em Tl incluem:

e Padronizagao e Eficiéncia Operacional: A norma ajuda a documentar e mapear processos de Tl,
eliminando o "conhecimento pessoal" (informacdo retida por poucos funciondrios) e reduzindo
tempos de pesquisa, nimero de tentativas e inconsisténcias no atendimento.

e Gestao Proativa de Riscos: A ISO 9001 incentiva a mentalidade baseada em risco, permitindo que a Tl
antecipe problemas antes que afetem o cliente, em vez de atuar apenas de forma reativa (apagando
incéndios).

¢ Diferencial Competitivo e Credibilidade: Sendo um padrdo internacional, a certificacdo transmite
confianga e seguranga, facilitando a conquista de credibilidade e eficiéncia sendo aceito como pré-
requisito para contratacoes.

e Melhoria na Satisfacdo do Cliente: Com processos mais claros e focados em resultados, a empresa
contratada consegue aumentar a qualidade do servigo, cumprir prazos com mais precisdo e aumentar
o nivel de servico (SLA).

e Melhoria Continua : A norma ISO 9001 promove um ciclo constante de avaliacdo e aprimoramento
dos servicos (metodologia PDCA), garantindo que a empresa de Tl evolua junto com a tecnologia e as
demandas do mercado.

3. Beneficios / Resultados esperados

O servico contratado pretende alcancar os seguintes resultados:

3.1. A continuidade do provimento do suporte adequado a utilizacdo dos sistemas e recursos de Tl pelos
usuarios internos, mantendo a disponibilidade dos servicos do CRCBA;

3.2. Aredugdo de demandas manuais, em decorréncia da automacao e robotizagdo nos processos;

3.3. A ampliagdo do conhecimento dos usuarios internos em rela¢do a utilizacao de solugdes tecnoldgicas
mais eficientes;



3.4. Proporcionar um ponto Unico de contato com os usudrios para as questées relativas ao uso dos
recursos de TI;

3.5. Executar gerenciamento de demandas, dentro das praticas previstas na disciplina de Suporte aos
Servicos (Service Support) preconizados pela ITIL, modelados na forma de processos especificos para a
CONTRATANTE;

3.6. Assegurar que as interfaces (entradas e saidas), processos, subprocessos, papéis, responsabilidades,
e indicadores, descritos pela disciplina indicada no tépico anterior, sejam efetivas;

3.7. Oferecer atendimento de qualidade aos usuarios de Tl, com o efetivo gerenciamento tecnoldgico das
demandas e solicitacdes encaminhadas a Tl;

3.8. Facilitar a restauracao da opera¢dao normal dos servigos com o minimo de impacto nos processos de
negocios da CONTRATANTE, dentro dos acordos de niveis de servigos e prioridades estabelecidos;

3.9. Gerar relatdrios detalhados e gerenciais, para identificar possiveis pontos de estrangulamento e
problemas de infraestrutura, de modo a reduzir o nimero de incidentes a médio e longo prazo;

3.10. Comunicar e promover a disseminacdao adequada de informacgdes para as unidades e areas afetadas
pelos eventos relacionados aos incidentes reportados a Central de Servigos.

4. Estrutura da especificacao

4.1. Os seguintes documentos estao compondo esta especificacao:

- SECAO B1: Descri¢do do Ambiente Tecnolégico;

- SECAO B2: Catélogo de Servigos;

- SECAO B3: Acordo de Nivel de Servicos e Indicadores;
- SECAO B4: Fator de Ajuste;

- SECAO B5: Especificacdo e Confidencialidade;

- SECAO B6: Solucdo Informatizada;

- SECAO B7: Teste da Solugdo Informatizada.

4.2. Detalhamento do Objeto

4.2.1. Contratacdao de empresa para prestacao de servicos gerenciados e integrados para suporte técnico
em 1° e 2° niveis através de estabelecimento de Central de Servicos, observando as melhores praticas de
servicos da Information Technology Infrastructure Library (ITIL) e servico de desenvolvimento de
solucdes de automatizacdo de processos de negdcios.



4.2.2. A execugdo dos servicos ocorrerd conforme os conceitos, critérios, condicdes e especificacdes
constantes deste Documento.

4.2.3. Para quantificar os servicos a serem prestados por demanda sera usada a UST (Unidade de Servico
Técnico) como unidade de referéncia.

4.2.4. Uma UST (Unidade de Servico Técnico) corresponde a uma hora de trabalho de um profissional em
atividades de média complexidade. (ou seja, Fator de Ponderacdo = 1,00).

4.2.5. A estimativa maxima de solicitacbes para estes servicos por demanda é de 80 USTs mensais,
contudo, ndo haverd compromisso de consumo desses servicos, estando dependente da necessidade e
conveniéncia por parte do CRCBA.

4.2.6. Estes servicos deverdo ser prestados prioritariamente de forma remota, mas em casos de
necessidades especiais ou criticas, sera exigida a presenca fisica no local da instalagao.

4.2.7. Para atingir os objetivos previstos, a Central de Servicos, regulado por SLA, operado pela
CONTRATADA, deve seguir integral e diretamente as fung¢Ges e os processos referenciados na ITIL e
inclusive adotar em sua interface a nomenclatura dos processos a seguir:

- Central de Servigos;

- Gerenciamento de Incidentes;

- Cumprimento de Requisi¢cdes de Servigos;
- Gerenciamento de Problemas;

- Gerenciamento do Catdlogo de Servicos;

- Gerenciamento de Nivel de Servico;

- Gerenciamento de Mudancas;

- Gerenciamento de Liberacao;

- Gerenciamento de Configuracdes;

- Gerenciamento do Conhecimento.

OBSERVACOES: Os tépicos acima, s3o processos cruciais para o0 minimo funcionamento de uma central
de servicos com gerenciamento dos servicos realizados.

4.2.8. A CONTRATADA em conjunto com a CONTRATANTE devera agir de forma proativa, dentro de um
processo de melhoria continua de forma a assegurar a atualizacdo e otimizacdo dos fluxos, métodos,
procedimentos operacionais e controle das atividades inerentes aos processos supracitados.

4.3. Descrigdo do Ambiente

a) Descri¢gdo do ambiente computacional (SECAO B1)



- Topologia da rede;

- Sites isolados;

- Parque computacional;

- Softwares utilizados (detalhar os tipos);

- Projetos relevantes em andamento;

b) Descri¢do das estatisticas relacionadas aos chamados (SECAO B1)
- Volume médio mensal;

- Periodos criticos / sazonalidade;

- Distribuicdo por tipo de chamado (normal, urgente, critico);

- Por localidade, em caso de ambiente distribuido;

- Pesquisas de satisfacdo do usuario;

- Disponibilidade da rede e dos servicos providos pela area de Tl;

- Usudrios ativos / total

- Por tipo e categoria de servigo;

4.4, Localidades de Atendimento (SECAO B1)

Lista todas as localidades de atendimento, tanto a SEDE quanto as Unidades Externas.

4.5. Execucdo dos Servigos Hordrio de Atendimento

Regular - dias uteis, das 08:00 as 17:00. Intervalo 1h

4.6. Localiza¢do da Central de Servicos

4.6.1. Na CONTRATADA

A Central de Servicos funcionara nas dependéncias da prépria CONTRATADA. A prestacdao dos servicos
depende dos seguintes recursos:

a) Central Telefénica de Comunicacao;
b) Recursos Estruturais;
c) Equipamentos;

d) Solugdo Informatizada.

a) Central Telef6nica

Para a execucdo da Central de Servicos nas instalacdes da CONTRATADA, serdo necessarios o
fornecimento e a execucao dos seguintes itens por parte:

Central telefonica virtual com as seguintes funcionalidades:



e Controle de Filas para gerenciamento dos atendimentos aos usuarios;
e |dentificar de forma individualizada cada atendente no sistema;

e Gerar, pelo menos, os seguintes relatorios:

e LigacOes recebidas;

e Ligacdes atendidas;

e LligacOes atendidas por cada atendente;

e Ligacdes abandonadas em fila de espera;

e Média de tempo de atendimento por atendente;

e Média de tempo na fila de espera de atendimento;

e Quantidade de chamadas perdidas;

e Percentual de chamadas perdidas e atendidas.

e Monitoramento em tempo real, que fornega as seguintes informagdes:
e Atendentes logados;

e Atendentes disponiveis;

e Tempo de ligacdo de cada atendente;

e Percentual de ligagOes atendidas;

e (Quantidade de ligacGes atendidas;

e Tamanho da fila de espera.

Os circuitos de comunicac¢do entre a central de servigos e as localidades onde serdao prestados os servigos
de atendimento remoto serdao disponibilizados pela CONTRATADA. Todos os requisitos de seguranga
exigidos pela CONTRATANTE para esta conexao deverdo ser definidos por esta, através da supervisao
técnica e seguidos naintegra pela CONTRATADA.

b) Recursos Estruturais

Os Recursos Estruturais necessdarios para a operacao do servico, ou seja, os itens de responsabilidade da
CONTRATANTE e da CONTRATADA necessarios para o funcionamento e melhoria da Central de Servigos,
bem como o Gerenciamento dos Servicos de Suporte e Desenvolvimento de solu¢cdes de automatizacao
serao definidos abaixo com seu respectivo responsavel:

Serd responsabilidade da CONTRATADAfornecer e manter os recursos necessarios para a operagao da
central de servigos:

e Posicoes de Atendimento (PAs) — disponibilizacdo de posicdes de atendimento completas,
composta de: mobilidrio, estacGes de trabalho conectadas em rede, habilitadas para o uso dos
aplicativos necessarios a operacionalizagao da CENTRAL DE SERVICOS;

¢ Terminais telefonicos Hands-Free: compativeis com linhas telefonicas digitais, para cada uma das
posicdes de atendimento, compostos de headsets individuais para cada um dos atendentes e
tantos amplificadores quantas sejam as posicdes de atendimento:

e Terminais telefonicos sobressalentes: A contratada deverd fornecer terminais telef6nicos
sobressalentes em quantidade suficiente para permitir o funcionamento e o cumprimento dos



niveis de servico contratados, caso algum terminal apresente problemas.

e Solugdo de ITSM Para registro, acompanhamento de chamados (incidentes e/ou solicitacdes de
servicos) e gerenciamento geral da Central de Servicos; A solucdo de ITSM, tendo em vista
assegurar maior disponibilidade e continuidade de utiliza¢cdo devera ser fornecida sobre o formato
de licenciamento Saa$S (Software como servico);

e Servidor(es): disponibilizacdo de equipamento(s) para instalacdo da solucdo de Banco de Dados e
Solucdo de Atendimento utilizada para armazenamento dos dados, devidamente habilitada(s) para
uso desta plataforma, dimensionada(s) para niveis de performance compativeis com os requisitos
de servico aqui contratados e dotada(s) de recursos de garantia de disponibilidade também
compativeis aos aqui exigidos.

e Smartphones: A contratada devera fornecer smartphones com pacote de dados e voz a todos
postos alocados na CONTRATADA, técnicos e coordenador, com suporte a aplicacdes de
mensagens(whatsapp), video conferéncia (Microsoft Teams ou google meet) e aplicacbes web
(ferramenta de ITSM, em conformidade com as funcionalidades presentes na Se¢do B6), ajudando
a padronizar o suporte técnico e facilitando a comunicacao.

e SMART TV:A CONTRATADA devera disponibilizar no local uma smart TV, com no minimo 43
polegadas, conexdo HDMI e suporte de teto que sera utilizada para exibicdo de solu¢do de
monitoramento do ambiente que sera disponibilizada pela CONTRATANTE.

Serd responsabilidade da CONTRATANTE fornecer e manter:

Mobilidrio, equipamentos e softwares necessarios para os técnicos prestarem os servicos de
atendimento e desenvolvimento on-site;

Observagdo: Com o crescimento do parque de computadores e/ou de usuarios no ambiente, ou ainda
por outros motivos justificaveis tecnicamente e financeiramente, a CONTRATADA deverd aumentar as
quantidades acima citadas com a concordancia do CRCBA, solicitando o devido equilibrio econémico do
Contrato para compensar os custos da ampliagao.

4.6.2. Central de Atendimento (1° Nivel)

A Central de Atendimento devera funcionar nas dependéncias da CONTRATADAsendo necessario o
fornecimento ou a execucdo dos seguintes itens por parte da mesma:

4.6.2.1. A central telefénica da CONTRATADA devera prover todas as funcionalidades necessdrias para o
funcionamento da central de atendimento, podendo ser utilizado servico na nuvem;

4.6.2.2. Disponibilizagao de numero 0800 para contato, durante o periodo de vigéncia do contrato;

4.6.2.3. Implantacdo de um circuito de comunicacdo de dados com largura de banda suficiente para
permitir o acesso remoto (se necessario) as estacdes dos usuarios;

4.6.2.4. Controle de Filas para gerenciamento dos atendimentos aos usudrios na Central;

4.6.2.5. Os circuitos de comunicacdo entre a central de servicos e as localidades onde serdo prestados os



servicos de atendimento remoto serdo disponibilizados pela CONTRATADA;

4.6.2.6. Especial atencdo em relacdo as questdes de seguranca e sigilo funcional deve ser dada ao acesso
dos atendentes as estacdes de trabalho da unidade CONTRATANTE.

4.6.3. Servicos de Suporte Presencial (2° Nivel)

4.6.4. Servicos de Desenvolvimento de Solu¢des Automatizadas

4.6.5. A equipe de suporte presencial (2° Nivel) devera ficar alocada exclusivamente nas dependéncias da
CONTRATANTE.

4.6.6. A equipe de desenvolvimento de solucbes automatizadas atuard em regime hibrido, com
atividades presenciais para levantamento de requisitos e desenvolvimento remoto, quando aplicavel.

4.7. Processos

A CONTRATADA, apds a assinatura do contrato, deverd executar os servicos na estrutura de TIC da
CONTRATANTE de acordo com os processos e fluxos de trabalho estabelecidos pela CONTRATANTE,
conforme processos e boas praticas estabelecidos pela biblioteca ITIL:

- Central de Servigos;

- Cumprimento de Requisi¢cdes de Servigos;
- Gerenciamento de Incidentes;

- Gerenciamento de Problemas;

- Gerenciamento do Catdlogo de Servicos;

- Gerenciamento de Nivel de Servico;

- Gerenciamento de Mudancas;

- Gerenciamento de Liberacao;

- Gerenciamento de Configuracgdes;

- Gerenciamento do Conhecimento.

4.7.1. Funcionamento

Os chamados chegardo a Central de Servicos através dos meios de comunicacdo disponiveis (telefone,
sistema WEB, e-mail), onde serdo tratados adequadamente. O Acordo de Nivel de Servico serd iniciado e
computado a partir do registo do chamado na Solucdo Informatizada. Os chamados registrados devem
passar por triagem regular para serem imputados na central dentro das suas particularidades de
prioridade (impacto x urgéncia). Apds a conclusdo definitiva de uma ocorréncia, caberd a Central de
Servicos realizar a pesquisa de satisfacdo com o usuario respectivo.

4.7.1.1. Os processos definidos para a Central devem ser rigorosamente cumpridos, atendendo aos
critérios para abertura e fechamento de incidentes, escalonamento para outros niveis, bem como as



interfaces com os processos existentes na CONTRATANTE.

4.7.1.2. Dentre os motivos para abertura de registros temos:

a) Falha (incidente) dos equipamentos e/ou softwares basicos, de apoio e de aplica¢do utilizados pelos
usuarios no desempenho de suas tarefas profissionais;

b) Solicitacdes de mudancgas ou substituicdes da configuragdo dos equipamentos e/ou softwares basicos,
de apoio e de aplicacdo utilizados pelos usuarios no desempenho de suas tarefas profissionais;

c) Duvidas quanto a correta utilizacdo dos equipamentos e/ou softwares basicos, de apoio e de
aplicacoes utilizadas pelos usuarios no desempenho de suas tarefas profissionais;

d) Outros problemas afins ou correlatos;

4.7.2. Servicos Prestados pela Central de Servicos

a) Devera fornecer um ponto Unico de contato com a area de TIC para os usuarios dos servicos de TIC, ou
seja, constituir um Ponto Unico de Contato (Single Point of Contact — SPOC), simplificando o dia- a-dia
dos usuarios e permitindo a area de TIC ter o total controle sobre todas as comunicag¢des recebidas;

b) Deverd prover um suporte técnico de alta qualidade para o alcance dos objetivos de negdcios,
dedicando uma equipe de profissionais especialmente treinada para o suporte aos servigos
disponibilizados e dimensionados de acordo com as reais necessidades de suporte ao usudrio;

c) Devera contribuir para o incremento da satisfagdo dos usuarios com os servigos prestados pela area de
TIC, pela criagdo de um padrao de atendimento, em conjunto com a CONTRATANTE, e apresentacao de
uma postura profissional frente aos usuarios;

d) Deverd realizar andlise de incidentes recorrentes e apresentagdo de alternativas visando a sua
eliminagao definitiva;

e) Devera produzir informacgdes gerenciais, coletando medidas e calculando indicadores de desempenho;

f) Devera realizar inventario dos computadores instalados na rede da CONTRATANTE, quando das
intervencdes de 22. Nivel e mantendo-o atualizado durante a vigéncia do contrato;

g) Deverad avaliar em conjunto com a CONTRATANTE o Catalogo de Servicos e Acordo de Nivel de Servicos
conforme SECAO B2 e B3 deste TR;

h) Deverd alimentar a base de conhecimento e configuracdio (CMDB) com os dados oriundos do
inventario ou dos incidentes e problemas solucionados no suporte ao usuario;

i) Deverd elaborar e apresentar os relatérios informando a situa¢do dos ativos inventariados;

j) Sdo, também, de responsabilidade da Central de Servicos os seguintes servicos relativos a gestdo de
contratos de Acordo de Niveis de Servicos (ANS):

- Acionamento de empresas contratadas para manutenc¢ao de elementos especificos, e acompanhamento
dos seus respectivos tempos de atendimentos;

- Acionamento da CONTRATANTE quando o assunto a ser resolvido ndo for da sua competéncia;

- Registro do fechamento dos chamados quando da sua efetiva finalizacao.

4.7.3. Servigos Prestados pelos técnicos de 1° nivel

Os servicos prestados pelos técnicos de 12. Nivel sdo os seguintes:

- Atender as solicitacdes dos Usuarios da CONTRATANTE, registrando-as na Solucdo Informatizada de
Gerenciamento;



- Identificar os chamados, classificando-os de acordo com o seu tipo, categoria e informacdes relevantes;
- Prover o diagndstico e investigacdo no 12 Nivel;
- Manter os usudrios informados sobre o progresso das solicitacdes;

- Executar funcGes de suporte final (12 nivel), verbal ou remotamente, incluindo o atendimento e o
suporte aos usuarios no uso do ambiente computacional sob sua responsabilidade;

Encaminhar os atendimentos para dareas especificas, caso estas ndo possam ser resolvidas no
atendimento remoto;

- Realizar a conclusdo dos chamados, ap0s a sua efetiva finaliza¢do;

- Diagnosticar e resolver, quando possivel, problemas de software dos Itens de Configuracdo cobertos
pelo contrato;

- Administrar a utilizagdo dos equipamentos localizados nos drgdos/unidades, acionando, sempre que
necessario, as empresas responsaveis por garantias ou contratos vigentes de manutengao;

- Suporte ao uso de sistemas corporativos;
- Realizar pesquisa de satisfagao junto aos usuarios quando do fechamento dos chamados;

- N3o resolvendo o incidente no 12 nivel de atendimento, encaminhar para os outros niveis, descritos no
Catdlogo de Servigos (Se¢do B2), caso o servico em questdo seja de responsabilidade do nivel a ser
encaminhado.

- A equipe de atendimento deverd acompanhar, apoiar e preparar as atividades internas e externas,
como reunides que exijam suporte

4.7.4. Servigos Prestados pelos técnicos de 2° nivel

Os servigcos prestados pelos técnicos de 22 Nivel s3o os seguintes:
e Atender aos chamados passados pelo primeiro nivel, dentro dos prazos acordados para este
atendimento;

e Executar fung¢des de suporte final incluindo o atendimento e o suporte aos usudrios no uso do
ambiente computacional sob sua responsabilidade;

e Suporte técnico aos usuarios, incluindo configuracdo e manutencdo de estacbes de trabalho e
periféricos;
e Diagnéstico e solucdao de problemas em sistemas operacionais Windows 11;

e Gerenciamento e configuracdo de redes e conectividade, incluindo TCP/IP, DNS e firewalls;

e Monitoramento do painel de seguranca do Bitdefender Gravity Zone, garantindo altos niveis de
protecao contra vulnerabilidades;

e Instalar e configurar softwares nos microcomputadores, assegurando o acesso a rede e
documentando as configuracdes feitas;

e Instalacdo, configuracdo, gerenciamento de hardware/software como, por exemplo, impressoras,
computadores, notebooks, netbooks, monitores de video, placas de rede, ativos de rede LAN e
WAN e outros periféricos em geral, além de sistemas operacionais e aplicativos nos terminais de
usuario;

e Diagnosticar e solucionar problemas de hardware/software dos ativos cobertos pelo contrato;

e Suporte operacional dos aplicativos (suite de escritdrio, navegador, utilitarios, suporte nas
configuragdes e suporte na implementag¢do de sistemas informatizados de correio eletrénico,
telefonia, sistemas de atendimento online, dentre outros) instalados no ambiente computacional



do CONTRATANTE;
e Documentar as solugdes geradas para a solucdo dos incidentes;

e N3o resolvendo o incidente no 29 nivel de atendimento, encaminhar para os outros niveis,
descritos no Catalogo de Servico (Secdo B2), caso o servico em questdao seja de responsabilidade
do nivel a ser encaminhado;

e A equipe de atendimento devera acompanhar, apoiar e preparar as atividades internas e externas,
como reunides que exijam suporte;

e Solugdo de problemas relativos a indisponibilidades decorrentes de problemas de fabricacdo e/ou
desenvolvimento; solugdo de falhas ou defeitos no funcionamento, incluindo a instalacdo de
arquivos para a correc¢do de erros;

e Servicos de Cabeamento (Manutencdo de pontos, passagem de cabos e manutencdo de Rack’s);

e Esclarecimento de duvidas e orientacdo sobre o funcionamento e operagdo das tarefas, recursos,
resultados e documentos, principalmente em apoio como controle interno ou resposta a érgaos de
controle;

e Instalacdo de novas versdes ou atualizacdes e patches, quando disponibilizados pelos fabricantes
ou para correto funcionamento ou referéncia de processos e recursos.

Todos os processos deste nivel devem estar em conformidade com as recomendagdes da ITIL.

4.7.5. Servico de Desenvolvimento de Solu¢des de Automatizacao

Os servicos de desenvolvimento de automacdo deverdo ser executados observando o paradigma de
Implementacdo Agil com o foco no alcance de resultados, entrega de valor, qualidade dos produtos
desenvolvidos e observancia aos padrdes de desempenho e seguranca da informacdo definidos nesse
Termo de referéncia.

Servicos de Desenvolvimento de automacgdes, abrangem o processo de analise de requisitos, design e
arquitetura da solucdo, implementacdo e codificacdo, testes funcionais, homologacdo, validacdo e
implantacdo em producao.

Os Servicos de suporte a estes desenvolvimentos, abrangem o suporte, garantia e assisténcia técnica
relacionada aos servicos prestados e produtos entregues, bem como a Transferéncia de Conhecimento
por meio da prestacdo de informacgdes técnicas relacionadas aos produtos entregues.

O servico de desenvolvimento de automacGes é composto pelas atividades abaixo:
e Realizar levantamento de requisitos junto as areas demandantes, presencialmente quando
necessario;
e Desenvolver fluxos e solugdes automatizadas utilizando o Power Automate;

® Integrar ferramentas do Microsoft 365 (SharePoint, Teams, Outlook) e APIs externas para criacdo
de conectores personalizados;

e Documentar e testar as automagdes desenvolvidas;

e Oferecer suporte as solugdes implantadas e treinar os usuarios para utiliza-las adequadamente.



4.7.6. Equipe de Atendimento

A equipe de atendimento devera ser dimensionada pela CONTRATADA de forma a atender aos chamados
dos Usuarios, de acordo com os niveis de qualidade necessarios para os processos de atendimento.

A equipe de atendimento devera acompanhar, apoiar e preparar as atividades internas e externas, como
reunioes que exijam suporte a CONTRATANTE, oferecendo um apoio agil e alinhado para assegurar a
realizacdo das atividades de forma eficiente.

Abaixo, estdo relacionadas atividades e competéncias minimas para cada um dos perfis necessarios ao
funcionamento dos processos a serem implantados.

4.7.6.1. (PA — Posicao de Atendimento) - 12 nivel - Curso superior em andamento na area de Tl ou curso
técnico com experiéncia comprovada na area de suporte técnico:

e Experiéncia comprovada de no minimo 01(um) ano atuando em suporte técnico a usuarios de
informdtica e possuir conhecimentos na area de atendimento ao cliente, conhecimento em
ferramentas de conexdo remotas, suporte ao usuario e instalacdo/configuracdo de softwares e
aplicativos em rede e possuir boa capacidade de comunicacdo e argumentacdo, orientacdo para a
concretizacdo do trabalho por objetivos e espirito de iniciativa e dinamismo;

e Estar apto e disponivel para atendimento aos usuarios por telefone ou acesso remoto no hordario
de funcionamento da CONTRATANTE;

e Abertura, acompanhamento e registros de informacdes de chamados na Ferramenta de ITSM;
e Conhecimento basico em redes cabeada e wireless;

e Conhecimento basico em Windows 7, 10, 11, Server, Microsoft Office, Internet, Drives de
Dispositivos tais como impressoras e scanners, ferramentas de reunides online tipo Zoom e
Microsoft Teams;

e (Capacidade e disposi¢ao para assimilar conhecimento de todos os sistemas corporativos e sistemas
desenvolvidos internamente para prestar o devido suporte aos usuarios;

e Apresentar boa capacidade de comunicacdo e argumentacdo, espirito de equipe, ter iniciativa e
capacidade de adaptar- se a mudancas.

4.7.6.2. 22 nivel - Analista de Suporte

e No minimo, curso superior em andamento na area de Tl;

e Experiéncia comprovada de no minimo 01 (um) ano atuando em suporte técnico a usudrios de
informatica e possuir conhecimentos comprovados, através de certificados, atestados ou
diplomas;

e Estar apto e disponivel para atendimento aos usuarios por telefone, presencial ou acesso remoto
no horario de funcionamento da CONTRATANTE;

e Conhecimento em abertura, acompanhamento e registros de informac¢des de chamados na
Ferramenta de ITSM;

e Conhecimento basico em redes cabeada e wireless;



e Conhecimento basicos para instalagao, configuragdo e geréncia de ativos de redes LAN e WAN;

e Conhecimento basico em Windows 7, 10, Server, Microsoft Office, Internet, Drives de Dispositivos
tais como impressoras e scanners, ferramentas de reunides online tipo Zoom e Microsoft Teams.

4.7.6.3. Analista de Desenvolvimento Automacao:

e Curso superior em andamento na area de TI;
e Conhecimento na solucdao Power Automate contemplando:
o Criacdo e manutencao de fluxos automatizados;
o Integragdo com Microsoft 365, APIs REST/SOAP e conectores personalizados.
e Conhecimento na solugdao Power Platform contemplando:
o Conhecimento complementar em Power Bl e Power Apps
e Conhecimento em linguagens e Banco de Dados, contemplando:
o Conhecimento com PowerShell, JSON;
o Conhecimento na linguagem SQL e banco de dados SQL Server;
e CertificagGes desejaveis:

o Microsoft PL-900 e PL-200

Todos os perfis profissionais deverao apresentar como caracteristicas comportamentais:
o Perfil analitico e focado na resolucdo de problemas;
o Boacomunicagdo e capacidade de documentacgao;

o Organizacdo e flexibilidade para lidar com demandas variadas.

As formacGes, experiéncias e conhecimentos exigidos de todos os perfis deverdo ser comprovados por
meio de diplomas, certificados ou atestados e comprovantes de matricula em caso de curso em
andamento. A cada profissional apresentando pela CONTRATADA como membro de sua equipe de
atendimento, caberd ao CRCBA conferir o atendimento das comprovacbes exigidas e analisar a
adequacdo das mesmas em relacdo aos requisitos de qualificacdo técnica exigidos, sem prejuizo da
avaliacdo destes requisitos durante a efetiva prestacdo do servico.

Apbs a apresentacdo de novo membro da equipe de atendimento da CONTRATADA para execucdo dos
servicos, caso a CRCBA identifique que o profissional ndo atenda aos requisitos de qualificacdo desta
Especificacdo Técnica , a CONTRATADA sera notificada da ndo-conformidade e terd prazo de 10 (dez) dias
Uteis para adogdo das providéncias cabiveis.

A qualificacdo do membro da equipe de atendimento sera avaliada por meio de andlise dos documentos
comprobatorios.

4.7.6.4. Kit de Ferramentas disponibilizada para técnico onsite de segundo nivel:

4.7.6.4.1. Estojo contendo: chave de Fenda 3/16, Chave de fenda 1/8, Chave Philips#1, Chave Philips#0,
alicate de bico 5, 1 Chave Torx T15, Pinga, Extrator com 3 Garras, Chave Busca Polo, Tubo para Guardar
Acessorios, Chave Soquete (Canhdo) 3/16, Chave Soquete (Canhdo) Y.



4.7.6.4.2. Testador de fonte sata e ATX;

4.7.6.4.3. Pen drive ou Hd externo com no minimo 128 gb.

5. DETERMINAGOES ADICIONAIS

5.1 Além das determinacdes contidas na SECAO B1 — DISPOSICOES GERAIS, bem como daquelas
decorrentes de lei, deverdo ser observados os seguintes itens neste instrumento convocatério:

5.1.1 E vedada a subcontratacio do objeto, a associacio da CONTRATADA com outrem, a cessio ou
transferéncia, total ou parcial do contrato, bem como a fusdo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA,
nao se responsabilizando o CONTRATANTE por nenhum compromisso assumido por aquela com
terceiros;

5.1.2 Os servicos objeto desta licitacdo deverdo ser executados sob a inteira responsabilidade funcional e
operacional da CONTRATADA, sobre cujos empregados devera manter estrita e exclusiva fiscalizacao;

5.1.3 O CONTRATANTE descontara da fatura mensal o valor correspondente as faltas ou atrasos na
execucdo dos servicos ocorridos no més, com base no valor do preco vigente;

5.1.4 As faturas far-se-do acompanhar da documentacdo probatéria relativa ao recolhimento dos
impostos relacionados com a prestacao do servico, no més anterior a realizacdo dos servicos;

5.1.5 Os servicos nao poderao sofrer solugdo de continuidade durante todo o prazo da sua vigéncia.

5.1.6 Para o licenciamento do software, caso a licitante ndo seja proprietaria, a mesma devera
comprovar, através de declaracdo do fabricante, especifica para este certame, assinada digitalmente ou
com reconhecimento de firma por seu representante legal, que esta autorizada e credenciada a fornecer
o licenciamento na modalidade SaaS e que esta habilitada tecnicamente a instalar, suportar, configurar,
parametrizar, customizar, desenvolver novas telas e formuldrios em low code, criar e gerenciar
workflows de processos de negdcio na solucdo de Gerenciamento de Servicos de Tl (ITSM), em sua
versdao/modelo mais atual, objeto desta Licitacdo.

5.1.7 Os componentes da solucdo, exceto os servicos de integracdo, devem preferencialmente ser
nativos da plataforma entregue, caso se utilize de alguma solucdo de terceiros, esta utilizacdo devera ser
totalmente transparente e a contratada devera especifica-la desde a proposta e ainda, garantir a
continuidade do servico, manutengdes corretivas e evolutivas, inclusive com atualizagdes de versao,
durante toda a vigéncia contratual;

5.1.8 Caso seja necessaria alguma licenga de terceiros, estd deverd constar desde as propostas iniciais
apresentadas, sendo formalmente fornecidas ou disponibilizadas pela Contratada, acompanhadas de toda a
documentacédo comprobatdria e suporte.



6. OBRIGACOES CONTRATUAIS

6.1 Obrigacoes da CONTRATADA:

6.1.1 Devera indicar um preposto que sera o responsavel por todas as acOes referentes aos servicos
contratados;

6.1.2 Arcar com todas as despesas que incidem direta ou indiretamente para a prestacao dos servicos, de
acordo com as especificacbes dos itens e condicbes estabelecidas neste termo, incluindo obrigacdes
sociais, trabalhistas, previdenciarias e tributarias;

6.1.3 A CONTRATADA devera demonstrar agilidade no atendimento as demandas, mesmo que haja
flutuagdes sazonais na quantidade de ordens de servigo.

6.1.4 A CONTRATADA deverd prestar esclarecimentos técnicos sobre a execugao dos servigcos sempre que
solicitados pela CONTRATANTE, no prazo de 4 horas.

6.1.5 A CONTRATADA deve prestar manuteng¢des preventivas e corretivas, sem custo adicional a
CONTRATANTE, durante o periodo de execugao contratual, sobre os produtos entregues.

6.1.6 A CONTRATADA deve participar ativamente na identificacdo da causa raiz de problemas
relacionados aos produtos entregues e servigos prestados.

6.1.7 A CONTRATADA devera assegurar a observancia as disposi¢cdes da Lei Geral de Prote¢dao de Dados -
LGPD - Lei 13.709, de 2018.

6.1.8 A CONTRATADA devera adotar todas as medidas necessdrias para assegurar a disponibilidade,
integridade, confidencialidade e autenticidade das informacgdes a serem tratadas no ambito da prestacao
dos servicos de desenvolvimento e manutencao de software.

6.1.9 A CONTRATADA deverd implementar medidas para garantir a protecao dos dados, antecipando
ameacas a privacidade, a seguranca e a integridade, prevenindo acesso ndo autorizado as informacdes
disponibilizadas para prestacao dos servicos de desenvolvimento e manutencao de software.

6.1.10 A CONTRATADA devera submeter-se aos procedimentos contidos nas normas de seguranca
corporativa da CONTRATANTE e da Administracdo Publica em todos os eventos em que for necessaria a
presenca fisica ou virtual de seus prepostos e/ou funcionarios.

6.1.11 A CONTRATADA devera exigir dos seus empregados, quando em servico presencial ou remoto
para a contratante, o uso obrigatério de identificacdo funcional.



6.1.12 A CONTRATADA ndo podera se utilizar da presente contratacdo para obter qualquer acesso nao
autorizado as informacodes de propriedade da CONTRATANTE.

6.1.13 A CONTRATADA devera identificar qualquer equipamento de sua propriedade que venha a ser
instalado nas dependéncias da CONTRATANTE, utilizando placas de controle patrimonial, selos de
seguranga etc.

6.1.14 A CONTRATADA devera assinar o Termo de Compromisso, e seus funciondrios alocados na
prestacdo de servicos, o Termo de Ciéncia, conforme modelos anexos ao Termo de Referéncia:

6.1.15 A quebra da confidencialidade ou sigilo de informacdes obtidas na prestacdo de servicos da
CONTRATADA ensejara a responsabilidade criminal, na forma da lei, sem prejuizo de outras providéncias
nas demais esferas.

6.1.16 Quanto a critérios sociais, todos os profissionais da CONTRATADA que desempenhardo as
atividades em contato direto (fisico ou virtual) com a CONTRATANTE deverdao cumprir os seguintes
requisitos:

a) apresentar-se vestidos de forma adequada ao ambiente de trabalho fisico ou virtual, evitando-se o
vestudrio que caracterize o comprometimento da boa imagem institucional da CONTRATANTE ou que
ofenda o senso comum de moral e bons costumes;

b) respeitar todos os servidores, funciondrios e colaboradores, em qualquer posicdao hierarquica,
preservando a comunicag¢do e o relacionamento interpessoal construtivo;

c) atuar no estabelecimento da CONTRATANTE com urbanidade e cortesia.

6.1.17 Quanto aos critérios ambientais, a CONTRATADA deverd cumprir os seguintes requisitos de uso
racional de recursos:

a) Deverd entregar os documentos solicitados na forma digital, com vistas a evitar ou reduzir o uso de
papel e impressao, em atendimento ao Art. 92 da Politica de Nacional de Residuos Sélidos (Lei n2 12.305,
de 2 de agosto de 2010);

b) As configuracdes de hardware e software deverdo ser realizadas visando alto desempenho com a
utilizacdo racional de energia, evitando-se a sobrecarga de equipamentos ou dispositivos elétricos e
eletronicos;

c) Utilizar de forma eficiente o espaco de armazenamento virtual e oferecam o maximo de desempenho
de processamento com o menor impacto ou comprometimento a capacidade de processamento dos
recursos tecnolégicos da CONTRATANTE.

6.1.18 A CONTRATADA garantira a disponibilizagdo dos servigos prestados durante toda a vigéncia do
Contrato. Nesse periodo a CONTRATADA se obriga a corrigir quaisquer defeitos nos produtos e servigos
executados. Os defeitos compreendem, mas nao se limitam a imperfeicdes percebidas num servico
contratado, auséncia de artefatos obrigatdrios e qualquer outra ocorréncia que impeca o andamento
normal dos servicos contratados.

6.1.19 Caberda a CONTRATADA, durante toda a vigéncia do Contrato, e por 180 (cento e oitenta) dias
apos o seu término, realizar todas as correcdes decorrentes dos erros ou falhas cometidas na execucdo
dos servicos contratados e/ou decorrentes de integracdo e adequagdo da solucdo, desde que,
comprovadamente, ndo tenham se dado em razdo das especificacdes feitas pelo CONTRATANTE.



6.1.20 Deverdo ser realizadas reunides presenciais, mensais, dos representantes da CONTRATADA
juntamente com o Gestor da CONTRATANTE para discutir problemas e melhorias em relacdo a prestacio
do servico, nas dependéncias da CONTRATANTE.

6.1.21 Nas reunides mensais com o Gestor da CONTRATANTE, devera ser apresentado relatério com
todos os indicadores e os itens referentes aos relatdrios descritos neste Termo de Referéncia para os
gerenciamentos dos processos ITIL definidos pela CONTRATANTE;

6.1.22 A CONTRATADA devera seguir as datas das reunides mensais estabelecidas pela CONTRATANTE.

6.1.23 A CONTRATADA, sob orientacdo da CONTRATANTE e com o apoio desta, deverad estabelecer
documentar e adotar Procedimentos Operacionais e Administrativos Padrdao, assegurando a sua revisao,
atualizacdo e aperfeicoamento continuo, durante a vigéncia do contrato.

6.1.24 O Preposto da CONTRATADA sera também o responsavel pelas atividades descritas abaixo:

a) Coordenacgdo funcional de todos os recursos da CONTRATADA disponibilizados para atender ao
contrato;

b) Participar de reunides mensais junto a CONTRATANTE;

c) Responsavel pelo acompanhamento dos servigos prestados e o desempenho, tendo como premissa o
Acordo de Niveis de Servico;

d) Responsavel pelo provimento de recursos humanos necessdrios para a prestacdo do servigo
contratado;

e) Representar o nivel mais alto de escalonamento para os problemas operacionais no ambito do
contrato;

f) Interagir com o(s) Coordenador (es) da Central de Servicos, responsdvel(eis) pela gestdao dos servicos
ora contratados.

6.1.25 A CONTRATADA devera manter o Coordenador da Central de Servigos na CONTRATADA, cabendo
ao mesmo:

a) Coordenar, orientar e supervisionar toda a equipe técnica da CONTRATADA alocada para o
cumprimento do presente contrato;

b) Responder prontamente a todos os questionamentos e solicitacdes e também ser proativo propondo a
CONTRATANTES mudancas nas rotinas e procedimentos técnicos, quando julgar pertinente, visando a
otimizacdo dos custos, a racionalizacdao e melhoria dos processos;

c) Participar, quando solicitado pela CONTRATANTE, de reunides relativas as atividades sob sua gestao,
fornecendo informacdes e relatérios, apresentando sugestdes e propondo solucdes que julgue
pertinentes e necessarias;

d) Acompanhar e avaliar os resultados globais das atividades sob sua gestdo, fornecendo subsidios e
informacdes, visando o tratamento das prioridades e o planejamento global;

e) Ser o ponto de contato entre a CONTRATANTE e CONTRATADA, no que se refere a atividade por este
executada, posicionando a drea responsdavel da CONTRATANTE quanto ao andamento dos servicos e
cumprimento das metas estabelecidas;

f) Controlar a qualidade dos servicos prestados, mantendo a equipe técnica em conformidade ao
previsto em contrato;



g) Gerenciar conflitos entre os usuarios atuando de forma eficiente, estabelecendo um relacionamento
de parceria e confianca entre o usuario e a CONTRATADA, garantindo assim o nivel de satisfacdo do
mesmo.

6.1.26 A CONTRATADA deverd, também, realizar outras atividades necessdrias e de importancia
fundamental, tais como:

a) Elaboracdo e execucdo de planos de qualificacdo e treinamento continuo dos profissionais alocados
para cumprimento do contrato, com o objetivo de manté-los atualizados e aptos a atender as requisicoes
com agilidade, rapidez, técnica apurada e conhecimento técnico no assunto, estando permanentemente
sintonizados com as reais necessidades da CONTRATANTE;

b) Elaboracdo em conjunto com o Gestor, de um Acordo Operacional e de um Plano de Qualidade dos
Servicos Contratados, definindo padrdes, diretrizes, politicas baseadas em padrdes ITIL, fluxos e normas
de procedimentos que ndo tenham sido definidos neste Termo de Referéncia, ou revisando de forma
sistematica os aqui estabelecidos, de forma a assegurar a melhoria continua dos Servigos Prestados.

6.1.27 O Acordo Operacional devera também definir a interface e integracao das informagdes com a
equipe técnica da CONTRATANTE responsavel pela infraestrutura de redes e telecomunicagdes, de forma
que:

a) As mudancas necessdrias sejam corretamente realizadas e informadas aos usuarios;

b) As requisi¢cdes de chamados sejam prontamente repassadas e acompanhadas pela Central de Servigos;

6.1.28 A CONTRATADA devera disponibilizar dashboard on-line através de interface Web para
acompanhamento do Gestor, ou servidores indicados por ele, dos indicadores e niveis de servicos;

6.1.29 A CONTRATADA devera em conjunto com a CONTRATANTE, elaborar e estabelecer um catdlogo de
servicos e disponibilizd-lo via Web. A disponibilizacdo via web serd de responsabilidade da
CONTRATANTE. O Catalogo devera ser objetivo, de facil entendimento e explicar aos usuarios os servigos
oferecidos e como aciona-los. Serd responsabilidade da CONTRATADA:

a) Produzir e manter um catalogo de servigos com o auxilio da CONTRATANTE;

b) Estabelecer interfaces e dependéncias entre todos os servicos, componentes de suporte e itens de
configuracdo que estao no catalogo de servigos;

c) Proporcionar uma fonte central de informacdo sobre os servicos entregues com base de conhecimento
e scripts de atendimento homologados junto a CONTRATANTE;

d) Assegurar que todas as areas de negdcios tenham uma visdo exata e consistente dos servicos em uso,
e como eles devem ser usados;

e) Proporcionar que incidentes conhecidos possam ser solucionados pelo préprio usuario, através de
uma base de conhecimentos de incidentes/problemas por meio de Portal de Servigos Interativo (Web).

6.1.30 A CONTRATADA devera incluir no Catdlogo de Servicos as seguintes informacdes:
a) Nome do servico;

b) SLA de atendimento;

c) Pontos de contato;

d) Setor(es)/Departamento(s) responsavel(is) pelo atendimento ao servico;

e) Horario de prestacdo de servicos e excegles;



f) Providéncias de seguranca.

A contratada devera elaborar e manter atualizado na Solucdo Informatizada dicas e solugdes, através de
FAQ (perguntas mais frequentes) e informativo de ocorréncias da drea de TIC para os usudrios,
previamente autorizado pela CONTRTANTE.

6.1.31 Caberd a CONTRATADA a execucdo dos trabalhos necessarios ao cumprimento do objeto deste
certame, devendo obrigatoriamente:

a) Se comprometer a manter o bom nivel da sua equipe de profissionais, para todos os seus integrantes,
levando em conta na selecdo dos mesmos, além da qualificacdo técnica apropriada, os aspectos do perfil
psicolégico requeridos para o bom relacionamento com os usudrios da CONTRATANTE.

b) Promover capacitacdo continuada para seu quadro profissional, relacionada com as funcbes inerentes
e demandas oriundas da CONTRATANTE, bem como nas novas tecnologias que venham a ser
implementadas.

6.1.32 Dimensionar Recursos Humanos necessdrios para a execu¢do, operagao, controle e
acompanhamento objeto contratado.

6.1.33 Realizar o servigo de Reposi¢cdao de Pecas, que serao fornecidas pela CONTRATANTE.

6.1.34 Manter sigilo acerca das informacgdes relativas a Contratante, ndo podendo divulgd-las, mesmo
gue em cardter estatistico, sem prévia autorizacao.

6.2 Obrigacdes da CONTRATANTE:

6.2.1 A area gestora do contrato é a Coordenacao de Gestao Organizacional e TIC;

6.2.2 O Gestor tera a funcdo de realizar a analise dos relatdrios de niveis de servigos e demais relatérios
do servico prestado. O gestor devera ter pleno acesso a Solucdo informatizada objeto deste Contrato;

6.2.3. A CONTRATANTE, através do Gestor, se reserva ao direito de efetuar a qualquer tempo, nos
servicos realizados pela CONTRATADA, auditoria e inspe¢do de qualidade, adotando checklist,
previamente acordado entre as partes, baseadas em normalizacdo especifica da area de Qualidade ou
nas melhores praticas adotadas pelo mercado;

6.2.4. Para o Gerenciamento dos processos realizados pela CONTRATADA, a CONTRATANTE, através do
Gestor, fard uso de ferramenta de gestdo de informacdes, envolvendo o estabelecimento de indicadores
de desempenho e a emissdo de relatdrios gerenciais periddicos ou outra forma a ser definida em acordo
operacional entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, até 60 (sessenta) dias corridos apds a assinatura
do contrato ou por estes revistos em comum acordo durante as Reunides de Acordo Operacional, a
serem realizadas em periodicidade acordada, conforme cronograma a ser elaborado em comum acordo,
visando a Melhoria Continua dos Servigos Contratados;

6.2.5. Comunicar a empresa por escrito, sobre eventuais irregularidades na execucdo dos servicos,



fixando prazo para correcées;

6.2.6. Cumprir todos os compromissos financeiros assumidos com a CONTRATADA, efetuando os
pagamentos de acordo com o previsto neste Edital;

6.2.7. Permitir acesso as suas dependéncias, de funcionario da CONTRATADA devidamente identificado,
sempre que necessario a realizacdo dos servicos;

6.2.8. Disponibilizar as pecas necessarias para o servico de reposicao de pecas

7. OBSERVAGCOES IMPORTANTES

7.1. Mensalmente, no ato de entrega das faturas, deverdo ser anexadas toda a documentacgao referente
ao recolhimento dos encargos trabalhistas e previdencidrios dos respectivos profissionais alocados no
contrato, além das Ordens de Servigos, bem como os relatdrios de atendimentos nos niveis de servigos
contratados (12 e 22) em conformidade com as orientagdes da CONTRATANTE.

7.2. A equipe designada para executar os servi¢os objeto desta especificacdo deve pertencer ao quadro
de funciondrios da prépria CONTRATADA.

7.3. As solugbes e condutas adotadas nos chamados deverdo estar sempre alinhadas as orientagdes
técnicas e as politicas de gerenciamento, chaves, senhas e uso do ambiente computacional, definidas
pela CONTRATANTE.

7.4. Todos os funciondrios deverdao estar fardados e munidos de crachds, ferramentas e instrumentos
individuais de trabalho antes do inicio das atividades dos profissionais.

7.5 No momento da assinatura do contrato a empresa vencedora devera comprovar possuir a
certificagcbes das seguintes normas I1SO, emitida por organismo certificador acreditador, ISO/IEC 20.000-
1:2018 ou ISO/IEC 20.000-1:2022 - Sistema de Gestdo de Servicos de Tl (Service Desk) e NBR ISO
9001:2015 — Sistema de Gestdo da Qualidade com escopo compativel com a prestacdo de servicos de
Central de Atendimento e Suporte Técnico de Tl (Service Desk). As certificacbes deveram estar validas
antes da assinatura do contrato e permanecer vigente durante toda a execugao contratual.

8. MODELOS

a) ANEXO Il — MODELO DE TERMO DE CIENCIA;

b) ANEXO Il — MODELO DE TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO.

9. QUALIFICAGAO TECNICA DA EMPRESA PARTICIPANTE



Para demonstracdo da capacidade técnico-operacional solicitada na habilitacio da licitante, serd
considerada satisfatéria a apresentacdo de atestados que comprovem:

a) Prestou ou presta Servicos de suporte técnico abrangendo a implantacdo dos processos de Central de
Servicos, Gerenciamento de Incidentes, Problemas, Catalogo de Servicos, Nivel de Servicos, Configuracdo
e Conhecimento, e servicos regulado por SLA no periodo minimo de 12 meses consecutivos.

b ) Prestou ou presta Servicos de suporte técnico abrangendo implantacdo de Central de
Servicos, utilizando melhores praticas do ITIL, NBR/ISO 9.001:2015 com escopo em central de servico
(Service desk) e ISO/IEC 20.000-1:2018

c) Prestou ou presta Servicos especializados na area de Tecnologia da Informacdo (TI) para empresas com
no minimo de 25 usuarios (pessoa fisica) internos, por um periodo minimo e consecutivo de 12 (doze)
meses. Este quantitativo equivale a aproximadamente 50% do contingente de usuarios do CRCBA;

d) Executou ou executa servicos de service desk, suporte a estacdes de trabalho, suporte a instalagdes
fisicas ( manutencdo de pontos ldgicos), telessuporte, e suporte técnico presencial a usudrios de rede
corporativa de computadores, por um periodo minimo e consecutivo de 12 (doze) meses;

e) Executou ou executa a atualizagdo e monitoramento de software de antivirus, por um periodo minimo
e consecutivo de 12 (doze) meses;

10. SELECAO E CONTRATACAO DA EQUIPE

10.1. A empresa vencedora devera apresentar, 10 (dez) dias apds a assinatura do contrato, sua equipe ao
CONTRATANTE, quando sera verificado novamente o atendimento aos requisitos individuais, bem como
as documentacdes comprobatdrias das formagles, certificacbes, atestados de experiéncia e
conhecimentos exigidos.

11. GERENCIAMENTO EXECUTIVO DOS SERVICOS

11.1. Para facilitar a gestdo do contrato e o relacionamento entre as partes, a CONTRATADA devera
disponibilizar 01 (um) Preposto, que sera o seu representante junto a CONTRATANTE, com atribuicdes de
supervisionar a execugdo dos servicos e responder por qualquer assunto referente aos servigos
prestados.

11.2. O Preposto deve, obrigatoriamente, manter sua equipe atualizada frente a todas as informacdes
operacionais e administrativas da CONTRATADA.

12. SUPERVISAO E ACOMPANHAMENTO DOS TRABALHOS

12.1. Todas as atividades realizadas no ambito do contrato deverdo ser sustentadas por mecanismos de
controle que garantam a qualidade dos servicos.



12.2. O CONTRATANTE supervisionara todas as atividades desenvolvidas, podendo proceder a auditorias,
avaliagbes, medicGes, estabelecer cronogramas e escopo dos servicos, bem como demais atividades que
forem necessarias a execugao e gerenciamento do contrato.

13. TRAMITACAO E ENTREGA DE DOCUMENTOS ENTRE AS PARTES

13.1. A tramitacdo de documentos entre CONTRATANTE e a Contratada deverd ser rigorosamente
controlada, através de documentos protocolados.

13.2. Toda a documentacdo gerada para o atendimento dos servicos contratados devera ser entregue ao
CONTRATANTE na forma impressa e em meio digital.

SECAO B1 - DESCRICAO DO AMBIENTE TECNOLOGICO

1. PARQUE COMPUTACIONAL

UNIDADE COMPUTADORES E USUARIOS IMPRESSORAS OUTROS
SERVIDORES ATIVOS DE
REDE
CRCBA (SEDE) 54 47 5 20

2. TOPOLOGIA DA REDE (IMAGEM EXEMPLIFICATIVA)
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2.1. DESCRICAO DAS ESTATISTICAS RELACIONADAS AOS CHAMADOS

e Volume médio mensal de 30 chamados no ultimo ano.

2.2 PERIODOS CRITICOS / SAZONALIDADE

PERIODOS CRITICOS PERIODICIDADE
Encerramento anual de exercicio Anual
Atualizacdo do ambiente Semestral
Ocorréncias diversas Mensal

2.3. LOCALIDADES DE ATENDIMENTO

2.3.1 Locais de atendimento:

e Central de Servicos — 1° nivel : Na CONTRATADA,;
e Atendimento técnico onsite — 2° nivel: Na CONTRATANTE;

e Desenvolvimento de solu¢des automatizadas: Na CONTRATANTE.

2.4 Prazo de Vigéncia do Contrato

O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos
periodos de 12 (doze) meses, mediante Aditivo Contratual, conforme Lei 14.133/2021.

2.5. Informacdo Adicional

Os enderecos supracitados podem sofrer alteracdes ou novas localidades poderdo ser inseridas.

SECAO B2 - CATALOGO DE SERVIGOS DA CONTRATANTE

1. O Catalogo de servicos deverd ser construido pela CONTRATADA, avaliado e acordado com a

CONTRATANTE nos primeiros 30 dias do contrato.




SECAO B3 — ACORDO DE NiVEL DE SERVICOS

1. TIPOS DE PRIORIDADES DOS CHAMADOS

Prioridade Descrigcdo

Critica Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia alta,
guando solicitado um servico de impacto alto para o negdcio.

Prioridade Descrigdo

Alta Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia
média, quando solicitado um servico de impacto alto para o negécio.
Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia alta,
guando solicitado um servico de impacto médio para o negécio.

Prioridade Descricéo

Média Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia alta,
guando solicitado um servigo de impacto baixo para o negécio.
Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia
média, quando solicitado um servico de impacto médio para o
negdcio.
Chamados que envolvem os usudrios considerados de urgéncia baixa,
guando solicitado um servico de impacto alto para o negdcio.

Prioridade Descrigcdo

Baixo Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia
média, quando solicitado um servico de impacto baixo para o
negacio.
Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia baixa,
guando solicitado um servico de impacto médio para o negdcio.

Prioridade Descrigdo

Planejado Chamados que envolvem os usudrios considerados de urgéncia baixa,

guando solicitado um servico de impacto baixo para o negdcio.




Obs.: Os chamados devem ser solucionado dentro do prazo estabelecido para cada tipo de prioridade.

2. TABELAS DE DEFINICAO DAS PRIORIDADES

ALTO MEDIO BAIXO
ALTO 1 2 3
MEDIO 2 3 4
BAIXO 3 4 5

Esta tabela demonstra a relacdao entre a URGENCIA e o IMPACTO. A partir desta relacdo, é definido os
tipos de PRIORIDADES para a solugdo do chamado.

Consideramos URGENCIA, todos os usudrios da CONTRATANTE, que serdao agrupados em trés tipos. Sao
eles: Usuarios de URGENCIA: Alta, Média e Baixa.

Consideramos IMPACTO, todos os servicos da CONTRATANTE disponibilizados para os usuarios, que
serdo agrupados em trés tipos. Sdo eles: Servicos de IMPACTO: Alto, Médio e Baixo.

TEMPO DE ATENDIMENTO

ALTO MEDIO BAIXO

20 min 1h 2h

O tempo de atendimento sera computado a partir da abertura do chamado até o primeiro atendimento
efetuado pela equipe de 12 Nivel no respectivo chamado.

Os chamados originados de telefone, fax, oficio, e-mail, ou pessoalmente, serdo computados a partir do
registro no sistema.

TEMPO DE SOLUGAO




ronowoe | [omangto [mworesougio |
1 CRITICA 3h
2 ALTA 6h
3 MEDIA 18 h
4 BAIXA 27h
5 PLANEJADA 45h

O tempo de solucdo serd computado a partir da classificacdo inicial do chamado até a sua conclusdo.

O tempo é considerado em horas Uteis (8h diarias).

3. GERENCIAMENTO DO NiVEL DE SERVICO - INDICADORES

Os indicadores listados abaixo se referem aos chamados registrados na Central de Servigos através da
Solucdo Informatiza e que foram atendidos pelo 12 e 22 Nivel.

TEMPO DE ATENDIMENTO POR URGENCIA
Sigla Indicador Tipo SLA Contratado Peso
Urgéncia
01 Baixa Min. 85% 1
TAU 02 Media Min. 90% 2
03 Alta Min. 95% 3

Representa o tempo de atendimento dos chamados por tipo de URGENCIA realizados no 12 Nivel de
Atendimento:

Indicador 01 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA Baixa Atendidos no 12 Nivel, no
minimo 85% devem estar dentro do SLA contratado;

Indicador 02 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA Média Atendidos no 12 Nivel, no
minimo 90% devem estar dentro do SLA contratado;

Indicador 03 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA Alta Atendidos no 12 Nivel, no
minimo 95% devem estar dentro do SLA contratado;



PRODUGAO DE CHAMADOS POR PRIORIDADE
Sigla Indicador Tipo SLA Contratado Peso
Prioridade

04 Planejada Min. 75% 1

05 Baixa Min. 80% 2
PCP

06 Meédia Min. 85% 3

07 Alta Min. 90% 4

08 Critica Min. 95% 5

Representa a producdo dos chamados por tipo de prioridade dos chamados de 12 e 22 Nivel:

Indicador 04 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de PRIORIDADE Planejada, que passaram
pertencem ao 12 e 22 nivel de atendimento, no minimo 75% devem estar dentro do SLA contratado;

Indicador 05 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de PRIORIDADE Baixa, que passaram
pertencem ao 12 e 22 nivel de atendimento, no minimo 80% devem estar dentro do SLA contratado;

Indicador 06 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de PRIORIDADE Média, que passaram
pertencem ao 12 e 22 nivel de atendimento, no minimo 85% devem estar dentro do SLA contratado;

- Indicador 07 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de PRIORIDADE Alta, que passaram
pertencem ao 12 e 22 nivel de atendimento, no minimo 90% devem estar dentro do SLA contratado;

- Indicador 08 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de PRIORIDADE Critica, que passaram
pertencem ao 12 e 22 nivel de atendimento, no minimo 95% devem estar dentro do SLA contratado;

INDICE DE SATISFAGCAO DO CLIENTE
Indicador Indicador Tipo SLA Contratado Peso
Sigla Satisfacao

09 Otimo e Bom Min. 90% 1
IS¢ 10 Otimo Min. 50% 2

11 Regular Max. 8% 3

12 Ruim Max. 2% 4




Representa o indice de satisfacdo dos usudrios em relacdo a solucdo dada ao chamado, quando
solucionados pelo 192 e 22 Nivel de Atendimento:

Indicador 09 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que os usudrios responderam a pesquisa, no
minimo 90% deve corresponder ao grau de satisfagio Otimo e Bom;

Indicador 10 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usudrios responderam a pesquisa, no
minimo 50% deve corresponder ao grau de satisfacio Otimo;

Indicador 11 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usudrios responderam a pesquisa, no
maximo 8% deve corresponder ao grau de satisfacdo Regular;

Indicador 12 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usudrios responderam a pesquisa, no
maximo 2% deve corresponder ao grau de satisfacao Ruim;

INDICE DE STATUS POR CHAMADO
Indicador Indicador Tipo SLA Contratado Peso
Sigla Status
ICS 13 Concluido e Fechado | Min. 90% 1
14 Fechado Min. 50% 2

Representa o indice dos chamados por Status, quando associados ao 12 e 22 Nivel de Atendimento:

Indicador 13 - Entende-se que, dos 100% dos chamados registrados na Central de Servigos, que foram
associados ao 12 e 22 Nivel de Atendimento, no minimo 90% devem estar com o Status definido com
Concluido e Fechado;

Indicador 14 - Entende-se que, 100% dos chamados representam a soma dos chamados concluidos e
fechados, indicador 13, deste total, 50% devem estar com o Status definido como Fechado.

4. TABELA DE DEFINICAO DOS STATUS DOS CHAMADOS

Status Descrigdo

Novo Chamado que acaba de ser aberto e ainda ndo teve atendimento ou
classificacdo;

Aberto Chamado que foi inserido um atendimento e teve classificagao;




Cancelado Chamado que por algum motivo teve que ser cancelado;

Parado Chamado que esta aguardando algum produto, servico ou informacdo que nao
depende da area técnica;

Concluido Chamado que foi inserido uma solugao pelo técnico responsavel;
Fechado Chamado que apds a sua conclusdo o usudrio respondeu a pesquisa de
satisfacdo.

SECAO B4 — FATOR DE AJUSTE

O Fator de ajuste é um mecanismo que permitirda a CONTRATANTE aplicar um indice, obtido a partir do
valor efetivamente medido pelo valor contratado, conforme os indicadores apresentados nas secdes B3.
Este indice podera variar entre 0,7 e 1,0, de acordo com os valores apurados para cada indicador.

Para célculo do fator de ajuste dos indicadores 1 a 10,13 e 14 deve ser utilizada a seguinte férmula:

FORMULA PARA CALCULAR O FATOR DE AJUSTE:

FA= S(SLAM X PESO)
S(SLAC X PESO)

SLA = Acordo de Nivel de Servico
SLAM = SLA Medido (admitido como valor maximo o SLA doindice contratado)

SLAC = SLA Contratado

Para calculo do fator de ajuste dos indicadores 11 e 12 deve ser utilizada a seguinte férmula:

FORMULA PARA CALCULAR O FATOR DE AJUSTE:
FA= S(SLAM X PESO)

S(SLAC X PESO)
SLA = Acordo de Nivel de Servigo SLAC = SLA Contratado

SLAM = SLA Medido (admitido como valor maximo o SLA do indice contratado)



Uma vez calculados os Fatores de Ajustes dos itens A e B, deve ser calculada a média aritmética dos
numeros encontrados.

O fator de ajuste serd igual a 1,0 quando a CONTRATADA alcancar os indices contratados.

Se os valores medidos para os indicadores estiverem abaixo do valor contratado, o fator de ajuste serd
menor do que 1,0, o que implica em uma diminuicdo no valor a ser pago, tendo em vista que a
CONTRATADA n3ao desempenhou os servicos com o nivel de qualidade com o qual havia se
comprometido.

Caso o SLA (secdoB3) acordado ndo tenha sido cumprido devido a fatores que ultrapassem a
competéncia da CONTRATADA, serdo objetos de expurgo para efeito de cdlculo do Fator de Ajuste.

O valor efetivamente pago serd o seguinte:

VP =VCx FA

VP = Valor a ser Pago; VC = Valor Contratado;

FA = Fator de Ajuste resultante da média aritmética.

SECAO B5 — TERMO DE COMPROMISSO, SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

Os abaixo-assinados, CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DO ESTADO DA BAHIA de um lado, CNPJ
n? 15.244.148/0001-49, situada na cidade de Salvador, a Rua: Avenida Tancredo Neves, 2539 CEO
Salvador Shopping Torre Londres 31 andar e Terreo bairro Caminho das Arvores doravante denominada
CONTRATANTE, e de outro lado xxxxxxxxxxxxxx, CNPJ n2xxxxx / , situada na cidade de
, @ Rua: xxxxxxxxxx bairro xxxxx, doravante denominada
CONTRATADA, tém entre si justa e acertada, a celebracdo do presente TERMO DE SIGILO E
CONFIDENCIALIDADE, através do qual a CONTRATADA aceita ndo divulgar sem autorizacdo prévia e
formal segredos e informacdes sensiveis de propriedade da e se
compromete a praticar procedimentos de seguranca da informacdo, em conformidade com as seguintes
clausulas e condicbes:

PRIMEIRA — A CONTRATADA reconhece que em razdo das suas atividades profissionais, estabelece
contato com informacdes sigilosas, que devem ser entendidas como segredo. Estas informacGes devem
ser tratadas confidencialmente sob qualquer condicdo e ndo podem ser divulgadas a terceiros ndo
autorizados, ai se incluindo os proprios Colaboradores da , Sem a expressa e
escrita autorizagao da

SEGUNDA - As informagdes, exemplificadas abaixo, devem receber o tratamento de confidencialidade
adequado, de acordo com o seu nivel de classificagao.

1. Programas de computador, suas listagens, documentacdo, artefatos diversos, codigo fonte e codigo



objeto;

2. Toda a informacdo relacionada a programas existentes ou em fase de desenvolvimento no ambito da,
inclusive fluxogramas, estatisticas, especificacdes, avaliacOes, resultados de testes, arquivos de dados,
artefatos diversos e versdes “beta” de quaisquer programas;

3. Documentos, informacdes e dados armazenados de atuacdo consultiva e contenciosa, de estratégias
ou demais dados e/ou informagdes de carater sigiloso ou restrito a;

4. Metodologia, projetos e servicos utilizados;
5. Numeros e valores financeiros.

TERCEIRA — A CONTRATADA reconhece que a lista acima é meramente exemplificativa e ilustrativa e que
outras hipoteses de confidencialidade que ja existam ou que venham a surgir no futuro devem ser
mantidas sob segredo. Em caso de duvida acerca da confidencialidade de determinada informacdo a
CONTRATADA deve tratar a mesma sob sigilo até que seja autorizado, formalmente, a trata-la de forma
diferente pela CONTRATANTE.

QUARTA — A CONTRATADA reconhece que, no seu desligamento definitivo da
, devera entregar a CONTRATANTE todo e qualquer material de
propriedade desta, inclusive notas pessoais envolvendo matérias sigilosas relacionadas com a
, registros de documentos de qualquer natureza que tenham sido usados, criados ou
estado sob seu controle. A CONTRATADA também assume o compromisso de nao utilizar qualquer
informacdo adquirida quando de suas atividades para a

QUINTA — A CONTRATADA deve assegurar que todos os seus colaboradores guardarao sigilo sobre as
informacgdes que porventura tiverem acesso, mediante o ciente de seus colaboradores em Termo préprio
a ser firmado entre a CONTRATADA e seus colaboradores, e que os mesmos comprometer-se-ao a
informar, imediatamente, ao seu superior hierarquico, qualquer viola¢do das regras de sigilo, por parte
dele ou de qualquer pessoa, inclusive nos casos de violagao nao intencional.

Paragrafo Primeiro: A coleta dos Termos de Sigilo de seus colaboradores ndo exime a CONTRATADA das
penalidades por violagao das regras por parte de seus contratados.

Paragrafo Segundo: A CONTRATADA deverd fornecer cépia de todos os termos firmados com seus
colaboradores a __no prazo de 10 dias apds assinatura dos respectivos termos.

Paragrafo Terceiro: Sempre que um colaborador for admitido, A CONTRATADA devera fornecer cépia dos
novos termos firmados no prazo de 2 dias apds assinatura dos respectivos termos.

SEXTA - O atendimento deste Termo de Sigilo e Confidencialidade bem como da das Diretrizes Basicas da
Politica de Seguranca da Informacdo devem ser incorporados formalmente ao contrato de trabalho dos
funciondrios da CONTRATADA que prestarem servicos a

SETIMA — A CONTRATADA deverd seguir a Politica de Seguranca da Informacdo definida pela
CONTRATANTE.

OITAVA - O ndo cumprimento de quaisquer das cldusulas deste Termo implicard em responsabilizacao
civil e criminal, de acordo com a legislacao vigente.

Em,__de de 20_.

Responsavel pelo Contrato - CONTRATANTE

Responsavel pelo Contrato - CONTRATADA



SECAO B6 — SOLUCAO INFORMATIZADA

A solucdol apresentada deve permitir a modelagem de fun¢bes e processos do ITIL (Information
Technology Infrastructurelybrary), inclusive adotando em sua interface a nomenclatura dos processos a
seguir:

e Funcdo Central de Servicos;

e Gerenciamento de Incidentes;

e Gerenciamento de Requisi¢des de Servicos;

e Gerenciamento de Problemas;

e Gerenciamento do Nivel de Servico;

e Gerenciamento de Mudancas;

e Gerenciamento de Liberagdes;

e Gerenciamento de Configuracdo;

e Gerenciamento do Conhecimento.

1. CARACTERISTICAS GERAIS
1.1. Conjunto de funcionalidades basicas:
1.1.1. A ferramenta deverd permitir a disseminagdo dos conhecimentos sobre a metodologia de

atendimento, bem como todos os numeros de telefone, funcionarios autorizados e pessoas responsaveis
pelos atendimentos, disponibilizando ainda, a base de conhecimento, oferecendo respostas frequentes a
duvidas sobre os servigos e sistemas disponiveis;

1.1.2. A ferramenta devera permitir a disseminagao dos conhecimentos sobre a metodologia de
atendimento, bem como todos os numeros de telefone, funcionarios autorizados e pessoas responsaveis
pelos atendimentos, disponibilizando ainda, a base de conhecimento, oferecendo respostas frequentes a
duvidas sobre os servigos e sistemas disponiveis;

1.1.3. A solucdo deverd possuir as funcionalidades necessdrias para automatizar a execucao dos
processos ITIL;

1.1.4. A ferramenta da Central de Servicos deve permitir a classificacdo do chamado como
incidente, informacao, solicitacdo de servicos ou um tipo customizdvel pela CONTRATANTE.

1.1.5. A ferramenta de gestdao de servicos de Tl devera ser certificada pelo PinkVerify ou pela
PeopleCert em pelo menos 50% dos processos ITIL exigidos no presente Termo de Referéncia. Na sua
proposta comercial a licitante deve informar o nome e a versdao da ferramenta proposta, sob pena de
desclassificacdo e apresentar a impressao do site da certificadora comprovando o atendimento desta
exigéncia.

1.1.6. A ferramenta da Central de Servicos devera ter uma interface Unica (100% WEB) de
visualizacdo inicial contendo resumo de todos os chamados (incidente, informacdo, solicitacdo de
servicos ou tipo customizado) associados ao usudrio.

1.1.7. Disponibilizar uma area para notificacdo, que permita publicar mensagens importantes,
graficos e avisos;



1.1.8. Permitir o envio automatico de e-mails para os usudrios, na abertura e apds o fechamento
dos chamados, solicitando sua manifestacdo quanto ao atendimento;

1.1.9. A ferramenta deve ser compativel com Windows 2012 server ou superior e ambiente
Linux, para os servidores, e Windows 8, 10 ou superior e Linux, para as estacoes de trabalho;

1.1.10. Todas as interfaces web disponibilizadas deverdo funcionar, no minimo, nos navegadores
Firefox, Google Chrome, Edge e Internet Explorer;

1.1.11. A solucdo deverd gravar as informa¢des em um banco de dados relacional (tal como
Oracle, SQL Server, PostgreSQL, MySQL, etc.), a ser provido pela CONTRATADA,;

1.1.12. Efetuar controle de acesso para permitir a segregacdo de funcdes por grupo de usuario, de
forma customizavel;

1.1.13. Permitir geracdo de relatdrios com informacoes estatisticas e métricas de forma facil e
dindmica, com filtros em varios niveis;

1.1.14. A solucdo deve gerar dashboards de maneira nativa e integrada a ferramentas de Bl de
forma a identificar insigths sobre os atendimentos aos usuarios;

1.1.15. A solugdo deverd permitir a utilizagdo dos seguintes meios para abertura,
acompanhamento e resolugao de chamados: - Email, Portal Web, ChatBot nativo e WhatsApp.

1.1.16. Permitir a criagdo de formuldrios de abertura de chamados customizados baseados nos
servicos do catalogo.

1.1.17. A solucdo devera possibilitar a criagdo/modelagem/desenho de fluxos de trabalho-
workflows (ex.: definicdo de fluxo para atendimento a requisicdes de servigcos e/ou incidentes), a partir
de editor visual nativamente integrado contendo elementos para modelagem de processos (ex.:
atividades, eventos, gateways, raias) interativos do tipo de arrastar e soltar (drag and drop), providos
pela prépria solugdo;

1.1.18. A solucdo deve possuir um ambiente de customizacdao com interface grafica, permitindo a
definicdo e construcdo de fluxos (workflow) de trabalho a serem seguidos durante o atendimento desde
a abertura de um chamado. (ex.: definicdo de workflow para atendimento a requisi¢des de servigos e/ou
incidentes);

1.1.19. A solucdo devera suportar o versionamento dos fluxos e processos nela modelados assim
como sua documentag¢ao automatica, permitindo consultar o histérico das revisdes realizadas;

1.1.20. O conteudo das bases de dados envolvidas na prestacao dos servigos contratados sera de
propriedade do CONTRATANTE e estas devem ser geradas dentro da estrutura do projeto, bem como
todas as informacdes coletadas durante toda a prestacdo do servico. Para tal, a contratada deverd
disponibilizar a base relacional devidamente documentada composta de, no minimo, modelo de dados e
dicionario de dados. Sao informagdes minimas para o modelo de dados: tabelas, relacionamentos e
campos. Sdo informagdes minimas para o dicionario de dados: nome da tabela, descricdo da tabela,
nome do campo, tipo do campo, tamanho do campo, nulidade e descricao;

1.1.21. A solucdo devera utilizar a lingua portuguesa (PT-BR) na apresentacdo das telas de dados e
demais interfaces com o usuario;

1.1.22. Todas as agbes/intervengdes dos usuarios deverdo ser armazenadas na base de dados em
um log de agdes;

1.1.23. Ndo deve ser possivel ao usudrio ou ao administrador alterar o log de a¢des de um
chamado;
1.1.24. Possuir calenddrio com datas, feriados e horarios parametrizaveis (business time),

permitindo a afericdo dos niveis de servico oferecidos pelas areas de atendimento;

1.1.25. Assegurar identificacdo Unica para cada evento registrado;



*Entende-se por solugdo um ou mais softwares que possua(m) as funcionalidades descritas no
documento, de forma a permitir a implantac¢ao do servigo objeto deste documento.

1.2. Conjunto de funcionalidades avancadas:

1.2.1. Devera possuir um médulo de inventario, caso contrario, a CONTRATADA deverd executar
a integracdo com outra ferramenta, preferencialmente em software livre, existente no 6rgdo ou nao;

1.2.2. Disponibilizar uma area para notificacdo, que permita publicar mensagens importantes,
graficos e avisos;

1.2.3. Permitir que o acesso de usudrios seja contextualizado pelo seu perfil de acesso e que a
interface seja adaptada para seu perfil de utilizacao;

1.2.4. Permitir autenticacdo integrada com o Active Directory, de forma direta, sem replicacdo
de base [Para as unidades que trabalham com este gerenciador de servicos de diretério];

1.2.5. Permitir autenticacdo integrada com o LDAP - LightweightDirectory Access Protocol, de
forma direta, sem replicacdo de base [idem ao item anterior];

1.2.6. A ferramenta deve possuir um ambiente de customizacdo com interface grafica,
possibilitando criagdo/manutenc¢ado de todos os objetos envolvidos (Ex: Telas, WorkFlow, etc.);

1.2.7. A solucdo deve contemplar acesso remoto de forma compartilhada as estagdes de
trabalho dos usuarios finais.

1.2.8. Deverd permitir registrar incidentes e requisicdes por meio de um portal de
autoatendimento de chatbot nativo.

1.2.9. Deverd conter mecanismos de inteligéncia artificial e utilizagdo da conversagio em
linguagem Natural no idioma portugués do Brasil.

1.2.10. Deverd permitir a criagdo de um Catalogo de Servicos capaz de gerir os diversos servigos
de Tl e de areas de negdcios, integrada nativamente a solucdo de chatbot, sem a necessidade de
conhecimento de programacao para a gestao do catalogo e do chatbot.

1.2.11. Deverd permitir a customizacdo de menus, formularios, labels, automatiza¢des de fluxos
de trabalho e processos, desenvolvidos na solugao, permitindo a adequacao as necessidades de uso, sem
a necessidade de programacao ou alteracao do codigo-fonte.

2. GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

2.1. Conjunto de funcionalidades basicas:

2.1.1. Permitir a criacdo, modificacao e fechamento de registros de Incidente;

2.1.2. Assegurar identificacdo Unica para cada evento registrado.

2.1.3. Possibilitar que os Registros de incidente estejam diferenciados dos registros de problema

e solicitacdo de mudanca.
2.1.4. Permitir a inclusdo de arquivos (como anexos) no registro de incidente;

2.1.5. Possibilitar que os registros de incidentes sejam classificados em pelo menos 3 niveis de
hierarquia, associando prioridade e expectativa de prazo para cada nivel;

2.1.6. A ferramenta deve garantir o preenchimento obrigatério de campos com Categoria,
Descricdo, Técnico e Grupo nos chamados de Incidentes e RequisicGes de servicos antes da aplicacdo de
solucdo.

2.1.7. Garantir que os Registros de incidente associem-se a Itens de Configuracao;

2.1.8. Possibilitar a associacdo de registros de incidentes a registros de problemas;



2.1.9. Permitir consulta a Base de Conhecimento, com gerenciamento de arquivos anexos,
pesquisa textual, bem como a localizacdo rapida de solu¢des para um dado problema.

2.1.10. A ferramenta deve ser capaz de priorizar, assinalar e escalar manual ou automaticamente
os incidentes baseados na categoria destes, ou no tipo de usudrio afetado, assegurando que os
chamados sejam escalonados para outros técnicos ou grupos de solucionadores conforme suas
especialidades, com acompanhamento total de passos, histdrico de registros, datas, horarios e consumo
de tempo;

2.1.11. Efetuar controle do atendimento de terceiros (provedores de telefonia, produtos), com
histérico de registros, datas, horarios e consumo de tempo;

2.1.12. Permitir a definicdo de coordenadores (gerentes) para cada grupo e subgrupo,
possibilitando o controle gerencial sobre as tarefas de seus membros;

2.1.13. Permitir a geracdo de relatdrios destinados a andlise do perfil de chamados, apropriacido
de chamados por unidades e departamentos da empresa, desempenho no atendimento dos analistas e
operadores do atendimento, distribuicdo dos chamados por hora e dia da semana ou do més.

2.1.14. Permitir o gerenciamento da fila de atendimento, auxiliando analistas a definir a ordem
em que os chamados devem ser atendidos através de um continuo monitoramento de tempo e volume
por chamados em fila.

2.1.15. Permitir ao administrador efetuar a associacdo de tipos de chamados a uma darea de
atendimento especifica, para que o chamado ja possa ser direcionado, automaticamente, para a fila de
chamados daquela area;

2.1.16. Permitir remessa de adverténcias aos operadores responsaveis pelos chamados, a seus
Coordenadores em caso de atraso no tempo de atendimento, utilizando disparo automatico de e- mails;

2.1.17. Habilitar uma interface bdsica e comum aos usuarios, para que abram chamados via Web;

2.1.18. Controlar os prazos acordados com o usudrio, enviando um alerta para equipe sobre a
possivel quebra de SLA;

2.1.19. Fornecer suporte para notificagdo e escalagdo automdticas em caso de estouro de
expectativa de prazo (SLA);

2.1.20. Atribuir prioridade de maneira automatica conforme critérios pré-estabelecidos pela
CONTRATANTE, tais como equipamento, usuario ou setor solicitante, tipo de servico a executar, dentre
outros.

2.1.21. Possibilitar aos atendentes efetuar pesquisas de satisfacao customizaveis via e-mail;

2.1.22. Permitir que profissionais resolvedores (executores da Tl) sejam agrupados em grupos e
subgrupos, de forma a gerar uma hierarquia de atendimento e execucao de tarefas. Por exemplo, Grupo:
Suporte a infra-estrutura de rede, Subgrupo: Seguranca da informacao.

2.1.23. Permitir a criacdo de estados (status) dos chamados, definindo, para cada um, se ha
contagem de tempo em relacdo a expectativa de prazo para a conclusido (por exemplo, o estado
“aguardando retorno do usudrio” ndo devera contar tempo para o calculo de SLA);

2.1.24. Suportar o envio de mensagens customizaveis de correio, pelo menos, nas seguintes
situagdes:

2.1.24.1. o momento da abertura do chamado (informacdo do numero do chamado ao usuario);
2.1.24.2. a cada mudanca de estado;

2.1.24.3. a cada mudanca de area;

2.1.24.4. no fechamento do chamado.

2.2. Conjunto de funcionalidades avangadas:



2.2.1. Possibilitar que as informacGes geradas possam ser exportadas para uma manipulacdo
externa.

2.2.2. Permitir a exportacdo da base de dados, para os formatos padrdao de banco de dados,
planilha eletronica ou XML.

2.2.3. Permitir o cadastramento de chamados separados para diversas areas da empresa, com
categorias de chamados distintos para cada area. Por exemplo, o sistema deve permitir a abertura de
chamados para areas como Tl e Servigos Gerais.

2.2.4. Permitir a criacdo de “chamados-filho”, associados ao chamado principal, que deverdo ser
atendidos por areas de atendimento diversas. O chamado-pai s6 podera ser fechado depois que todos os
“filhos” tiverem sido fechados.

2.2.5. Permitir a cépia de chamados (com numeros diferentes), para tarefas que envolvam as
mesmas atividades em diferentes locais;

2.2.6. Permitir abertura de chamados via correio eletronico, recebendo uma resposta
padronizada com o nimero do chamado.

2.2.7. Possibilitar a integracdo com produtos de terceiros para abertura de chamados através de
alertas ou correio eletronico.

2.2.8. Aplicar regras de caixa de entrada (prioridade, rejeicdao) as mensagens que chegam pelo e-
mail, passando por validagdes, associagdao automatica de prioridade e redirecionamento.

2.2.9. Criar relatérios personalizados, que permitam extrair informagGes avancadas sobre os
eventos existentes.

3. GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

3.1 Conjunto de funcionalidades basicas:

3.1.1. Garantir o registro, identificacdao e classificacgdo de um problema;

3.1.2. Permitir agrupar a classificacdo de problemas por drea de atuacdo (ex.: Hardware,

Software, Aplicacdo, etc.);

3.1.3. Possuir funcionalidades para o controle de Problemas, de acordo com as defini¢cdes do
ITIL, permitindo sua identificacdo, classificacao, designacao, investigacao e identificacdo da causa raiz;

3.1.4. Permitir o controle dos Erros Conhecidos;

3.1.5. Permitir que um problema seja registrado a partir de incidentes ou de iniciativa dos
profissionais da TI.

3.1.6. Permitir que seja nomeado um gerente (pessoa ou grupo) para gerenciar o problema.
3.1.7. Na interface de tratamento de incidentes, deve ser possivel associar um incidente a um

problema e que um novo problema seja criado a partir de um incidente, ja associado a este.

3.1.8. A ferramenta deve possuir um campo que permita a classificacdo do registro de problema
como Reativo ou Proativo.

3.1.9. Permitir a criagdo de Requisicdo de Mudangas (RFC — Request For Change) a partir de um
problema registrado;

3.1.10. Na conclusio de um problema, permitir o encerramento também dos incidentes
relacionados ao mesmo;

3.1.11. Realizar andlise de tendéncia, permitindo detectar possiveis reincidéncias.

3.1.12. Possibilitar inclusdo e atualizacdo dos dados contidos na Base de Conhecimento.

3.1.13. Assegurar que um registro de problema contém todo o histérico de sua analise,

diagnéstico e pode estar associado a uma Requisicdo de Mudancas.



3.1.14. Emitir relatdrios de acompanhamento sobre monitoracdo de Problemas e Erros
Conhecidos.

3.1.15. Enviar avisos automaticos sobre reincidéncias de problemas.

4, GERENCIAMENTO DE NiVEL DE SERVICO

4.1. Conjunto de funcionalidades basicas:

4.1.1. A CONTRATADA deverd prover por meio da Solucao informatizada, suporte e manutencdo

ao gerenciamento, definicdo, revisdao, monitoramento e divulgacdo dos Acordos de Nivel de Servico
(ANS), Acordos de Niveis Operacionais (ANO) e Contratos de Apoio (CA).

4.1.2. Devera suportar a definicdo de niveis de servico para os processos de Incidentes,
Problemas, Mudancas e Requisi¢cdes de Servicos.

4.1.3. Devera possibilitar a definicdo dos niveis de servico de tempo para inicio do atendimento e
tempo de solugdo, no minimo.

4.1.4. Devera suportar a diferenciagdo dos niveis de servico estabelecidos para um chamado de
acordo com seu tipo, classificacdo, prioridade, area fim, ICs envolvidos e usuarios envolvidos.

4.1.5. Deverd possibilitar a definicdo de paradas programadas e janelas de manuteng¢do para os
servigos de Tl, de modo que interrupgdes durante esses intervalos nao influenciem o calculo dos niveis de
servigo correspondentes.

4.1.6. Deverd emitir alerta automatico (via correio eletrénico, por exemplo), quando um nivel de
servico estiver proximo de seu limite acordado (para SLA, OLA e UC).

4.1.7. Deverd prover as geréncias de incidentes, problemas e requisi¢cdes de servigos, o acesso a
informacdes de SLAs.

4.1.8. Deverd prover a geréncia de mudangas o acesso a informacbes de SLAs, para tratar
requerimentos de disponibilidade, janelas para implementacdes, detalhes acordados e assuntos
correlatos.

4.1.9. Deverd permitir a associa¢cdo automatica de incidentes, problemas e mudancas a servigos
e SLAs, possibilitando a visualizagao dos incidentes que impactaram servicos e SLAs.

4.1.10. Devera permitir a emissao de relatérios comparativos entre os niveis de servigo acordados
e os niveis de servico efetivamente realizado.

4.1.11. Devera permitir a emissdao de graficos gerenciais consolidados por periodo, contendo os
indicadores de desempenho.

4.1.12. Os relatérios para controle dos Niveis de Servico deverdao conter no minimo, mas nao se
limitando a:

4.1.12.1. Indicadores de desempenho;

4.1.12.2. Disponibilidade dos Servicos;

4.1.12.3. Problemas ocasionados pelo baixo nivel do servico;

4.1.12.4. Agdes para manter os niveis de servigos acordados;

4.1.12.5. AcOes para restaurar os indicadores que estdo fora da meta;

4.1.12.6. Indice de satisfacdo dos usuarios;

4.1.12.7. Numero de incidentes, problemas e mudancas relacionados com os niveis de servicos.

5. GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

5.1. Conjunto de funcionalidades basicas:



5.1.1. Permitir criacdo, modificacdo e delecdo de registros de mudanca;

5.1.2. Garantir o acompanhamento, de forma estruturada, das diferentes fases e atividades de
uma mudanca;

5.1.3. Dispor de uma interface que facilite a criacdo, aprovacdo, encerramento das Requisicoes
de Mudancgas;

5.1.4. Assegurar que somente pessoal autorizado podera criar, aprovar e encerrar uma
Requisicdo de Mudanca.

5.1.5. Permitir que a equipe da Gestdo de Mudancas e os responsdveis por testar, construir e
verificar possam atualizar os registros das Requisicbes de Mudancas, dentro das respectivas
competéncias.

5.1.6. Disponibilizar um cronograma detalhado com todas as ag¢des envolvidas em uma
mudanca.
5.1.7. Fornecer relatdrios completos sobre as Requisicbes de Mudangas para criacao de

estatisticas e aperfeicoamento do processo (acompanhamento, status, aprovagées, encerramento).

5.1.8. Permitir a utilizacdo de métodos de priorizacdo automaticos para as RequisicGes de
Mudanca.

5.1.9. Possuir recursos para anexar documentos eletronicos as Mudancgas;

5.1.10. Possibilitar de registro de atividades/tarefas e seus agendamentos/programacgdes, dentro

do registro de mudanca. Cada atividade podera ser atribuida a um responsavel e/ou grupo;

5.1.11. A interface de Mudanga permite o relacionamento do registro de Mudanga a um item de
configuracao preexistente na CMDB.

5.2. Conjunto de funcionalidades avancadas:

5.2.1. Enviar um pedido automatico de avaliagdo de impacto para os proprietarios dos IC’s
envolvidos na mudancga.

5.2.2. Permitir a comunica¢dao automatizada, na fase de aprovagao, para autoriza¢dao ou rejeigao
do registro de Mudanca pelos responsaveis designados;

5.2.3. Avisar automaticamente todos os envolvidos quando uma solicitagdo de mudanca
ultrapassar o tempo limite especificado para uma determinada agao.

5.2.4. Enviar alertas automaticos para realizacdo de revisGes para mudancas ja executadas.
5.2.5. Implementar rotina automatizada para Mudanga Padrao;
5.2.6. Permitir gerar um registro de Liberacdo a partir da Mudanga, mantendo o vinculo de uma

mudanca e suas liberagdes;

6. GERENCIAMENTO DE LIBERAGOES

6.1. Prover integracao das Requisicdes de mudancga com as atividades de liberacdes.

6.2. Prover um painel de controle automatico (“dashboard”) integrando as mudangas com as
liberagdes.

6.3. A solucdo de liberacao deve prover um ciclo de vida automatico em conformidade com o
ITIL.

6.4. A solucdo deve possibilitar a abertura de requisicdo de aprovacdo para novas liberacdes

em ambiente de producdo, através da interface de Mudanca.

6.5. A solucdo deve possibilitar, através da interface de Mudanca, o cadastramento de
informacgdes e atividades/tarefas que suportem o processo de liberagdo;

6.6. Solucdo Informatizada deverd prover no minimo os seguintes Indicadores de Desempenho



e Relatédrios:

6.6.1. indice de incidentes e problemas ocorridos devido a liberacdes realizadas;

6.6.2. Indice de liberacBes realizadas dentro do prazo;

6.6.3. indice de liberacBes realizadas sem necessidade de Backout;

6.6.4. Relatério de Status de todos os problemas e incidentes pendentes relacionados a

mudancas e/ou liberagdes;

6.6.5. Relatoério de Quantidade de Liberacdes realizadas;

6.6.6. Relatdrio de Distribuicdo das liberagdes por Departamento / Localidade;

6.6.7. Relatorio de Distribuicdes de Liberacdo por Tipo;

6.6.8. Relatdrio de Liberagdes por fornecedor;

6.6.9. Relatoério de Desempenho das liberagdes por fornecedor;

6.6.10. Relatorio de Indicadores de desempenho.

7. GERENCIAMENTO DE CONFIGURAGAO

7.1. Conjunto de funcionalidades basicas:

7.1.1. Garantir identificagdo Unica para IC;

7.1.2. Manter o histdrico dos dados relacionados a cada IC (Item de Configuragao) durante toda

permanéncia no BDGC (Banco de Dados de Gerenciamento de Configura¢do), para que mudangas nos
seus registros sejam rastreadas, gerando analises histéricas e tendéncias futuras sobre as transagdes;

7.1.3. Utilizacdao do ciclo de vida do IC como garantia do acompanhamento dos registros desde o
recebimento até o seu descarte;

7.1.4. Permitir o cadastramento, alteragdo e delecdo dos ICs e seus relacionamentos, através de
interface grdfica, estabelecendo uma relacdao hierdrquica entre os ICs, preservando a integridade
referencial;

7.1.5. Permitir a criacdao, modificagdao e exclusao de atributos para cada tipo de IC;

7.1.6. Manter todos os detalhes dos itens de configuracdo e seus respectivos atributos em uma
base de dados centralizada;

7.1.7. Permitir a criacdo de relatédrios flexiveis para analise de impactos*;

7.1.8. Ferramenta de Relatérios deve permitir criar relatérios gerencias de contagem de IC's de
forma documentar a evolugdao do IC's ao longo do tempo;

7.1.9. Ferramenta de Relatérios deve permitir criar relatério do histdrico do IC;

7.1.10. Efetivar a integracdo com outros processos de ITIL, tais como, a Gestdo de Incidentes,
Gestao de Mudancas, etc;

7.1.11. Enviar notificacdes automaticas aos responsdveis quando houver mudancas nos IC's;

7.1.12. Consultar os IC’s e seus relacionamentos, fundamentalmente, para avaliar o impacto das
mudangas requisitadas e permitir que a Gestao de Incidentes possa identificar os IC’s envolvidos em
eventos;

7.1.13. Permitir a criacdo ilimitada de atributos para cada tipo de IC.

*Entende-se por andlise de impactos a avaliacdo dos Itens de Configuragdo (ICs) que podem vir a ser
afetados por uma mudang¢a ou um incidente em um determinado IC, a partir das relagdes existentes
entre eles.



7.2. Conjunto de funcionalidades avangadas:

7.2.1. Disponibilizar uma visdao grafica de relacionamento entre os recursos, exibindo tanto
relacdo de composicao (IC pai e seus IC's filhos) quantos outros tipos (dependéncia, conexdo, etc.);

7.2.2. Permitir a recuperacdo das requisicdes de mudanca junto com o histérico do IC cadastrado
no BDGC;
7.2.3. Identificar um IC quando outro IC dependente é afetado por um registro de incidente,

problema ou requisicdo de mudancas;

7.2.4, Permitir controle de informacdes de contratos, associando os IC’s aos seus respectivos
fornecedores;
7.2.5. Permitir a movimentacdo de ICs de uma unidade para outra, gerando documentos de

transferéncia;

7.2.6. Possibilitar o envio de notificagGes automdaticas aos responsaveis quando houver
mudancas nos IC’s.

8. GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTO
8.1. Conjunto de funcionalidades basicas:
8.1.1. Possuir uma base de conhecimento onde serdao registrados erros conhecidos e solugdes

para os problemas. Devera ser possivel relacionar os problemas e suas respectivas solu¢des a mudangas e
a incidentes especificos.

8.1.2. Permitir a adicao de registros na base a partir dos registros de incidentes, de problemas e
respectivas solugdes implementadas.

8.1.3. Permitir o acesso a base de conhecimento via Web, assim como, disponibilizar pesquisas
por palavras-chave, obtidas em um chamado, incidente, problema ou erro conhecido e possibilitar a
navegacao hierarquica de tépicos ou assuntos.

8.1.4. Possuir a capacidade de gerenciar os erros conhecidos, tornando-os disponiveis para
consultas dos usudrios e publicacdo na Web.

8.1.5. Devera possibilitar a usuarios administradores, ou outros usuarios com nivel de
autorizacdo suficiente, o gerenciamento (inclusdo, alteracdo, consulta e exclusdo) das informagdes
armazenadas na base de conhecimento, bem como o gerenciamento das informagcbes a serem
armazenadas.

8.1.6. Deverd possuir listas de perguntas frequentes (FAQs) para cadastrar informacdes sobre
problemas conhecidos, erros comuns, rotinas e procedimentos (scripts), permitindo a categorizacdo das
informacdes inseridas.

8.1.7. Devera possuir em sua tela inicial um quadro de avisos onde serdo informadas
indisponibilidades de servigos (correntes ou programadas), mudancas relevantes ou outras mensagens
genéricas cadastradas por um usudrio administrador, e devera permitir o direcionamento das
informacgdes para todos os usudrios ou apenas para grupos de usudrios.

8.1.8. Devera prover dados do processo de Gerenciamento do Conhecimento para os processos
de Incidentes e Problemas nativamente.

8.1.9. Devera suportar o cadastro, a alteracdo, a revisao, a desativacdo, a publicacdo, a definicdo
de publico-alvo, a definicdo de area responsavel, a alteracdo de status e a categorizacdo de ativos de
conhecimento.

8.1.10. Devera suportar o agendamento de revisdes para cada ativo de conhecimento, e deverd
emitir alertas configuraveis ao se aproximar a data de revisao de um determinado ativo de
conhecimento.

8.1.11. Deve permitir a anexacdao de documentos de qualquer tipo.



8.1.12. Deve possuir capacidade para versionar automaticamente um registro da base de
conhecimento, sempre que este sofrer alteracdo, permitindo restaurd-lo a versao anterior

8.1.13. Deve suportar o recebimento de propostas de ativos de conhecimento, sua posterior
analise e aceitacdo ou rejeicdo por usudrio ou grupo avaliador. O recebimento de propostas de ativos de
conhecimento deve ter origem no gerenciamento de incidentes, no gerenciamento de problemas ou em
uma solicitacdo direta de um usudrio.

8.1.14. Devera sugerir automaticamente uma documentacdo em funcdo do tipo de incidente,
problema ou mudanca.

8.1.15. A Solucdo Informatizada deverd prover no minimo os seguintes Indicadores de
Desempenho e Relatodrios:

8.1.15.1. Volume de atualizacdes da base de conhecimento (por categoria de chamado);

8.1.15.2. Quantidade de acessos a base por meio da propria solucdo e web (por tipo de
informacao);

8.1.15.3. Ranking de acessos (por tipo de informacao);

8.1.15.4. Quantidade de incidentes resolvidos apds consulta a base.

8.1.16. Controlar os envios as bases de conhecimento, através da imposicao de um processo de
aprovagao.

8.1.17. Permitir localizacdao rapida de solugdes através de pesquisas avangadas.

8.1.18. Suportar FAQs no Auto-Atendimento web.

8.1.19. Possuir recursos para anexar documentos eletronicos aos conhecimentos registrados.
8.1.20. Criar diferentes bases de conhecimentos de solugdes técnicas e de auto-atendimento para

o acesso diferenciado entre agentes e clientes;

8.1.21. Manter um histérico sobre os registros modificados através de uma inclusdo e alteracdo
dos procedimentos;

8.1.22. Possibilitar a criacdo de links para bases de conhecimento publicas, tais como, Google ou
Microsoft TechNet [Opcional].

SECAO B7 — TESTE DA SOLUGCAO INFORMATIZADA

Demonstracdo da plataforma integrada de gerenciamento de servicos ofertada.

A empresa vencedora deverd comprovar, em até 03 (trés) dias uteis, apds a disputa de pregos,
declaragdo de compatibilidade da ferramenta a fim de garantir os requisitos propostos na Se¢do B7 -
TESTE DE SOLUCAO INFORMATIZADA, em conformidade com o estabelecido na referida SECAO B6 —
SOLUCAO INFORMATIZADA.

A demonstracdo de compatibilidade serd analisada com o objetivo de aferir a adequacdo com os

requisitos e as especificacdes contidas nesta SECAO B7 — TESTE DA SOLUCAO INFORMATIZADA, bem
como com as consignadas na proposta apresentada pelo licitante.



A ndo realizacdo da demonstracdo de compatibilidade serd reputada como desisténcia e a vencedora
serd desclassificada.

A desconformidade ou incompatibilidade com os requisitos e especificacbes do instrumento
convocatédrio implicarad na desclassificacdo da arrematante.

Em nenhuma hipdtese as solugdes informatizadas apresentadas serdo tidas como inicio dos servicos
ofertados.

A fim de garantir os requisitos propostas na SECAO B7 — SOLUCAO INFORMATIZADA, esse adendo visa
demonstrar de forma inequivoca, que a solugdo proposta pela ARREMATANTE do pregdo, possui a
mesma denominag¢do e funcionalidade / requisito propostos na SECAO B7 — Solugdo Informatizada.
Sendo assim, a ARREMATANTE serd desclassificada nas seguintes situagdes:

e N3o comparecimento para apresentacdo da Plataforma Integrada de Gerenciamento de Servicos
ofertada;

e Nao comprovar o atendimento, em sua integralidade, as caracteristicas descritas no quadro a
seguir:

Para realiza¢do da Prova de Conceito, a empresa contratada devera disponibilizar a infraestrutura de TIC
necessaria (equipamentos, softwares, links, entre outros), devidamente customizada, para comprovacao
dos requisitos abaixo listados. Esta Prova de Conceito devera ter uma duragdo mdxima de trés horas.

CARACTERISTICA TECNICA DA PLATAFORMA INTEGRADA DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS A Sk
DEMONSTRADAS

Demonstrar autenticagdo integrada com o active directory, de

forma direta, sem replicacdo de base.

A ferramenta da Central de Servicos deverd ter uma interface
Unica (100% WEB) de visualizagao inicial possibilitando

2 visualizacdo segmentada de informacdes sobre chamados de
modo individual ou agrupado além de responsabilidade para

acesso e tratamento através de dispositivos moveis.

Demonstrar a geragao de relatérios com informagdes estatisticas

e métricas de forma facil e dinamica, com filtros em varios niveis.

Demonstrar que a solucdo pode gerar dashboards de maneira
4 nativa e integrada a ferramentas de Bl demonstrando que permite
a identificagdo de insigths sobre os atendimentos aos usuarios.




CARACTERISTICAS

GERAIS

Demonstrar a criacdo de formuldrios de abertura de chamados

customizados baseados nos servicos do catalogo.

Demonstrar a utilizacdo dos seguintes meios para abertura,
acompanhamento e resolucdo de chamados: - Email, Portal Web,

ChatBot nativamente integrado.

Demonstrar a customizacdo de menus, formularios,
automatizacoes de fluxos de trabalho e processos, desenvolvidos
na solucdo, permitindo a adequacdo as necessidades de uso, sem

a necessidade de programacdo ou altera¢do do codigo-fonte.

Demonstrar a criacdo/modelagem/desenho de fluxos de trabalho
- workflows (ex.: definicdo de fluxo para atendimento a
requisicoes de servicos e/ou incidentes), a partir de editor visual
nativamente integrado contendo elementos para modelagem de
processos (ex.: atividades, eventos, gateways, raias) interativos do
tipo de arrastar e soltar (drag and drop), providos pela prépria

solugdo;

Demonstrar como a solugdo suporta o versionamento dos fluxos
nela modelados, assim como sua documentagdao automatica,

permitindo consultar o histérico das revisdes realizadas.

10

11

12

13

GERENCIAMENTO DE
INCIDENTES

Demonstrar que profissionais resolvedores (executores da T/)
sejam agrupados em grupos e/ou subgrupos, de forma a gerar
uma hierarquia de atendimento e execuc¢ao de tarefas. Por
exemplo: grupo: suporte a infraestrutura de rede, subgrupo:

seguranca de tarefas.

Demonstrar o cadastramento de chamados separados para
diversas areas da empresa, com categorias de chamados distintos
para cada area. Por exemplo, o sistema deve permitir a abertura

de chamados para dreas como Tl e Servicos Gerais.

Demonstrar como a ferramenta garante o preenchimento
obrigatério de campos como Categoria, Descricao, Técnico e
Grupo nos chamados de Incidentes e Requisi¢cdes de Servicos

antes da aplicacdo da solucdo.

Demonstrar como a ferramenta permite visualizar a etapa do
fluxo de trabalho em que o chamado se encontra durante o
atendimento técnico possibilitando rastreabilidade do

atendimento.




14

15

Devera na interface de detalhamento do préprio chamado exibir
automaticamente, apds a identificacdo do usudrio solicitante, o
histérico quantitativo de chamados registrados atrelados ao
préprio usuario assim como o resultado as respostas aplicadas em

pesquisa de satisfacdo anteriores.

Demonstrar a geracao de relatdrios destinados a analise do perfil
de chamadas, aportacdo de chamados por unidades e
departamentos da empresa, desempenho no atendimento dos
analistas e operadores do atendimento, distribuicdo dos

chamados por hora e dia da semana ou do més.

16

17

18

19

20

GERENCIAMENTO DE
PROBLEMAS

Demonstrar que seja nomeado um gerente (pessoa ou grupo)

para gerenciar o problema.

Demonstrar a criagdo de requisi¢ao de mudangas a partir de um

problema registrado.

Demonstrar que, na interface de tratamento dos Incidentes, é
possivel associar um Incidente a um problema e que um novo

problema seja criado a partir de um Incidente.

Demonstrar possuir campo que permita a classificacdo do registro

de problema como Reativo ou Proativo.

Possuir funcionalidades para o controle de Problemas, de acordo
com as defini¢des do ITIL, permitindo sua identificacao,
classificacdo, designacao, investigacao e identificacdo da causa-

raiz.

21

22

23

GERENCIAMENTO DE
MUDANCAS

24

Demonstrar a comunicagao automatizada, na fase de aprovacao,
para autorizagdo ou rejeicao do registro de mudanca pelos

responsaveis designados.

Demonstrar que a equipe da gestao de mudancas e os
responsaveis por testar, construir e verificar possa atualizar os
registros das requisicdes de mudancas, dentro das respectivas

competéncias.

Demonstrar a possibilidade de registro de atividades/tarefas e
seus agendamentos/programacdes, dentro do registro de
mudanca. Cada atividade podera ser atribuida a um responsavel
e/ou grupo.

Demonstrar como a solucao permite atribuir responsabilidades e
papéis as partes interessadas envolvidas no registro de Mudanca
possibilitando assim uma visao RACI sobre a Mudanga referida.




25

Demonstrar, na interface de Mudanca, o relacionamento do
registro de Mudanca a um item de configuracdo preexistente na
CMDB.

26

27

28

28

GERENCIAMENTO DE
LIBERACAO

Demonstrar como a solucao permite a abertura de um registro de

Liberacdo associado ao registro de Mudanca.

Demonstrar a possibilidade, no registro de Liberacdo, de
cadastramento de informacdes e atividades/tarefas que suportem

o processo de liberacdo.

Demonstrar a possibilidade de associacdo num determinado
registro de liberacdo tarefas a serem realizadas em formato de
guadro Kanban para melhor organizacdo e visualizacdo do

andamento e status de cada tarefa planejada.

Demonstrar a possibilidade de abertura de requisicdo de
aprovagao para novas liberagdes em ambiente de producao,

através da interface de Mudanca.

30

31

32

33

34

GERENCIAMENTO DO
CONHECIMENTO

Demonstrar o acesso a base de conhecimento via web, assim
como, incidentes, problemas ou erro conhecido e possibilitar a

navegacao hierarquica de tépicos ou assuntos.

Demonstrar a capacidade da ferramenta em versionar
automaticamente um registro da base de conhecimento, sempre
que este sofrer alteracdo, permitindo restaura-lo a versao

anterior.

Devera demonstrar a criacdo de pagina/portal web para artigos de
conhecimento de modo a viabilizar a interacdo com usuarios
possibilitando acdes como verificar versao, imprimir, exportar,
comentar e favoritar um determinado artigo de conhecimento

existente.

Devera suportar o recebimento de propostas de ativos de
conhecimento, sua posterior andlise e sua aceitacao ou rejeicao. O
recebimento de propostas de ativos de conhecimento deve ter
origem no gerenciamento de incidentes, no gerenciamento de

problemas ou em uma solicitagao direta de um usuario.

Devera possibilitar a usudrios administradores, ou outros usudrios
com nivel de autorizacdo suficiente, o gerenciamento (inclusdo,
alteracdo, consulta e exclusdo) das informagdes armazenadas na
base de conhecimento, bem como o gerenciamento das

informagdes a serem armazenadas.
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