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INOVACAO E PESQUISA B A UNIAO E RECONSTRUGAO
EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 07/2023

FINANCIADORA DE ESTUDOS E PROJETOS

DEPARTAMENTO DE SOLUGOES E GOVERNANGA DE TI — DSGO

A Finep - Financiadora de Estudos e Projetos torna publico, para ciéncia dos interessados, que por intermédio de seu
Pregoeiro, designado pela Portaria DADM n© 110/2022, realizaré licitagdo na modalidade PREGAO ELETRONICO, tipo
MENOR PRECO, modo de disputa ABERTO E FECHADO, em regime de empreitada por preco unitario. A sessdo
sera conduzida pelo Pregoeiro, que sera assessorado pela sua equipe de apoio e encontra-se fundamentada na Lei n°®
13.303/2016 e Decreto 8.945/2016 e, subsidiariamente, na Lei n® 10.520/02, regulamentada pelo Decreto n©
10.024/19, na Lei Complementar n® 123/06, Decreto 7.174/2010, Lei 8.248/91 e outras normas aplicaveis ao objeto

deste certame, bem como nas condigOes estabelecidas neste Edital.

Sao partes integrantes do Edital os seguintes anexos:

- Termo de Referéncia — Anexo I;

- Planilha de Pregos — Anexo II;

- Declaragdo de Endereco Eletronico e Dados Bancarios — Anexo III;
- Declaragao de Vistoria — Anexo IV;

- Minuta de contrato — Anexo V.

1. DO OBJETO

LICENCIAMENTO, IMPLANTAGAO, ATUALIZAGAO, SUPORTE TECNICO e TREINAMENTO para Ferramenta IT Service
Management — ITSM, que inclua funcionalidades de gestdo de servigos, chamados de solicitacdo de servigo e
incidentes, mudancas, eventos, problemas, configuracdo e conhecimento, na modalidade Software como Servico
(Software as a Service — SaaS).

1.1. As especificacdes e condi¢es do objeto desta licitacdo encontram-se no Termo de Referéncia — Anexo I deste
Edital.
1.2. Em caso de discordancia entre as especificacdes do objeto descritas no Portal de Compras do Governo Federal

e as especificagdes constantes deste Edital, prevalecerdo as ultimas.

1.3. A licitagdo serd dividida em 3 itens, reunidos em 1 grupo, conforme tabela constante do Termo de Referéncia,

podendo sagrar-se vencedores até 1 Licitante.

1.3.1. O valor estimado da contratagdo € sigiloso, nos termos do art. 34 da Lei n°® 13.303/16.

2. DO ENDERECO, DATA, HORARIO e PRAZOS DO CERTAME

2.1, ENDEREGCO ELETRONICO: https://www.gov.br/compras/pt-br/

2.2, UASG: 365001


https://www.gov.br/compras/pt-br/
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2.3.

2.4.

2.5.

3.1

3.1.1.

3.1.2.

3.2,

3.3.

a)

b)

<)

d)

e)

N UNIAO E RECONSTRUCAO
DATA DA SESSAO: 04/07/2023 as 10h (horario de Brasilia — DF).

PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS E IMPUGNAGAO: Até a data de 29/06/2023;

Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizagdo do certame na
data marcada, a sessdo sera automaticamente transferida para o primeiro dia Util subsequente no mesmo
horario e endereco eletronico anteriormente estabelecido, desde que ndo haja comunicacdo do Pregoeiro em

contrario.

DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

Para a participacdo nesta licitagdo € necessario que o interessado esteja previamente credenciado no Sistema
de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF e perante o sistema eletronico provido pela Secretaria
de Logistica e Tecnologia da Informagdo do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (SLTI), por meio

do sitio https://www.gov.br/compras/pt-br/.

Para ter acesso ao sistema eletronico, as interessadas em participar deste pregdo deverdo dispor de chave de
identificacdo e de senha, obtidas junto ao Portal de Compras do Governo Federal, onde também deverdo
informar-se a respeito do seu funcionamento, regulamento e receber instrucdes detalhadas para sua correta

utilizagdo.

O uso da senha de acesso pelo Licitante é de sua responsabilidade exclusiva, incluindo qualquer transagdo por
ele efetuada diretamente, ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do sistema ou a Finep

responsabilidade por eventuais danos decorrentes do uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

O Licitante deve estar apto para encaminhar propostas, por meio eletronico, até o momento de abertura da
sessdo publica, sendo de sua inteira responsabilidade os documentos encaminhados durante a sessao

eletronica, inclusive quanto aos documentos que ndo estiverem devidamente assinados.

Poderao participar deste Pregao os interessados cujo ramo de atividade compativel com o objeto desta
licitacdo.

Além dos casos previstos no art. 38 da Lei 13.303/2016, ndo poderdo participar da licitacao, isoladamente ou

em consorcio:

Empresas que estejam cumprindo penalidade de suspensdo tempordria de participacdo em licitacdo e

impedimento de contratar com a Finep;

Empresas que tenham sido declaradas inidoneas para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, nos
termos do disposto no art. 37 da Lei n® 13.303/2016 e no art. 7° da Lei n°® 10.520/02 ou que constem do

Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas ou Suspensas (CEIS), acessivel por meio do Portal da Transparéncia

(www.portaltransparencia.gov.br);

Empresas cujo Objeto/Finalidade de seu Contrato/Estatuto Social sejam incompativeis com objeto deste

certame;

Empresas que constem do Cadastro Nacional de Condenagbes Civeis por Ato de Improbidade Administrativa,
disponivel no Portal do CNJ (http://www.cnj.jus.br/improbidade adm/consultar requerido.php);

Empresas estrangeiras ndo autorizadas a funcionar no pais;


https://www.gov.br/compras/pt-br/
http://www.portaltransparencia.gov.br/
http://www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php
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9)
h)

)
k)

m)

n)

4.1.

4.1.1.

UNIAO E RECONSTRUCAO
Empresas integrantes de um mesmo grupo econdmico, assim entendidas aquelas que tenham diretores, sdcios

ou representantes legais comuns, ou que utilizem recursos materiais, tecnoldgicos ou humanos em comum,

exceto se demonstrado que ndo agem representando interesse econémico em comum;
OSCIP (Organizacdo da Sociedade Civil de Interesse Plblico);

Associacdes de qualquer natureza, inclusive Institutos, salvo se houver compatibilidade estatutaria com o

objeto desta licitagdo;

Empresas em que seus administradores e/ou socios dirigentes, bem como as pessoas que compdem o quadro
técnico empregado na execucdo do servico, possuam familiar (conjuge, companheiro ou parente em linha reta
ou colateral, por consanguinidade ou afinidade, até o terceiro grau) detentor de cargo comissionado ou funcao

de confianca na Finep, em atendimento ao Decreto 7.203/2010;
Pessoas Fisicas ou Juridicas que constem na Relacdo de Inabilitados ou na Relagdo de Inidoneos do TCU;

Empresario proibido de contratar com o Poder Publico, em razdo do disposto no art.72, § 8°, V, da Lei n°
9.605/98;

Empresario proibido de contratar com o Poder Publico, nos termos do art. 12 da Lei n° 8.429/92;
Empresas em consorcio, qualquer que seja sua forma de constituigdo;

Empresa com contrato vigente com a Finep cujo objeto envolva prestacdo de servico ou fornecimento de bens
de Tecnologia da Informacao.

DA VISTORIA

Os interessados poderdo, a seu critério, vistoriar as instalacdoes da Finep em até 2 (dois) dias Uteis anteriores a
data da abertura da sessao publica, com o objetivo de obter todas as informagGes necessarias ao fornecimento

do servigo.

A vistoria devera ser agendada com antecedéncia minima de 02 (dois) dias Uteis de sua realizacdo, pelo e-
mail cp_sisati@finep.gov.br, e podera ser realizada de segunda a sexta-feira, entre 9h e 18h, exclusivamente
por videoconferéncia, em link a ser disponibilizado pela Finep quando da confirmacao do agendamento.

Durante a vistoria os interessados serdo acompanhados por empregado designado pela Finep. Para a vistoria,
o Licitante, ou o seu representante legal, devera estar devidamente identificado, apresentando documento de
identidade civil e documento expedido pela empresa comprovando sua habilitacdo para a realizagdo da

vistoria.

A vistoria ndo é obrigatdria para fins de participagdo nesta licitagdo, no entanto, o interessado que ndo a fizer,
ndo se eximird de assumir todas as obrigagGes pertinentes ao objeto desta, devendo apresentar como
documento de habilitagdo a Declaragdao de Aceitacdo de CondicGes, conforme modelo do ANEXO F do Termo
de Referéncia.

Os interessados, apds a vistoria, deverdo assinar eletronicamente a Declaracdo de Vistoria — Anexo IV deste
Edital, a ser disponibilizado pela Finep através da plataforma Assina Finep, podendo obter copia do documento
através da plataforma.

N&o serd permitida a realizagdo de vistoria para diferentes empresas por um mesmo representante.
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5.1

5.1.1.

5.1.2.

5.1.2.1.

5.1.2.2.

5.2

5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

5.2.4.

5.2.5.

5.2.6.

5.2.7.

5.2.8.

5.3.

UNIAO E RECONSTRUCAO

DA APRESENTACAO DA PROPOSTA

O Licitante devera encaminhar proposta e documentos habilitatdrios exclusivamente por meio do sistema

eletronico, até a data e horario marcados para abertura da sessdo.

Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica observardo o horario de Brasilia
— DF.

A proposta remetida pelo sistema devera consignar expressamente o valor total para o objeto, conforme
modelo apresentado no Anexo II, em moeda corrente nacional, que constituird a Unica e completa
remuneracdo, sendo observadas rigorosamente as especificagdes constantes do Termo de Referéncia — Anexo
I deste Edital.

Sobre prego acima ofertado ndo serdo aceitos pleitos acréscimos a qualquer titulo, direto ou indireto, omitidos
da proposta, uma vez que se considera que tal valor ja engloba o lucro, além de todos os custos dos servicos,
que venham a incidir sobre a prestacdo dos servicos, e quaisquer outras despesas necessarias a perfeita
execucdo do objeto licitado.

O Licitante devera levar em consideracdo para a formulagdo de sua proposta, que a tributacdo incidira sobre o
valor total executado do objeto, ou seja, sobre o valor total da Nota Fiscal.

Os Licitantes, no ato de envio de suas propostas, devem encaminhar, de forma virtual, utilizando a
funcionalidade existente no sistema de pregdo eletronico, as seguintes declaragdes e outras que porventura

sejam legalmente exigiveis:

que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n° 123, de 2006, estando apta a

usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49;

que esta ciente e concorda com as condigGes contidas no Edital e seus anexos, bem como de que cumpre

plenamente os requisitos de habilitacdo definidos no Edital;

que inexistem fatos impeditivos para sua habilitacdo no certame, ciente da obrigatoriedade de declarar

ocorréncias posteriores;

que ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e nao emprega menor de 16
anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condicdo de aprendiz, nos termos do inciso XXXIII, do art. 7° da

Constituicao Federal;
que a proposta foi elaborada de forma independente;

que ndo possui em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho degradante ou forgado, nos termos

do inciso III e IV do art.1° e no inciso III do art.5° da Constituigao Federal;

que, conforme disposto no art. 93 da Lei n° 8.213, de 24 de julho de 1991, esta ciente do cumprimento da
reserva de cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social e que,
se aplicado ao nimero de funcionarios da empresa, atende as regras de acessibilidade previstas na legislagao;

que cumpre a cota de aprendizagem nos termos estabelecidos no art. 429 da CLT.

A declaracdo falsa relativa a quaisquer documentos estipulados neste Edital e seus anexos sujeitara o Licitante

as sangbes previstas neste Edital.
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5.4.

5.4.1.

5.4.2.

5.5.

5.5.1.

5.6.

5.6.1.

5.6.2.

5.6.3.

5.7.

6.1.

6.2.

6.3.

7.1,
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As propostas ficardo disponiveis no sistema eletronico.
Qualquer elemento que possa identificar o Licitante importa desclassificagdo da proposta, sem prejuizo das

sangoes previstas nesse Edital.

Até a abertura da sessdo, os Licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta e os documentos de habilitacdo

anteriormente inseridos no sistema.

O prazo de validade da proposta ndo podera ser inferior a 60 (sessenta) dias, a contar do dia do seu

recebimento.
Caso ndo conste na proposta o prazo acima, esta sera considerada valida pelo referido periodo.

No caso de sociedades optantes do Sistema Integrado de Pagamento de Impostos e Contribuicdes das
Microempresas e das Empresas de Pequeno Porte - Simples, devem ser observadas as orientagdes dispostas

nos subitens a sequir:

O Licitante optante do Simples, que ndo se enquadre em situagao de vedacgdo prevista no artigo 17 da Lei
Complementar n® 123/2006, somente podera beneficiar-se de tal condicdo se, com o valor ofertado em sua
proposta, nao vier a exceder o limite de receita bruta anual, previsto no artigo 3° da Lei Complementar n°
123/2006, ao longo da vigéncia do Contrato e, independente do valor da proposta, caso ndo tenham excedido

o limite da receita bruta anual no ano-calendario anterior.

Se o Licitante optante do Simples extrapolar o limite de receita bruta anual previsto no artigo 3° da Lei
Complementar n® 123/2006 ao longo da vigéncia do Contrato, uma vez sendo contratado devera providenciar,
perante a Receita Federal do Brasil — RFB, sua exclusdo obrigatdria do Simples, no prazo estipulado pelo artigo
30 da Lei Complementar n° 123/2006.

Nao serdo aceitos pedidos de reequilibrio econémico-financeiro do Contrato fundamentados na alteracdo de
regime tributdrio mencionado nos subitens 5.6.1 e 5.6.2 deste Edital, devendo o Contratado arcar com

eventuais custos decorrentes desta alteragao.

O Licitante é inteiramente responsavel por todas as transacdes assumidas em seu nome no sistema eletrénico,

reconhecendo como verdadeiras e firmes suas propostas e subsequentes lances.

DA ABERTURA DA SESSAO PUBLICA

A abertura da sessdo publica deste pregdo, conduzida pelo Pregoeiro, ocorrera no enderego, data e horario

informados no item 2 deste Edital.

Durante a sessao publica, a comunicagdo entre o Pregoeiro e os Licitantes ocorrera exclusivamente mediante

troca de mensagens, em campo proprio do sistema eletronico.

Cabe ao Licitante acompanhar as operagdes no sistema eletronico durante a sessdo publica do Pregdo, ficando
responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia de qualquer mensagem

emitida pelo sistema ou de sua desconexao.

DA CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS

Somente serdo classificadas as propostas dos Licitantes que atenderem aos requisitos deste Edital e seus

5
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7.2

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

8.1.

8.2,

8.3.

8.4.

8.4.1.

8.4.2.

8.5.

8.5.1.

8.6.

8.7.

8.7.1.

8.8.

UNIAO E RECONSTRUCAO
anexos.

Na hipdtese da desclassificacdo de proposta, a ocorréncia sera registrada no sistema, sendo devidamente

fundamentada pelo Pregoeiro.

Sera desclassificada a proposta que ndo apresentar servico informado no Termo de Referéncia — Anexo I
deste Edital, ou ainda apresentar proposta inexequivel.

Consideram-se propostas manifestamente inexequiveis aqueles que comprovadamente, forem insuficientes

para a cobertura dos custos decorrentes da contratacdo pretendida.
O sistema ordenara automaticamente as propostas classificas pelo pregoeiro.

Os Licitantes cujas propostas tenham sido classificadas participardo da disputa de lances no pregdo eletronico.

DA FORMULAGAO DE LANCES

Apds a abertura da sessdo publica, o Pregoeiro podera suspendé-la, adia-la ou reabri-la a qualquer momento,

informando previamente aos Licitantes por meio do Portal de Compras do Governo Federal.

Iniciada a etapa competitiva, os Licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema
eletronico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor consignado no registro, mantendo-

se em sigilo a identificacdo do ofertante. O lance devera ser ofertado pelo valor total do item.
O Licitante somente podera oferecer lance inferior ao Ultimo por ele ofertado e registrado no sistema.

Em caso de empate, o sistema eletronico observara os critérios de desempate previstos nos art. 44 e art. 45
da Lei Complementar n® 123, de 14 de dezembro de 2006, seguido do critério estabelecido no art. 55 da Lei
13.303/2016, no que couber.

Os critérios de desempate serdo aplicados nos termos do item 8.4, caso ndo haja envio de lances ap6s o inicio

da fase competitiva.
Persistindo o empate, o sistema eletrénico sorteara, dentre as propostas empatadas, a proposta vencedora.

Os lances apresentados e levados em consideracdo para efeito de julgamento serao de exclusiva e total
responsabilidade do Licitante, ndo lhe cabendo o direito de pleitear qualquer alteragao.

Nao poderd haver desisténcia dos lances ofertados, sujeitando-se o Licitante desistente as penalidades
constantes neste Edital.

Durante a fase de lances, o Pregoeiro podera excluir, justificadamente, lance cujo valor seja manifestamente

inexequivel.

No caso de desconexdo apenas do Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do pregdo, o sistema eletronico
permanecera acessivel aos Licitantes para recepcdo dos lances, retomando o Pregoeiro sua atuagdo no

certame, quando possivel, sem prejuizo dos atos realizados.

Se a desconexdao do Pregoeiro persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessao do pregdo sera
suspensa e reiniciada somente decorridas 24 (vinte e quatro) horas apds a comunicacao expressa aos
participantes no sitio https://www.gov.br/compras/pt-br/.

Se o sistema do pregao eletronico ficar inacessivel por problemas operacionais, com a desconexao de todos os

6
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8.9.

8.10.

8.11.
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participantes no decorrer da etapa competitiva do pregao, o certame sera suspenso e retomado somente apods

a comunicagao expressa aos participantes no sitio https://www.gov.br/compras/pt-br/.

Serao de inteira responsabilidade do Licitante quaisquer problemas operacionais em seu sistema, bem como o
acompanhamento das operagdes no sistema eletronico durante a sessdo publica do pregdo, ficando
responsavel pelo O6nus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia de quaisquer mensagens

emitidas no sistema, inclusive no que tange o subitem anterior.

A etapa de lances durara 15 (quinze) minutos, quando entdo o sistema eletronico encaminhara aviso de
fechamento iminente dos lances, apds o qual transcorrera periodo de tempo de até 10 (dez) minutos,

aleatoriamente determinado pelo sistema.

Encerrado o prazo aleatorio, o sistema permitira que o Licitante que ofertou o menor lance e os Licitantes que
ofertaram lances com valores até 10% (dez por cento) superiores, possam ofertar um lance final e fechado em

até 5 (cinco) minutos, que sera sigiloso até o término do prazo.

8.11.1. Caso ndo tenham sido ofertados, no minimo, 3 (trés) lances, os Licitantes dos melhores lances subsequentes,

8.12.

8.13.

8.14.

8.15.

9.

na ordem de classificagdo, até o maximo de 3 (trés), poderdo ofertar um novo lance final e fechado em até 5

(cinco) minutos, que sera sigiloso até o término do prazo.

Decorridos os prazos estabelecidos pelo sistema, os lances serdo ordenados em ordem crescente de
vantajosidade.

Na auséncia de lance final e fechado classificado, o sistema reiniciara a etapa de lances fechado para que os 3
(trés) primeiros Licitantes classificados ofertem um lance final e fechado que sera sigiloso até o término do

prazo.

Apds o encerramento da etapa de lance fechado, caso ndo haja Licitante classificado que atenda as exigéncias

para habilitacdo, o Pregoeiro podera admitir o reinicio da etapa de lance fechado, mediante justificativa.

Ao final da fase de lances, ndo sera admitido nos precos o fracionamento de centavo que ultrapassar duas

casas decimais, desprezando-se sumariamente a fragdo remanescente.

DO BENEFICIO AS MICROEMPRESAS E EMPRESAS DE PEQUENO PORTE E PREFERENCIA NA

CONTRATACAO REGULADA PELO DECRETO N° 7.174/2010

9.1

9.1.1.

9.1.2.

Havendo a participacdo de Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte, o sistema do Portal de Compras do
Governo Federal fara, quando assim couber, o desempate de que trata o art. 44, da Lei Complementar n°
123/2006.

Apbs a fase de lances, nas situagdes em que as ofertas apresentadas pelas microempresas e empresas de
pequeno porte sejam iguais ou até 5% (cinco por cento) superiores ao menor prego, e desde que este ndo
tiver sido apresentado por empresa beneficiaria da Lei Complementar 123/2006, o sistema convocara a
microempresa ou empresa de pequeno porte melhor classificada para apresentar nova proposta, no prazo

maximo de cinco minutos por item em situagdo de empate, sob pena de preclusao.

Considerando o disposto no Art. 3° da Lei Complementar n® 123/2006, o Pregoeiro realizard consulta no Portal
da Transparéncia, endereco eletronico http://www.portaltransparencia.gov.br, objetivando verificar se o

somatorio de ordens bancarias recebidas pelo Licitante, relativas ao seu Ultimo exercicio social e ao exercicio

7
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9.2.

L

UNIAO E RECONSTRUCAO
corrente, até o més anterior da data da licitacdo, fixada no item 2 do edital, se mantém no limite legal que Ihe

permita essa condicao de ME/EPP.

A utilizacdo dos beneficios concedidos pela LC n® 123/2006 por Licitante que ndo se enquadra na definicao
legal reservada a essas categorias configura fraude ao certame, sujeitando-se o mesmo a aplicacdo da
penalidade de impedimento de licitar e contratar com a Finep pelo prazo de até 2 (dois) anos, sem prejuizo

das demais cominagdes.

Também sera assegurada preferéncia na contratacdo, nos termos do disposto no art. 3° da Lei n® 8.248, de
1991, regulado pelo art. 5° do Decreto n° 7.174/2010, observada a seguinte ordem:

Bens e servicos com tecnologia desenvolvida no Pais e produzidos de acordo com o Processo

Produtivo Basico (PPB), na forma definida pelo Poder Executivo Federal;

II.

III.

9.2.1.

9.3.

II.

III.

1v.

9.3.1.

9.3.2.

9.3.3.

Bens e servigos com tecnologia desenvolvida no Pais;
Bens e servigos produzidos de acordo com o PPB, na forma definida pelo Poder Executivo Federal.

As microempresas e empresas de pequeno porte que atendam ao disposto nos incisos acima, terdo prioridade
no exercicio do direito de preferéncia em relagdo as médias e grandes empresas enquadradas no mesmo

inciso.

O exercicio do direito de preferéncia disposto nos subitens 9.1 e 9.2 serd concedido observando-se os

seguintes procedimentos, sucessivamente:
Aplicacdo das regras de preferéncia para as ME/EPP dispostas no subitem 9.1, quando for o caso;

Aplicacdo das regras de preferéncia previstas no subitem 9.2 com a classificagdo dos Licitantes cujas propostas
finais estejam situadas até 10% (dez por cento) acima da melhor proposta valida, conforme o critério de

julgamento, para a comprovagao e o exercicio do direito de preferéncia;

Convocagao dos Licitantes classificados que estejam enquadradas no inciso I do subitem 9.2, na ordem de

classificagdo, para que possam oferecer nova proposta ou novo lance para superar a melhor proposta valida;

Caso a preferéncia ndo seja exercida na forma do inciso III deste item 9.3, por qualquer motivo, serdo
convocadas as empresas classificadas que estejam enquadradas no inciso II do subitem 9.2, na ordem de
classificagdo, para a comprovacdo e o exercicio do direito de preferéncia, aplicando-se a mesma regra para o
inciso III do subitem 9.2, caso esse direito ndo seja exercido.

Apobs o término da sessdo publica, os Licitantes deverdo permanecer logados no sistema para que o Pregoeiro
possa convocar, na ordem de classificacdo e por meio do chat, as empresas cujo valor da proposta para o item
esteja situado no intervalo percentual previsto na alinea II do subitem 9.3, ou seja, até 10% (dez por cento)

da melhor proposta valida.

Podera ser encaminhado aos Licitantes, via chat do sistema, questionamento visando identificar aqueles que

porventura preencham as condigoes listadas no subitem 9.2.

Apds convocado pelo chat para informar qual das condicdes listadas no subitem 9.2 sua proposta atende, o
Licitante tera o prazo de 5 (cinco) minutos para resposta, sob pena de preclusao do seu direito de preferéncia
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9.4.

9.4.1.

1L

9.5.

9.6.

9.7.

10.

10.1.

10.1.1.

10.1.2.

10.1.3.

11.

11.1.

11.1.1.

11.1.2.

11.1.3.

UNIAO E RECONSTRUCAO
A comprovagdo do atendimento ao PPB sera feita mediante apresentacdo do documento comprobatorio da

habilitagdo a fruicdo dos incentivos fiscais regulamentados pelo Decreto n° 5.906/2006 ou pelo Decreto n®
10.521/2020.

A comprovagdo sera feita:

Eletronicamente, por meio de consulta ao sitio eletronico oficial do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e
Inovagdo (MCTI) ou da Superintendéncia da Zona Franca de Manaus — SUFRAMA; ou

Por documento expedido para esta finalidade pelo Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo (MCTI) ou pela
SUFRAMA, mediante solicitacdao do Licitante.

Na hipdtese em que nenhum dos Licitantes preencha os requisitos elencados no subitem 9.2, prevalecera o

resultado inicialmente apurado pelo sistema.

Recusada a Proposta, e antes de o Pregoeiro passar a subsequente, havera nova verificagao, pelo sistema, da

eventual ocorréncia do empate ficto, previsto nos artigos 44 e 45 da Lei Complementar n® 123/2006.

Na hipétese de ndo identificacdo dos termos previstos neste item, o procedimento licitatorio prossegue com os
demais Licitantes.

DA NEGOCIACAO

O Pregoeiro devera negociar diretamente com o Licitante classificado em primeiro lugar, podendo, se for o
caso, fazer contraproposta, objetivando obter preco menor, devendo o Licitante se manifestar quanto a

negociagao proposta dentro do prazo estipulado pelo Pregoeiro.
A negociacdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais Licitantes.

A negociacao sera feita com os demais Licitantes, segundo a ordem inicialmente estabelecida, quando o prego

do primeiro colocado, mesmo apds a negociagdo, permanecer acima do orcamento estimado.

Se depois de adotada a providéncia referida no item acima ndo for obtido valor igual ou inferior ao orgamento
estimado para a contratacdo, sera revogada a licitagdo.

DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA

Encerrada a etapa de lances e concluida a negociacao, o Pregoeiro, utilizando a funcionalidade “convocagdo de
anexos” existente no Portal de Compras do Governo Federal, notificara o Licitante provisoriamente classificado
em primeiro lugar, a encaminhar a Planilha de Precos — Anexo II deste Edital, no prazo de 2 (duas) horas,

com os respectivos valores readequados, como condigdo para aceitagdo preliminar da sua proposta.

O prazo estabelecido pelo Pregoeiro podera ser prorrogado por solicitagdo escrita e justificada do Licitante,

formulada antes de findo o prazo estabelecido, e formalmente aceita pelo Pregoeiro.

Ocorrendo problemas que inviabilizem o encaminhamento na forma estabelecida no subitem 11.1 acima, o
Pregoeiro poderd solicitar que a Planilha de Precos seja enviada por meio do endereco eletronico

pregoeiro@finep.gov.br.

A Planilha de Precos integrara a Proposta de Precos e devera ser apresentada, preferencialmente ou por

9
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demanda do Pregoeiro, conforme Anexo II deste Edital, observando-se as especificacdes contidas no Termo

de Referéncia — Anexo I deste Edital.

11.1.4. No julgamento das propostas, o Pregoeiro podera sanar erros ou falhas materiais que nao alterem a substancia
das propostas, mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes
validade e eficacia para fins de classificacdo.

11.1.5. Nao sera desclassificada a proposta que apresentar erros meramente aritméticos ou falhas de natureza formal,
bem como poderdo ser relevadas omissdes puramente formais nos documentos e propostas apresentadas

pelos Licitantes, desde que ndo comprometam a lisura e o carater competitivo desta Licitacdo.
11.1.6. A proposta deverdo ser anexados os seguintes documentos:

a) O caderno da PoC, em formato open sheet (excel ou similar) preenchido com as indicacdes da licitante
sobre o atendimento ou ndo dos requisitos e a indicagdo de atendimento nativo (core) ou por customizagao,
inclusive para os requisitos que ndo serao atendidos na PoC e nos diferentes niveis de requisitos (req N1, req N2 e
req N3).

11.1.7. Os documentos remetidos por meio da opcao “Enviar Anexos” do Portal de Compras do Governo Federal
poderdo ser solicitados em original ou por cdpia autenticada a qualquer momento, em prazo a ser estabelecido

pelo pregoeiro.

11.1.7.1. Os originais ou copias autenticadas, caso sejam solicitados, deverdo ser encaminhados ao Departamento de
Contratagbes e Compras Administrativas — DCAD, situado na Praia do Flamengo, 200, 1° andar, Flamengo, Rio
de Janeiro/RJ, CEP 22.210-901.

11.1.8.0 Licitante que abandonar o certame, deixando de enviar a documentacdo indicada neste item, serd

desclassificado e estara sujeita as sangOes previstas neste edital.

11.2. O pregoeiro examinara a proposta mais bem classificada quanto a compatibilidade de preco ofertado com o

valor estimado e a compatibilidade da proposta com as especificagdes técnicas do objeto.

11.2.1. O pregoeiro podera solicitar parecer de técnicos pertencentes ao quadro de pessoal da Finep ou, ainda, de
pessoas fisicas ou juridicas estranhas a ele, para orientar sua decisdo.

11.2.2.N3o se admitird proposta que apresente valores simbolicos, irrisérios ou de valor zero, incompativeis com os
precos de mercado, exceto quando se referirem a materiais e instalacdes de propriedade do Licitante, para os

quais ele renuncie a parcela ou a totalidade de remuneragao.

11.2.3.0 pregoeiro podera fixar prazo para o reenvio do anexo contendo a planilha de composicdo de precos quando o
preco total ofertado for aceitdvel, mas os pregos unitarios que compdem necessitem de ajustes aos valores

estimados pela Finep.

11.2.4.Ndo serdo aceitas propostas com valor unitario ou global superior ao estimado ou com pregos manifestamente

inexequiveis.

11.2.4.1. Serd considerada inexequivel a proposta que ndo venha a ter demonstrada sua viabilidade por meio de
documentacdo que comprove que os custos envolvidos na contratacdo s3ao coerentes com os de mercado do

objeto deste Pregao.

11.2.4.2. O 6nus da prova da exequibilidade dos pregos cotados incumbe ao autor da proposta, no prazo a ser definido
pelo Pregoeiro.

10
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11.2.4.3. Sera desclassificada a proposta que ndo corrigir ou ndo justificar eventuais falhas apontadas pelo Pregoeiro.

11.2.4.4. Quando o Licitante apresentar preco final inferior a 30% da média dos 3 (trés) menores pregos ofertados,
excluida a proposta com o menor valor, para 0 mesmo item, e a inexequibilidade da proposta ndo for flagrante e
evidente pela andlise da planilha de custos, ndo sendo possivel a sua imediata desclassificacdo, sera realizada
diligéncia para aferir a legalidade e exequibilidade da proposta.

11.2.4.4.1. Caso haja apenas 3 (trés) participantes na sessdo, serdo considerados os 2 (dois) maiores pregos ofertados

para a afericdo do calculo acima e sendo apenas 2 (dois) participantes, apenas do ofertante do maior preco.

11.3. O Pregoeiro, visando a celeridade do processo licitatorio, podera solicitar o envio da Planilha de Pregos
readequada relativamente ao Ultimo lance ofertado, ndo somente a empresa melhor classificada, mas também a

outros Licitantes, sempre respeitando a ordem de classificacdo apds a fase de lances.

11.3.1. A quantidade de Licitantes que podera ter o envio de sua Planilha de Pregos solicitada ficard inteiramente a

cargo do Pregoeiro.

11.3.2.A hipdtese de adogdo do procedimento previsto no subitem 11.3 ndo pressupde aceitacdo das propostas que

forem solicitadas pelo Pregoeiro, nem tampouco assegura ao Licitante direito a qualquer pleito neste sentido.

11.4. Se a proposta ndo for aceitavel ou se o Licitante ndo atender as exigéncias habilitatdrias, o Pregoeiro examinara a
proposta subsequente e, assim sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a apuragdo de uma proposta que
atenda a este Edital, sem prejuizo da negociacdo de que trata o art. 57, da Lei 13.303/2016.

12, DA AMOSTRA

12.1.  N3o se exigira a apresentacdo de amostra/demonstracao dos produtos/servigos ofertados.

13. DA PROVA DE CONCEITO

13.1. A Prova de Conceito (PoC — Proof of Concept) consiste em demonstrar, de forma pratica, que as informagoes
relativas as caracteristicas da solucdo ofertada, no que se refere ao atendimento dos requisitos especificados,
sao compativeis com as especificacdes presentes no Termo de Referéncia.

13.2. O Licitante devera se submeter a Prova de Conceito, conforme descricdo no Termo de Referéncia, e ser

aprovado para que nao seja desclassificado.

13.3. A Prova de Conceito devera ser iniciada em no maximo 10 (dez) dias Uteis contados a partir da data da
convocacdo para sua realizacdo, que ocorrera em sessdo publica e divulgada no site da Finep

(http://www.finep.gov.br/licitacoes-e-contratos), salvo excepcionalidade definida pela Finep.

13.4. Ndo serd aceita a proposta do Licitante que tiver sua Prova de Conceito reprovada, que ndo a realizar ou que

nao a realizar no prazo estabelecido.

13.5. O Licitante devera agendar antecipadamente datas e horarios da Prova de Conceito em conjunto com a Finep, a

fim de que todos os envolvidos possam organizar-se adequadamente.

13.6. Com antecedéncia minima de 2 (dois) dias Uteis sera conferida a publicidade de data, local e horario da Prova de

Conceito, para que todos os interessados possam participar, caso assim desejem, na condicdo de ouvintes.

11
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13.7.

13.8.

13.9.

13.10.

13.11.

14.

14.1.

14.2.

14.2.1.

14.3.

14.4.

14.5.

14.5.1.

14.6.

UNIAO E RECONSTRUCAO
A execucao da Prova de Conceito podera ser prorrogada, a critério da Finep, se necessaria para a demonstragao

do servico.

A Finep emitira, no prazo de até 2 (dois) dias Uteis apds o encerramento da Prova de Conceito, o resultado,

onde constara a justificativa de reprovagdo, se for o caso.

Sera desclassificada a proposta do Licitante que tiver sua Prova de Conceito reprovada ou que, durante sua
realizagdo, ndo respeitar qualquer prazo estabelecido no Termo de Referéncia.

Todos os custos relativos a Prova de Conceito ficardo a cargo do Licitante, o qual ndo tera direito a qualquer

indenizacdo, inclusive no caso de ser reprovado.

A realizacao da Prova de Conceito com informagGes inveridicas configura comportamento inidoneo, sendo o

Licitante sancionado segundo regramento deste Edital, no que couber.

DA DOCUMENTAGAO DE HABILITAGAO

Para fins de habilitacdo ao certame, o Licitante classificado em primeiro lugar terad de satisfazer os requisitos
relativos a habilitagdo juridica, qualificacdo econdmico-financeira e regularidade fiscal e qualificacdo técnica, se
for o caso, logo apos a aceitacdo da proposta, devendo ainda cumprir o estabelecido no item 3 deste Edital.

Se o Licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, e se o Licitante for a filial,
todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto aqueles documentos que, pela propria natureza,

comprovadamente forem emitidos somente em nome da matriz.

Exclusivamente para efeito de verificagdo da capacidade técnica do Licitante poderdo ser apresentados

documentos tanto da matriz como da filial.

Sera considerada como valida pelo prazo de 90 (noventa) dias, contados a partir da data da respectiva emissao,
a certiddo que ndo apresentar prazo de validade, exceto se anexada legislacdo especifica para o respectivo

aumento.

Para fins de habilitacdo, a verificagdo em sitios oficiais de 6rgaos e entidades emissores de certiddes constitui
meio legal de prova.

Sera observado o prazo de 2 (duas) horas, a partir da solicitacdo do pregoeiro, para o envio dos documentos de
habilitagdo complementares.

Endente-se por documentos de habilitagdo complementares aqueles necessarios para a habilitagdo do Licitante e
que comprovem situacdo pré-existente a abertura da sessdo publica, com vistas a busca da proposta mais

vantajosa para a Finep, sem violar principios da contratagdo publica.

A habilitacdo juridica, qualificacdo econdmico-financeira e regularidade fiscal, bem como outras ocorréncias de
impedimento de licitar, serdo preferencialmente comprovadas mediante consulta junto ao SICAF dos
documentos abaixo elencados, devendo ser apresentados durante a sessdo do pregao, na forma expressa pelo
Pregoeiro, os documentos que ndo constem no SICAF ou que nele estejam vencidos.

14.6.1. Para Habilitacao Juridica:

a)

No caso de empresario individual, inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta

Comercial da respectiva sede;
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b) Em se tratando de microempreendedor individual — MEI: Certificado da Condicao de Microempreendedor Individual —

CCMEI, cuja aceitacao ficara condicionada a verificacdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-

e-negocios/pt-br/empreendedor;

c) No caso de sociedade empresaria ou empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELI: ato constitutivo,
estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado na Junta Comercial da respectiva sede,
acompanhado de documento comprobatdrio de seus administradores;

d) No caso de sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas Juridicas do local de sua
sede, acompanhada de prova da indicagdo dos seus administradores;

e) Certidao expedida pela Junta Comercial ou pelo Registro Civil das Pessoas Juridicas, conforme o caso, ou qualquer

outro documento idéneo que comprove a condigdo de microempresa ou empresa de pequeno porte;

f) No caso de cooperativa: ata de fundagdo e estatuto social em vigor, com a ata da assembleia que o aprovou,
devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede,

bem como o registro de que trata o art. 107 da Lei n© 5.764, de 1971;

g) Inscrigdo no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbacdo no Registro onde tem sede a

matriz, no caso de ser a participante sucursal, filial ou agéncia;

h) Decreto de autorizacdo, em se tratando de sociedade empresaria estrangeira em funcionamento no pais e ato de
registro ou autorizagdo para funcionamento expedido pelo érgdo competente, quando a atividade assim o exigir;

i) No caso de procurador, devera ser apresentado o instrumento publico ou particular de mandato, com firma
reconhecida em cartério ou assinado digitalmente com autenticidade reconhecida pelo certificado digital ICP-
Brasil, outorgando poderes expressos para que se manifeste pelo Licitante para formular propostas, interpor ou

renunciar a recursos, e demais atos pertinentes a participacdo no certame.
14.6.1.1. Os documentos acima deverdo estar acompanhados de todas as alteragdes ou da consolidagdo respectiva.
14.6.2. Para qualificagdo econdomico-financeira:

a) Comprovacao de boa situacdo financeira do Licitante, verificada por meio dos indices econdmicos de LG —
Liquidez Geral, LC — Liquidez Corrente e SG — Solvéncia Geral.

a.l) A Finep se reserva o direito de solicitar a apresentacao das Demonstrages Contabeis para fins de analise e
decisdo quanto ao julgamento da qualificagdo econémico-financeira, sem prejuizo da consulta ao SICAF.

a.2) O Licitante deverd ter resultado igual ou maior do que 1 (um) em todos os indices acima, relativos a boa

situagao financeira.

a.3) No caso de o Licitante apresentar resultado inferior a 1 (um) em qualquer dos indices acima, sera aceita a
comprovacao de patriménio liquido de no minimo 10% (dez por cento) do valor da contratacdo a que o

Licitante estiver participando.

a.4) Caso sejam solicitadas as Demonstragdes Contabeis mencionadas na alinea “a.1” acima, estas deverdo ser
apresentadas na forma da lei, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balancos provisérios.

b) Tratando-se de empresa constituida no ano corrente, esta devera apresentar o Balanco de Abertura (Balanco

Inicial), na forma da lei.

14.6.3. Para Regularidade Fiscal e Trabalhista
13
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a) Certiddo Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos Relativos aos Tributos Federais e a Divida Ativa da

Unido, expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria Geral da
Fazenda Nacional (PGFN), nos termos da Portaria Conjunta RFB/PGFN n° 1.751, de 02/10/2014;

b) Inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ);
c) Certificado de Regularidade do FGTS — CRF, expedido pela Caixa Econ6mica Federal.
14.6.4. Para Qualificacdo Técnica deverao ser apresentados:

a) Em casos de uso de software livre, deve ser apresentada documentacdo do fabricante ou desenvolvedor
demonstrando a modalidade do licenciamento (ex: GNU GPL).

b) Atestado ou declaragdo expedidas por pessoa juridica de direito publico ou privado que comprove ter o
Licitante prestado servicos idénticos em caracteristicas e prazos com o objeto da licitacdo, com pelo menos

25% da quantidade demanda no presente Termo de Referéncia.

b.1) A comprovacao deve alcancar percentual igual ou superior a 25% da métrica de detalhamento da precificacao
adotada para cada subitem, na mesma solucdo ofertada e na modalidade SaaS; e no caso de clientes distintos,
a prestacdo de todos deve ocorrer ou ter ocorrido simultaneamente.

b.1.1) Para o subitem S1, deve ser usado como referéncia 0 quantitativo de operadores e itens de configuracdo (total
disponivel no Anexo C do Termo de Referéncia);

b.1.2) Para o subitem S2, deve ser usada como referéncia a carga horaria total de capacitacdo na ferramenta,
independentemente do publico (total disponivel no item 3.3.2. do Termo de Referéncia)

b.1.3) Para o subitem S3, deve ser usado como referéncia o0 quantitativo de operadores e itens de configuracdo (total
disponivel no Anexo C do Termo de Referéncia).

b.2) Os atestados ou declaragdoes devem conter nome, CNPJ/CPF, endereco e e-mail ou telefone de contato do
atestador, ou qualquer outro meio com o qual a Finep possa valer-se para manter contato com a pessoa

declarante, se for o caso.

c) Declaragdo de Vistoria — Anexo IV do Edital ou Anexo F do Termo de Referéncia - Declaracdo de Aceitagdo de

Condig0es, caso ndo realizar a vistoria técnica.
15. DO JULGAMENTO DA HABILITACAO
15.1.  Nesta etapa o Pregoeiro verificara o atendimento das condigdes de habilitagdo do Licitante melhor classificado.

15.2. O julgamento dos documentos de habilitagdo serd realizado pelo Pregoeiro, podendo o mesmo suspender a
sessao do pregdo para que sejam efetuadas diligéncias e/ou outras providéncias necessarias, e ainda, valer-se
de parecer de técnicos pertencentes ao quadro de pessoal da Finep e de pessoas fisicas ou juridicas estranhas
a ele para orientar sua decisdo final quanto a aceitacao dos documentos.

15.3.  No julgamento da habilitagdo, o Pregoeiro poderd sanar erros ou falhas que ndo alterem a substdncia dos
documentos e sua validade juridica, mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos,
atribuindo-Ihes validade e eficacia para fins de habilitaggo.

15.4. Os documentos relativos a habilitagdo, solicitados pelo Pregoeiro, deverdo, preferencialmente, ser
encaminhados por meio da funcionalidade “convocagao de anexos”, do Portal de Compras do Governo Federal.

Ndo havendo esta possibilidade, o Pregoeiro podera solicitar que os documentos sejam enviados por meio do
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15.5.

15.5.1.

a)

a.l)

b)

15.6.

15.7.

15.8.

16.

16.1.

16.1.1.

16.1.2.

16.2.

16.3.

16.4.

UNIAO E RECONSTRUCAO
endereco eletrénico pregoeiro@finep.gov.br, devendo estes serem apresentados no prazo por ele estipulado,

sob pena de inabilitacdo.

Caso o Licitante esteja com algum documento ou informagdo vencidos ou ndo atualizados, ser-lhe-a
assegurado o direito de encaminhar, no prazo concedido pelo Pregoeiro, a documentacdo atualizada, salvo a

situagdo prevista a seguir:

Havendo alguma restricdo na comprovacao da regularidade fiscal das Microempresas e Empresas de Pequeno
Porte, a sessdo sera suspensa para que lhes seja assegurado o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, prorrogaveis por
igual periodo, para a regularizagdo da documentacdo, a realizacdo do pagamento ou parcelamento do débito e
emissdo de eventuais certidoes negativas ou positivas com efeito de certiddo negativa, sem prejuizo do
disposto no § 59, do art. 4° do Decreto n° 8.538/15.

O prazo acima tera inicio apos a divulgacao pelo Pregoeiro.

A prorrogacao do prazo previsto podera ser concedida, a critério da Finep, quando requerida pelo Licitante,

mediante apresentacdo de justificativa.

A ndo-regularizagdo da documentagdo, no prazo previsto no subitem acima, implicara a inabilitacdo do
Licitante, sem prejuizo das sangGes previstas neste Edital, sendo facultado ao Pregoeiro convocar os Licitantes

remanescentes, na ordem de classificagdo, para exercicio do mesmo direito.

Os Licitantes que detenham medida judicial que os desobrigue da apresentagdo de qualquer dos documentos
exigidos neste Edital deverdo apresentar o instrumento que lhes assegure este direito, encaminhando-o

juntamente com os documentos exigidos no subitem 15.4, sob pena de inabilitagdo.

0 nado envio dos documentos solicitados pelo Pregoeiro no prazo por ele estabelecido sera considerado como

desisténcia do lance ofertado, sujeitando-se o Licitante desistente as penalidades constantes neste Edital.

Constatado o atendimento as exigéncias fixadas neste Edital, o Licitante sera declarado vencedor.

DOS RECURSOS

Apds a divulgacdo do Licitante vencedor deste pregao eletronico, qualquer Licitante poderda, durante o prazo
minimo de 20 (vinte) minutos fixado pelo Pregoeiro, de forma imediata e motivada, manifestar sua intengao de
recorrer em campo proprio do Portal de Compras do Governo Federal.

A falta de manifestagdo imediata e motivada do Licitante importard na decadéncia do direito de recurso.

O Pregoeiro examinara a intengdo de recurso, aceitando-a ou, motivadamente, rejeitando-a, em campo proprio

do sistema.

Ao Licitante que tiver sua manifestagdo de intengdo de recurso aceita pelo Pregoeiro, serd concedido o prazo
de 5 (cinco) dias Uteis para apresentar as razOes de recurso, ficando os demais Licitantes, desde logo,
intimadas para, querendo, apresentar contrarrazbes em igual nimero de dias, que comecardo a correr do
término do prazo da recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa

dos seus interesses.
O acolhimento de recurso importara na invalidagao apenas dos atos insuscetiveis de aproveitamento.

Os Licitantes deverao acompanhar, no Portal de Compras do Governo Federal e/ou site da Finep o resultado do
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16.6.

17.

17.1.

17.2.

18.

18.1.

18.1.1.

18.1.2.

18.1.3.

18.2.

18.3.

18.3.1.

18.4.
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julgamento dos recursos para eventual reabertura da sessdo publica, se for o caso.

A sessdo publica do pregdo eletronico somente sera concluida depois de declarado o vencedor do certame e
encerrado o prazo para manifestacdo de intengdo de interposicdo de recurso, sem prejuizo do estabelecido no

subitem 15.4 acima, cabendo aos Licitantes permanecerem conectados ao sistema até o final destas etapas.

Os recursos porventura interpostos deverdo ser encaminhados exclusivamente por meio eletronico, no portal

https://www.gov.br/compras/pt-br/.

DA ADJUDICACAO E HOMOLOGAGAO

Havendo interposicao de recurso, ele sera analisado pelo Pregoeiro que, se ndo o acatar, o submetera a
autoridade competente da Finep para decisdo final e adjudicacdo do objeto. Na auséncia de recurso ou se a
manifestacdo de intengdo de recurso ndo for aceita durante a sessdo do pregao, cabera ao Pregoeiro adjudicar

o objeto.

A homologacdo do resultado e dos procedimentos licitatorios sera feita pela autoridade competente da Finep
apos a efetivagdo do que se encontra estabelecido no subitem acima.

DA FORMALIZAGCAO DA CONTRATAGAO

Apbs a homologagao do certame, o Licitante vencedor serd convocado pela Finep, para assinatura do Contrato
— Anexo V deste Edital, devendo providenciar a sua assinatura, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis a contar da

data da convocagao.

A convocagdo se dara através do endereco eletronico (e-mail) informado na Declaracdo de Endereco Eletronico

e Dados Bancarios — Anexo III.

O prazo para que o Licitante convocado assine o contrato podera ser prorrogado uma Unica vez, por igual

periodo, desde que ocorra motivo justificado e aceito pela Finep.

A assinatura do contrato sera realizada através de certificado digital ICP-Brasil (e-CPF) na plataforma Assina

Finep (https://assina.finep.gov.br/), ou outro meio determinado pela Finep.

Para fins de assinatura do Contrato, o Licitante, se solicitado pela Finep, devera apresentar original ou copia
autenticada do documento de identificacdo do signatario.

Sem prejuizo das sangGes previstas neste Edital, se o Licitante vencedor ndo comprovar situagdo regular no
ato da assinatura do Contrato, ndo assina-lo e/ou ndo apresentar os documentos solicitados para a
contratagdo nos prazos estabelecidos, sera reservado a Finep o direito de revogar a licitagdo ou convocar outro

Licitante.

A convocacdo dos Licitantes remanescentes sera feita na ordem de classificagao para assinatura do Contrato
em igual prazo e nas mesmas condicdes propostas pelo primeiro classificado, inclusive quanto aos pregos

atualizados em conformidade com o instrumento convocatdrio.

Na assinatura do Contrato sera exigida a comprovacao das condicdes de habilitacao consignadas neste Edital,
as quais deverdo ser mantidas pelo Licitante contratado durante a vigéncia do Contrato, salvo disposicdo em

contrario.

16


https://www.gov.br/compras/pt-br/
https://assina.finep.gov.br/

GOVERNO FEDERAL

PY MINISTERIO DA ‘
Flne CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO Y |

INOVAGAO E PESQUISA

UNIAO E RECONSTRUCAO

18.4.1. Na hipdtese de irregularidade cadastral no ato da assinatura do Contrato, o Licitante devera regularizar a sua

situacdo perante o cadastro ou apresentar sua defesa no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, sob pena de

aplicacdo das penalidades previstas neste Edital.

18.4.2. O prazo do item 18.4.1 podera ser prorrogado por uma vez, por igual periodo, a critério da Finep.

18.5.

19.

19.1.

II-

III -

V-

VI -

VII -

19.2.

II-

III -

As obrigagOes das partes, forma de pagamento e sangdes cominadas sdo as descritas no Termo de Referéncia
— Anexo I e na Minuta do Contrato — Anexo V deste Edital.

DAS SANGCOES
Comete infracao administrativa o Licitante que:

nao assinar o contrato ou ndo aceitar/retirar o instrumento equivalente, quando convocado dentro do prazo de

validade de sua proposta:

Pena — impedimento do direito de licitar e contratar com a Finep pelo periodo de 1 (um) ano;
deixar de entregar documentacao exigida para o certame:

Pena — impedimento do direito de licitar e contratar com a Finep pelo periodo de 1 (um) ano;
fizer declaracao falsa ou apresentar documentacao falsa:

Pena — impedimento do direito de licitar e contratar com a Finep pelo periodo de 2 (dois) anos;
ensejar o retardamento da execucao do objeto:

Pena — impedimento do direito de licitar e contratar com a Finep pelo periodo de até 2 (dois) anos;
nao mantiver a proposta:

Pena — impedimento do direito de licitar e contratar com a Finep pelo periodo de 1 (um) ano;
comportar-se de modo inidoneo:

Pena — impedimento do direito de licitar e contratar com a Finep pelo periodo de 2 (dois) anos; e
cometer fraude fiscal:

Pena — impedimento do direito de licitar e contratar com a Finep pelo periodo de 2 (dois) anos.
Para fins deste edital, considera-se:

retardar a execucdo do objeto qualquer agdo ou omissdo do Licitante que prejudique o bom andamento da
licitacdo, inclusive deixar de entregar a amostra no prazo assinalado no edital, que evidencie tentativa de

indugdo a erro no julgamento ou que atrase a assinatura do contrato;

ndo mantiver a proposta ou a auséncia de seu envio, bem como a recusa do envio de seu detalhamento,
quando exigivel, ou ainda o pedido, pelo Licitante, da desclassificacdo de sua proposta, quando encerrada a
etapa competitiva, desde que ndo esteja fundamentada na demonstragdo de vicio ou falha na sua elaboragdo,

que evidencie a impossibilidade de seu cumprimento;

comportar-se de modo inidéneo a pratica de atos direcionados a prejudicar o bom andamento do certame ou
do contrato, tais como a fraude ou frustracdo do carater competitivo do procedimento licitatério, acao em
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19.3.

19.3.1.

19.3.2,

19.4.

19.5.

20.

20.1.

20.2.

20.3.

20.4.

20.5.

20.6.

21.

21.1.

21.2.

21.2.1.
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conluio ou em desconformidade com a lei, inducdo deliberada a erro no julgamento, prestacdo falsa de

informacles, apresentacao de documentagdo com informacoOes inveridicas, ou que contenha emenda ou

rasura, destinados a prejudicar a veracidade de seu teor original.

Além das penalidades relacionadas no subitem 18.1, o Licitante estd sujeito a multa de até 10% (dez por

cento) sobre o valor da proposta inicial por ele apresentada.
A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com a sangao de impedimento.

O prazo para pagamento das multas sera de até 10 (dez) dias Uteis a contar da intimagdo da empresa

apenada, salvo disposigdo em contrario.

No caso de desisténcia da proposta e/ou do lance, as penalidades somente ndo serdo aplicadas se ocorrerem

em razao de justificativa apresentada pelo Licitante e aceita pelo Pregoeiro.

As penalidades previstas neste Edital serao aplicadas mediante procedimento administrativo que assegurara ao

Licitante o contraditdrio e a ampla defesa.

DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO E DA IMPUGNAGAO AO EDITAL

Os pedidos de esclarecimentos e impugnacdo deverdo ser enviados ao Pregoeiro em até 3 (trés) dias Uteis

anteriores da data fixada para abertura da sessdo publica.

As respostas aos pedidos de esclarecimento e as decisdes de impugnacdo serdo divulgadas em até 2 (dois)
dias Uteis.
Acolhida a impugnacdo, sera definida e publicada nova data para a realizacdo do certame, exceto quando,

inquestionavelmente, a alteracdo nao afetar a formulagao das propostas.

Os pedidos de esclarecimentos ou impugnacao deverdo ser encaminhados exclusivamente por meio eletrénico,

no enderego eletrénico pregoeiro@finep.gov.br, respeitando-se os prazos acima.

As impugnag0es e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem os prazos previstos no certame.

As respostas as impugnacoes e os esclarecimentos prestados pelo Pregoeiro serdo publicados no site da Finep
(http://www.finep.gov.br/licitacoes-e-contratos) e no Portal de Compras do Governo Federal.

DAS DEMAIS CONDIGOES

Os Licitantes arcardao com todos os custos decorrentes da sua participacdo nesta licitagdo, tais como a
elaboragdo e encaminhamento de suas propostas e documentos, conforme previstos neste Edital, ressaltando
que a Finep ndo sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da condugdo ou do

resultado do processo licitatorio.

Qualquer alteragcdo no enderego eletronico informado na Declaracdo de Enderego Eletrénico e Dados Bancarios

— Anexo III deste Edital — devera ser comunicada imediatamente a Finep.

O referido endereco sera utilizado para troca de quaisquer informagdes necessarias ao bom andamento das
negociagdes, formalizacao da contratacdo e sua execugdo, consistindo este 0 meio considerado para fins de

contagem de prazos estabelecidos pela Finep.
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21.3.

21.4.

21.5.

21.6.

21.7.

21.8.

21.9.

21.10.

21.11.

21.11.1.

21.11.2.

21.12.

22,

22.1.
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N3o serdo aceitos documentos sob a forma de protocolo, em substituicdo aos documentos requeridos no

presente Edital e seus anexos.

Ao final da sessdo o sistema eletronico divulgara ata circunstanciada, na qual havera a indicacdo do lance

vencedor, a classificagdo dos lances apresentados e demais informagGes relativas a sessdo publica do pregdo.

A Finep se reserva o direito de alterar as condigdes deste Edital, revogar ou anular a presente licitagdo, nos
termos da Lei, sem direito indenizatdrio aos Licitantes.

E facultada ao Pregoeiro ou & autoridade superior, em qualquer fase da licitagdo, a promocdo de diligéncia
com a suspensdo da sessdo publica, se for o caso, destinada a esclarecer ou complementar a instrucdo do
processo, sendo vedada a inclusdao posterior de documento ou informacdo que deveria constar no ato da

sessdo publica.

Até a assinatura do Contrato podera o Licitante vencedor ser excluido da licitagdo, sem direito a indenizagdo ou
ressarcimento e sem prejuizo de outras sangOes cabiveis, se a Finep, através de sua autoridade competente,
tiver conhecimento de qualquer fato ou circunsténcia, anterior ou posterior ao julgamento desta licitacdo, que

desabone a sua idoneidade ou capacidade financeira, técnica ou administrativa.

Para todos os efeitos legais e de direito serdo consideradas nulas e sem nenhum efeito as inser¢oes feitas
pelos Licitantes ndo exigidas no presente Edital e seus anexos.

Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-se-a o
do vencimento. Os prazos somente serdo iniciados e vencidos em dias de expediente na Finep, salvo

disposicao em contrario.

O Edital esta disponibilizado, na integra, no endereco eletronico http://www.finep.gov.br/licitacoes-e-contratos.

Com a participagao nesta licitagdo, os representantes dos Licitantes obrigam-se a obter o consentimento dos
titulares dos dados pessoais que serao disponibilizados em suas propostas, salvo nos casos em que opere
outra hipdtese legal de tratamento. Caberd, ainda, aos representantes dos Licitantes cientificarem o titular
sobre o compartilhamento de seus dados pessoais com a Finep e quanto ao Aviso de Privacidade disponivel no
endereco eletronico http://www.finep.gov.br/menulicitcontr, como fonte de informagdes acerca dos
tratamentos de tais dados realizados pela Finep.

A Finep podera solicitar a comprovagao de ciéncia do titular dos dados pessoais a qualquer tempo.

Na hipotese de descumprimento dessa obrigacdo, o licitante sujeitar-se-a as penalidades previstas na Lei
13.709/2018, ou em outra lei que a suceda, sem prejuizo da obrigagdo de reparar eventuais perdas e danos

causados a Finep.

Os casos omissos e as dlvidas surgidas serdo resolvidos pelo Pregoeiro.

DO FORO

Fica eleito o foro da cidade do Rio de Janeiro para dirimir qualquer controvérsia oriunda da presente licitagdo
que ndo puder ser resolvida de comum acordo entre as partes, podendo a Finep optar pelo foro de sua sede.

Rio de Janeiro, XX/XX/202X.
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TERMO DE REFERENCIA

UNIDADE DEMANDANTE: Departamento de Solugdes e Governanga de Tecnologia de Informacdo (DSGO)

UNIDADES REQUISITANTES: Departamento de Solugbes e Governanca de Tecnologia de Informagdo (DSGO),
Departamento de Infraestrutura e Servigos de Tecnologia de Informacdo (DITI) e Departamento de Sistemas e
Tecnologia da Informagao (DSTI).

1 DO OBIJETO

1.1.1  LICENCIAMENTO, IMPLANTACAO, ATUALIZACAO E SUPORTE TECNICO para Ferramenta IT Service
Management — ITSM, que inclua funcionalidades de gestdo de servigos, chamados de solicitagao de servigo
e incidentes, mudancas, eventos, problemas, configuracao e conhecimento, na modalidade Software como

Servigo (Software as a Service — SaaS).

1.1.2 O objeto deste Termo de Referéncia & composto pelos seguintes subitens:

Quantidade

Subitem Descricao do Item Maxima Métrica
Custo fixo para parametrizagao e
S1 Implantagdo da solugdo - eventual customizagao da
ferramenta
Custo fixo para o escopo e
S2 Treinamento inicial dos usuarios - quantidade de usuarios / turmas
definidos
Djreito de uso, hoszedagem, suporte Até 30
S3 técnico, manutengao corretiva e Meses, com custo fixo mensal
atualizagdo de versao Meses

1.1.3  SUBITEM S1 - IMPLANTACAO DA SOLUCAQ

1.1.3.1  Contempla os servigos de configuracdo inicial; parametrizacdo e, se necessario, customizacdo da
solucdo, conforme necessidades da Finep; configuracao de integragOes; validagao e apoio a verificagdo
técnica pela equipe de Tecnologia da Informacdo (TI) da Finep; homologacdo pelos usuarios; e Go-live

da solugao.

1.1.4  SUBITEM S2 — TREINAMENTO INICIAL DOS USUARIOS

1.1.4.1  Contempla os servicos de elaboracao de material de treinamento e realizacdo de capacitagdo para os
diferentes publicos da solugdo.

1.1.5 SUBITEM S3 — DIREITO DE USO, HOSPEDAGEM, SUPORTE TECNICO, MANUTENCAO CORRETIVA E
ATUALIZACAO DE VERSAQ

1.1.5.1  Contempla a cessdo de direito de uso e hospedagem de solucao ITSM, o fornecimento de atualizagoes
e servicos de atendimento aos usuarios para correcdo de erros (bugs), tratamento de incidentes e de
problemas, bem como esclarecimento de dividas basicas, referentes ao escopo da documentacdo de
operacao e administracao.
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2.1

2.2

2.2.1

2.2.2

2.2.3

2.3

2.3.1

2.3.2
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DO OBJETIVO DA CONTRATAGCAO

A contratagdo tem como objetivos:

Aprimorar a gestdo de servigos e operacdo de TI a partir da incorporacdo das melhores préticas de

gerenciamento de servicos preconizadas pela it (Information Technology Infrastructure Library);

Maximizar a entrega de valor para os clientes e usuarios de TI da Finep, apoiando a melhoria do uso e do

suporte as solucles e ativos de TI, com padronizacdo das rotinas;

Melhorar o acompanhamento das métricas de suporte, dos indicadores e da execucdo do planejamento
de TI;

Melhorar o controle de itens de configuragdo e ativos de TI, proporcionando otimizacdao dos recursos
disponiveis, previsibilidade para novas aquisicdes e maior seguranca cibernética para a Finep,
especialmente em relagdo aos equipamentos fornecidos aos colaboradores e as informagGes sobre

servidores;

Facilitar a criagdo e adaptacdo de relatdrios gerenciais;

A convergéncia com a Estratégia de Longo Prazo e Plano de Negdcios (ELPPN) 2023 da Finep se da nos

seguintes pontos:

Das Diretrizes Estratégicas 3 — “Atuar em consonancia com as melhores praticas de transformacao digital,
visando a melhoria das atividades de fomento a C, T & I” e 4 - “Atuar no aperfeicoamento organizacional
da Finep, alinhando estrutura, processos, instrumentos e pessoas a estratégia da empresa, racionalizando
custos, reafirmando os pilares fundamentais de transparéncia, conformidade e integridade na gestdo de

recursos”;

Do Objetivo Estratégico “4. Promover a inovagao corporativa e a maturidade digital da Finep

Da Iniciativa Estratégica “3. Modernizar o Ambiente de TI com énfase na Seguranca Cibernética e Trabalho
Hibrido”

No tocante ao Plano Diretor de TI 2022-2024:

Atende diretamente a diretriz PD2 — “Todos os servigos e processos de TI, principalmente os que tém
carater critico para a Organizagdo, devem ser monitorados (planejados, organizados, documentados,
implementados, medidos, acompanhados, avaliados e melhorados)” e

Suporta a diretriz PD1 — “Deve-se maximizar a terceirizacdo de tarefas operacionais, para dedicar o quadro
permanente a gestdo e a governanca da TI organizacional, limitado a maturidade do mercado, interesse
publico e seguranca institucional” - na medida em que é necesséria para a fiscalizagdo do contrato de

servigos que sera prestado pela Central de Servigos.

1 ITIL® é uma marca registada da AXELOS Limited, utilizada sob autorizacdo da AXELOS Limited.
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3 DA ESPECIFICAGAO DOS SERVIGCOS

3.1  As solugdes, produtos e artefatos entregues pela CONTRATADA na execucao dos servigos deverdo atender
integralmente aos requisitos gerais descritos no presente Termo de Referéncia e seus anexos, além de

requisitos especificos proprios de cada demanda.

3.2  REQUISITOS DA FERRAMENTA ITSM

3.2.1  Os requisitos da ferramenta encontram-se no ANEXO A deste Termo de Referéncia, com a indicacdo de
atendimento obrigatdrio ou opcional, bem como com a indicagdo de atendimento core ou por

customizacao.

3.2.1.1  Os requisitos indicados como obrigatdrios devem ser obrigatoriamente atendidos pelo fornecedor, cujo
ndo atendimento implicara na rejeigdo do produto. Quanto aos desejaveis, espera-se que a solugdo os

contenha, mas o ndo atendimento ndo implicara na rejeicdo do produto.

3.2.1.2  Os requisitos Core devem ser atendidos nativamente pela solugao, ndo sendo aceita sua customizagao
pelo fornecedor. Quanto aos requisitos com a indicacdo de Customizacdo, aceita-se que o fornecedor
realize a customizacdo da solucdo para viabilizar seu atendimento, desde que o fornecedor se
comprometa a manter a compatibilidade em atualizagdes de versdao, mediante condiges apresentadas

na secao 8.

3.3  REQUISITOS DOS SERVICOS

3.3.1  IMPLANTACAO DA SOLUCAO

3.3.1.1 O servico deve considerar:
3.3.1.1.1  Adisponibilizagdo dos ambientes ndo produtivo e produtivo
3.3.1.1.2 A customizacao de requisitos nao atendidos de maneira nativa (core)

3.3.1.1.3 A parametrizacdo da solucdo para as necessidades da Finep, considerando todos os moédulos previstos
no Anexo C deste Termo de Referéncia, bem como a carga de dados necessarios a operacao,

incluindo, mas ndo se limitando a:
3.3.1.1.3.1  Usudrios, grupos e unidades organizacionais;
3.3.1.1.3.2  Calendarios, niveis de servico e catalogo de servicos;
3.3.1.1.3.3  Categorias e Itens de Configuragdo.

3.3.1.2  No Anexo C deste Termo de Referénda é apresentada uma visao geral do ambiente da Finep, incluindo

calendarios de atendimento, niveis de servigo e catalogos de servigo.

3.3.1.2.1  Tais informagOes consideram o ambiente atual e estdo em processo de revisao e elaboragdo de versdes

atualizadas, servindo de mera referéncia para conhecimento da realidade da Finep.
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3.3.2

3.3.2.1

3.3.2.2

3.3.2.2.1

3.3.2.2.2

3.3.2.2.3

3.3.2.3

3.3.24

3.3.25

3.3.3

3331

3.3.3.1.1

3.3.3.1.2

3.3.3.1.3

3.3.3.14

3.3.3.1.5

3.3.3.2

UNIAO E RECONSTRUCAO

TREINAMENTO DOS USUARIOS

As capacitacgbes devem contemplar o treinamento oficial da solucdo e incorporar eventuais

customizagdes na solucdo.

Deve ser realizada uma sessdo para cada publico e ocorrer de forma remota, no formato webinar, com

a seguinte distribuicdo:

Uma sobre a administragdo da solucdo, integracoes e solugbes de problemas técnicos comuns, para

até 8 profissionais, com carga horaria de 40 horas.

Uma sobre operacao da solugdo, com funcionalidades para operadores da ferramenta para até 100

profissionais, com carga horaria de 24 horas;

Uma sobre uso basica da solucdo, para até 100 usuarios, com carga horaria de 2 horas de duracgdo,
incluindo visdao geral; abertura e resposta a chamados; aprovacdo de demandas e extragdo de

relatorios.

A carga horaria podera ser distribuida em diferentes dias e duragGes (ex: dias alternados da semana em
janelas de quatro horas), conforme alinhamento entre as partes, de modo a garantir que os participantes
possam participar sem comprometer suas atividades operacionais.

A CONTRATADA deve elaborar e disponibilizar em formato digital, sem custo adicional para a Finep,

material didatico dos treinamentos.

As capacitacGes serdo gravadas pela Finep de modo que seja possivel realizar o carregamento em sua
nuvem privada, visando a consulta posterior e disseminagdo do conhecimento para futuros profissionais

que atuarem no processo.

SUPORTE TECNICO E ATUALIZACAO DE VERSOES

No suporte técnico o fornecedor deve atuar proativamente para:

Gerenciar e monitorar disponibilidade de ambientes e recursos de processamento, rede, disco e

memodria dos servidores responsaveis pela hospedagem;

Investigar incidentes e problemas no ambito da solugdo, incluindo as relacionadas ao desempenho;
Implementar critérios de seguranca;
Fazer ajustes e melhorias relacionadas ao desempenho da solucao;

Monitorar e atuar em caso de incidentes, garantindo a continuidade do negédcio, seja em

indisponibilidade de ambientes ou em erros em integragoes.

O atendimento ao usuario deve incluir:
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3.3.3.2.1  Esclarecimento de duvidas, orientagGes técnicas e assessoramento de operadores e administradores
na correta utilizagdo da ferramenta, considerando o escopo da documentagdo disponibilizada pelo
fabricante.

3.3.3.2.2  Investigar erros de usuario.
3.3.3.3 A atualizacdo de versoes deve atender aos seguintes requisitos:

3.3.3.3.1  Adaptar o software para acomodar alteracbes em legislacdo e boas praticas de gerenciamento de

servigos de TI;

3.3.3.3.2  Otimizar cédigos ou recursos para melhorar desempenho da solugdo;

3.3.3.3.3  Notificar a Finep sempre que nova versdo do software estiver disponivel previamente a aplicacdo da

atualizacdo.

3.3.3.3.4  Aplicar as atualizagGes cuidando para que eventuais customizagdes realizadas para a Finep continuem

funcionais;

3.3.3.3.4.1  Neste caso, ndo havera remuneracdo adicional além da prevista no servigo mensal para tais ajustes,
nao cabendo qualquer pleito desta natureza por parte do fornecedor.

3.4 REQUISITOS LEGAIS E DE SEGURANCA

3.4.1 A CONTRATADA deverad observar e obedecer ao arcabouco juridico (leis, normativos e instrucdes de
trabalho) da esfera de atuacdo da Finep, dos processos de negdcio suportados pela solugdo e de seguranca

da informacdo ao desenvolver softwares e fornecer os servigos previstos no TR, e em especial:

3.4.1.1 A Instrucdo Normativa GSI N° 5, de 30 de agosto de 2021, que dispGe sobre os requisitos minimos de
seguranca da informagdo para utilizacdo de soluges de computacao em nuvem pelos 6rgdos e pelas
entidades da administragdo publica federal, e em especial ao respeito a legislacdo brasileira e aos direitos

a privacidade, a protegdo dos dados pessoais e ao sigilo das comunicacges;

3.4.1.1.1  Em caso de hospedagem fora do territdrio nacional, a legislacdo brasileira prevalecera sobre qualquer

outra;

3.4.1.2 O Decreto n® 7.845, de 14 de novembro de 2012, que dispde regulamenta procedimentos para
credenciamento de seguranca e tratamento de informacdo classificada em qualquer grau de sigilo, e
dispOe sobre o Nucleo de Seguranca e Credenciamento;

3.4.1.3 A Instrugdo Normativa GSI n° 01, de 20 de maio de 2020 e normas complementares 04 a 21, que
disciplinam a Gestdo de Seguranca da Informacdo e Comunicacdes na Administracdo Publica federal;

3.4.1.4 A Lei de Tratamento de dados pessoais (Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018, alterada pela Lei n°
13.853, de 8 de julho de 2019 e pela Lei n° 14.010, de 10 de junho de 2020) e informacdes classificadas,
apoiando a Finep nas acdes necessarias decorrente das demandas previstas na Lei Geral de Protecao de
Dados (LGPD);
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3.4.1.5 O Cédigo de Etica, Conduta e Integridade da Finepz;

3.4.1.6 A Politica de Seguranca da Informacdo (POSIN) da Finep3, e;
3.4.2  Naexecucdo das atividades, a CONTRATADA deve atender aos seguintes requisitos:
3.4.2.1  Notificar os incidentes de seguranga detectados, no ambito da prestagdo do servigo contratado, a Equipe

de Tratamento e Resposta a Incidentes em Redes Computacionais — ETIR;

3.4.2.2 Implementar agdes de seguranca para evitar vazamento de dados e fraudes digitais, bem como realizar

o0 adequado tratamento em caso de incidentes de seguranga;
3.4.2.3 Garantir a rastreabilidade das agOes realizadas, mantendo trilha de auditoria de seguranca da
informagao;

3.4.24  Franquear a realizacdo de auditoria de SIC (Seguranca da Informacao e Comunicacao) para verificar a
conformidade dos requisitos de seguranga da informagdo previstos pela contratagdo sempre que

demandado pela Finep, considerando os recursos de TIC envolvidos com a prestacdo do servico;

3.4.2.5 Indicar e adotar diretrizes para o desenvolvimento e obtengdo de software seguro, bem como acatar as

disponibilizadas pela Finep.

3.43 A CONTRATADA devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informagGes cujo teor da
informagdo nao seja classificada como publica, contidos em quaisquer documentos e midias, incluindo os
equipamentos e seus meios de armazenamento, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir

ou utilizar, salvo por autorizagdo expressa prévia da Finep.

3.4.3.1 Osigilo deve ser respeitado pelo prazo definido para cada tipo de classificacao de sigilo.

3.5 REQUISITOS SOCIAIS, AMBIENTAIS E CULTURAIS

3.5.1 Todas as atividades que envolvam usuarios da Finep deverdo ser realizadas em lingua portuguesa,
incluindo a prépria solugdo, atendimento / suporte, material fornecido, sites e contetidos disponibilizados,

pesquisas de satisfacdo, mensagens, entre outros.

3.5.2  As funcionalidades desenvolvidas deverdo oferecer a usabilidade e acessibilidade necessaria para garantir
Seu uso por usuarios com diversos niveis de familiaridade com o computador ou com necessidades

especiais, como baixa visao ou uso de leitores de tela.

3.5.3  Para a execugdo dos servigos, deve ser priorizada pela CONTRATADA:

3.5.3.1 A aquisicdo de bens que sejam constituidos por material com pelo menos uma das seguintes

caracteristicas: Reciclado, ndo toxico, biodegradavel ou Eco eficiente;

3.5.3.2 A gestao de residuos e logistica de reversa de bens, com especial atencdo para o lixo eletronico;

2 Documento disponivel em http://www.finep.gov.br/a-finep-externo/codigo-de-etica-e-de-conduta-da-finep
3 Documento disponivel em http://www.finep.gov.br/a-finep-externo/governanca/politicas
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3.5.3.3 A utilizacdo de ambientes sustentaveis para execucdo dos servicos, de modo a proporcionar a economia
da manutencdo e operacionalizacdo da edificagdo, bem como a redugdo do consumo de energia e agua,

por meio de tecnologias, praticas e materiais que reduzam o impacto ambiental.

3.6 REQUISITOS DE ARQUITETURA TECNOLOGICA, IMPLEMENTAGAO, IMPLANTACAO E MANUTENCAO

3.6.1 A realizacdo dos servicos deve observar e cumprir, implicitamente e sempre que couber, as politicas,
premissas e especificagbes técnicas e regulamentagbes definidas nos seguintes padroes e normativos,

bem como nos que os venham a substituir:
3.6.1.1  Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico — eMAG;
3.6.1.2  Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira - ICP-Brasil, conforme a Medida Provisdria n® 2.200-2, de
24 de agosto de 2001, quando houver necessidade de utilizagao de certificagao digital.

3.6.2  Os documentos e produtos gerados ao longo da execugdo contratual devem ser emitidos exclusivamente
em formato nato digital e assinados através de certificado digital ou através da ferramenta de assinatura

de documentos da Finep (Assina Finep).

3.6.3  Os processos internos a serem executados pela CONTRATADA deverdo seguir as melhores praticas de
mercado, tais como COBIT, ITIL, Lean, ISO/IEC 9000 e 38500.

3.7  GARANTIA TECNICA

3.7.1 A CONTRATADA garantira a qualidade técnica dos servicos prestados, abrangendo eventuais necessidades
de correcdes decorrentes de inconsisténcias e erros identificados em até 60 dias apds a emissdo do Termo
de Recebimento Definitivo (TRED).

3.7.2 O atendimento das demandas de garantia técnica sera realizado por meio de chamados, registrados na
ferramenta de suporte da CONTRATADA, sendo aplicada a mesma ldgica de execucdo e prazos de
atendimento do objeto, conforme disposto na segao 4.

4 DOS PRODUTOS E PRAZOS DE ENTREGA
4.1  CONDIGOES GERAIS
4.1.1  As demandas serdo realizadas através de Ordem de Servico (OS) para cada subitem, conforme modelo

constante no ANEXO G deste Termo de Referéncia.

4.1.2  Quando houver necessidade de modificagdes na execucao, decorrentes de alteracdo de escopo ou de
prazo, deve ser realizado processo de Solicitagdo de Mudanca - SM, utilizando o respectivo modelo definido
no ANEXO G deste Termo de Referéncia.

4.1.3  MECANIMOS FORMAIS DE COMUNICACAO

4.1.3.1  Sdo aceitos os seguintes mecanismos de comunicagdo, bem como suas respectivas finalidades:
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A Ferramenta de Abertura e Tratamento de Chamados, que sera o mecanismo Unico para a abertura
de chamados do Subitem S3, sendo a mesma ferramenta de gerenciamento de servigos de TI que
sera oferecida pelo fornecedor.

Preferencialmente deve ser utilizada a mesma instancia fornecida a Finep, mas desconsiderando no
nimero de operadores informados neste TR 0s necessarios para o adequado suporte pela

contratada;

Oficios de Comunicado ao Fornecedor, como mecanismo de comunicacdo formal junto a CONTRATADA
para gestdo contratual e fiscalizagdo;

E-mails e ligacdes telefénicas, como mecanismo complementar para esclarecimento de informagGes de
chamados e demandas, bem como para gestao contratual e fiscalizacdo, ou ainda como mecanismo de

contingéncia em caso de incidente na Ferramenta de Abertura e Tratamento de Chamados;

Chamadas de audio ou videoconferéncia, como mecanismo para assisténcia remota, treinamentos

remotos e reunides de planejamento ou acompanhamento da execugao e gestdo contratual;

Reunibes presenciais, como mecanismo para planejamento, assisténcia ou acompanhamento da gestao

contratual e fiscalizacdo.

No caso de uso de mecanismos de comunicagdo complementares, o devido registro das tratativas deve
ser anexado ao Termo de Recebimento Definitivo (TRED) do respectivo servico ou Ferramenta de

Abertura e Tratamento de Chamados.

A critério da Finep, podera ser solicitada a participagdo remota de funcionarios da CONTRATADA nas
reunides de outros fornecedores da Finep quando a execucao dos servigos do objeto gere impacto, ou
seja, impacte produtos ou servigos de terceiros, tais como fornecedores de central de servigos,
auditoria ou garantia e controle de qualidade, por exemplo.

Apenas a FINEP ou terceiros por ela designados podem registrar chamados no ambito do servigo S3,
nao sendo permitido que a CONTRATADA realize esta atividade sem autorizacdo expressa do Fiscal ou

do Gestor do Contrato, independentemente da ferramenta utilizada.

Nao é facultado a CONTRATADA recusar o atendimento a qualquer demanda do escopo da presente
contratacao.

4.1.4  LOCAIS DE EXECUCAO E ENTREGA

4.1.4.1

4.14.1.1

Os servicos serao executados preferencialmente nas dependéncias da CONTRATADA, porém sera
facultado a Finep exigir a execugdo excepcional dos servigos em suas proprias instalagdes nas situagdes
em que considere que a presenca dos profissionais da CONTRATADA assegure reducao de riscos e
melhor coordenacao, celeridade, assertividade e comunicacao, a saber:

AgGes no ambito dos subitens S1 ou S2, sendo estimadas a necessidade de até 2 janelas de atuagdo
presencial por até uma semana, com a execugdo de uma ou mais atividades listadas a seguir dentro

de uma mesma janela:
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4.1.4.1.1.1  Reunido para apresentacao de solucdo customizada/ parametrizada;
4.1.4.1.1.2  Eventos de homologagao ou implantagdo;

4.1.4.1.1.3 Transferéncia de conhecimento ou treinamento.

4.1.4.1.2  Reunido para sanar duvidas ou dirimir conflitos de execugdo contratual, sendo estimada a necessidade

de um evento por semestre, com um dia de duragdo, incluindo, no minimo, o Preposto;

4.1.4.1.3 Demais situacOes podem ser acordadas entre as partes para realizacdo presencial sempre que tal
estratégia agregar maior valor ao servico prestado ou reduzir riscos, sendo estimadas até duas
ocorréncias com até uma semana de duracdo com até dois profissionais da CONTRATADA para o
periodo inicial de vigéncia do contrato.

4.1.42 Quando os servicos estiverem sendo realizados nas dependéncias da Finep, os profissionais da
CONTRATADA sempre exercerao suas atribuicbes com acompanhamento e orientagdo, no minimo, do

Preposto ou profissional por ele designado.

4.1.4.3 Independentemente do local de prestacdo de servigos, em nenhuma hipotese havera diferenciagdo no
preco pago pelos servicos ou ressarcimento de custos de deslocamento, hospedagem ou diarias dos
profissionais envolvidos na prestacao dos servicos.

4.1.44 A CONTRATADA devera prover a seus profissionais 0s recursos necessarios para a execugao dos servicos,
tanto de forma remota quanto nas dependéncias da Finep, incluindo computadores e licencas de

software que se fagam necessarias para a execucao dos servicos na forma contratada.

4.1.44.1 No caso de necessidade de acesso aos ambientes da Finep deve ser utilizando o protocolo VPN —
Virtual Protocol Network, seguindo as definigdes gerais estabelecidas pela equipe de infraestrutura da

Finep.

4.1.44.2 A CONTRATADA devera disponibilizar conexao entre a sua rede e a Finep com link de Internet de alta

disponibilidade e desempenho com largura de banda minima compativel com a demanda.

4.1.5 DIREITO DE PROPRIEDADE

4.1.5.1  Os dados processados em decorréncia dos servigos executados serdo de propriedade da Finep, a excecado
dos direitos de propriedade intelectual e autorais da solucao, sendo vedado qualquer uso, divulgagao ou
comercializagdo por parte da CONTRATADA sem prévia autorizagdo da Finep.

4.2 PROCEDIMENTOS PARA O INiCIO DA EXECUCAO

42.1  REUNIAO INICIAL

4.2.1.1  Apds a assinatura do contrato, a Finep convocard a CONTRATADA para Reunido Inicial de alinhamento
de expectativas contratuais, em data, local e horario a ser definido pela Finep, a ser realizada em até 5

dias Uteis apos a assinatura do contrato.

4.2.1.2 A reunido devera contar com a participacdo, no minimo:
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4.2.1.2.1  Pela Finep: dos Fiscais e do Gestor do Contrato;

4.2.1.2.2

4.2.1.3

4.2.1.3.1

4.2.1.3.2

4.2.1.3.3

4.2.1.3.4

4.2.1.4

4.2.2

4.2.2.1

4.2.2.1.1

4.2.2.1.2

4.2.2.1.3

4.2.2.1.4

4.2.2.1.5

4.2.2.1.6

4.2.2.1.7

4.2.2.1.8

4.2.2.2

4.2.2.3

Pela CONTRATADA: do Representante Legal e do Preposto;
A pauta da Reunido Inicial do contrato devera contemplar, no minimo, os seguintes pontos:
Apresentacao dos participantes;

Apresentacao, pelo Fiscal Técnico do Contrato, da minuta do Plano de Fiscalizagdo do Contrato, que
contera informacGes acerca das obrigagbes contratuais, das garantias apresentadas pela
CONTRATADA, dos mecanismos de fiscalizagdo, das estratégias para execucdo do objeto e do método

de afericao dos resultados;

Apresentacao, pelo Representante Legal ou preposto, da minuta do Plano de Trabalho;
Esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de gerenciamento do contrato.

A ata da reunido sera produzida pelo Fiscal Técnico do Contrato, com assinatura de todos os

participantes.

PLANO DE TRABALHO

O Plano de Trabalho deve ser entregue pela CONTRATADA em até 10 dias Uteis ap0s a reunido inicial

de alinhamento e deve incluir a apresentacdo dos seguintes documentos:

Processo de gestdo de riscos da operagao;
Estratégia de governanca, seguranca da informagao e tratamento de dados;

Protocolo de atendimento em caso de incidente que interrompa a operacao, com estratégias de

mitigagdo e contingéncia;

Estratégia de implantagdo da solucdo;

Metodologia utilizada para gerenciamento do projeto de implantacao;

Periodicidade e dinamica de reunides de acompanhamento da operagdo e melhoria continua;

Relagdo da equipe de profissionais que atuara na implantagdo, com nome completo e e-mail;
Estratégia para realizagao dos treinamentos, com distribuicdo da carga horaria de cada turma, levando

em consideracao a complexidade do tema e o escopo a ser abordado.

O Plano de Trabalho deve ser aprovado pela Finep em até 3 dias Uteis, e caso necessario, as partes
devem realizar reuniao de alinhamento para ajustar pontos onde houver divergéncia entre Finep E

CONTRATADA, tendo a mesma mais 2 dias Uteis para implementar os ajustes solicitados.

Ap6s aprovacdo da versdo inicial do Plano de Trabalho, o Fiscal realizara eventuais ajustes necessarios

no Plano de Fiscalizagdo e submetera ambos os documentos para assinatura dos representantes da
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Finep e da CONTRATADA.

4.2.2.4 Eventuais ajustes necessarios podem ser realizados no Plano ao longo da execugdo, desde que

aprovados por todas as partes, mediante assinatura.

4.3  SUBITEM S1 - Servico de implantacdo da solucdo

4.3.1 O servigo constitui custo fixo unitario, sendo remunerado apds a emissdao de Termo de Recebimento
Definitivo (TRED).

4.3.1.1  Considerando que o servico do subitem sera remunerado apenas apds o aceite da implantagdo, eventuais

custos de infraestrutura necessaria para a implantacdo, caso necessario, devem ser incluidos no custo.

4.3.2 O plano de trabalho inicial definira o cronograma de atividades do subitem, que devem ser concluidas em,
no maximo, 90 dias corridos apds a aprovacgdo da OS, a ser emitida apds aprovacdo do plano de trabalho.

4.3.3 O subitem tem como entregaveis esperados:

4.3.3.1  Especificacdao Funcional;

4.3.3.2  Especificacdo Técnica;

4.3.3.3  Parametrizacdo e, se necessario, customizagao da solucdo, conforme necessidades da Finep;

4.3.3.4  Configuracdo das integracdes previstas, conforme detalhamento do Anexo A deste Termo de Referéncia;

4.3.3.5 Documentacdo das evidéncias dos testes funcionais da solucao, realizados pela CONTRATADA, incluindo
a configuracdo dos mddulos da solugdo;

4.3.3.6  Apoio a verificacdo técnica pela equipe de TI da Finep e a homologacgdo pelos usuarios;
4.3.3.7 Documentacdo das evidéncias da homologacdo pelos usuarios da Finep;

4.3.3.8  Documentacdo do produto e manuais de usuario para operacao pela Finep;

4.3.3.9 Documento de go/no-go da solugdo;

4.3.3.10 Evidéncia de disponibilizacdo dos ambientes de homologacdo (ndo produtivo) e produgdo.

4.4 SUBITEM S2 - Treinamento inicial dos usuarios

4.4.1 O servigo constitui custo fixo unitario, com detalhamento do valor por hora de capacitacao, sendo
remunerado apds a emissao de Termo de Recebimento Definitivo (TRED) referente a cada capacitacao

realizada.

4.4.2 A CONTRATADA sera responsavel pela preparagao do ambiente tecnoldgico necessario a realizacdo dos

treinamentos.
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4.4.3

4.4.4

4.4.5

4.4.5.1

4.4.5.2

4.4.5.3

4.4.5.4

4.4.6

4.4.6.1

4.4.7

4.4.7.1

4.4.7.2

4.5

4.5.1

4.5.1.1

4.5.1.2

4.5.2

4.5.2.1

UNIAO E RECONSTRUCAO
A formalizacdo das capacitacOes sera realizada em OS especifica para cada capacitagdo.

A execucdo do subitem deve iniciar em, no maximo, em 5 dias Uteis a partir do go-live da solugdo.

O subitem tem como entregaveis esperados:

O material dos dois treinamentos (operadores e administradores);
A realizacdo das capacitacOes e entrega das respectivas gravacoes;
A entrega dos certificados ou declaracdes de conclusao;

As avaliages de reagdo dos participantes.

O material de treinamento deve ser enviado para a equipe de fiscalizagdo do contrato com, no minimo,
cinco dias Uteis de antecedéncia da primeira janela de treinamento, e sera previamente aprovado pela
Finep antes da execugdo do treinamento, devendo eventuais ajustes apontados devem serem realizados

pela contratada previamente a realizacdo.

A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a ndo realizacdo das alteragoes solicitadas pela
Finep no todo em parte, cabendo a equipe da Finep decidir se devem ou ndo ser realizadas com base

nas justificativas apresentadas.

Apos a execugdo dos treinamentos, sera aplicado uma avaliacdo de reagdo aos usuarios, a fim de testar
a efetividade do curso fornecido pela CONTRATADA. Caso seja constatado a ndo efetividade, a
CONTRATADA devera se comprometer a realizar uma vez mais o treinamento, sem custo adicional a Finep.

A avaliacdo considerara as avaliagGes dos profissionais com percentual de frequéncia igual ou superior

a 70% da carga horaria.

Em caso de realizagdo de nova capacitacdo, ndo havera inclusdo de novos profissionais, sendo permitida

a substituicdo em caso auséncia por motivo justificado (ex: férias, licenca médica etc.).

SUBITEM S3 - Direito de uso, hospedagem, suporte técnico, manutencdo corretiva e atualizacdo de vers&o

O subitem constitui servigo de natureza continuada e deverd ser realizado ininterruptamente e sera
considerado como um custo fixo mensal, com detalhamento do valor por usuario, mediante abertura de
Ordem de Servico Unica no inicio de sua execucao, com pagamentos mediante emissao de Termo de

Recebimento Definitivo (TRED) mensais.

A execugdo iniciara apenas apds o go-live da solugdo e aceite dos servigos de implantagdo (subitem S1),
quando a Finep podera usufruir efetivamente do servico, e podera ser executado até o limite de vigéncia

do contrato.

O custo de disponibilidade de infraestrutura deve ser incluido na assinatura do servigo.
As requisicoes, duvidas e registro de incidentes ou problemas formalizadas e atendidas por meio de
chamados deverdo conter as seguintes informagdes:

Identificacdo do solicitante — nome, e-mail e telefone de contato;
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4.5.2.2  Tipo de Chamado — duvida, incidente / problema ou garantia técnica;
4.5.2.3 Identificacdo mddulo relacionado ao incidente ou solicitagdo, bem como a funcionalidade impactada;
4.5.2.4  Descricdo do incidente, divida ou solicitagdo, com evidéncias que auxiliem a analise ou reproducdo;
4.5.2.5 Severidade, conforme descrito na se¢do 4.5.3;
4.5.2.6  Indicativo de recorréncia ou problema anterior semelhante, nos casos de chamado de garantia técnica.
4.5.3  Todos os chamados serdo classificados pela Finep quanto a sua severidade, conforme descritivo e prazo
maximo para primeiro atendimento listados a seguir, e s6 podera ser alterada pela CONTRATADA mediante
a anuéncia da Finep, com a comprovacao de que a classificagdo original ndo estava de acordo com a
definigdo.
. — Prazo maximo para
Severidade Definicao Atendimento
- Indisponibilidade de uso da solugdo;
Critica - Impacto critico no negdcio: riscos financeiros, regulatorios, de Até 1 (uma) hora
produtividade, seguranga ou reputacdo; corrida
- Processo critico paralisado.
- Mal funcionamento sem solugdo de contorno;
Alta - Impacto em termos de tempo que afeta o negdcio Até 4 (quatro) horas
significantemente; Uteis
- Tarefas diarias impactadas tornando-se complexas e/ou incomodas.
Médi - Mal funcionamento com solucdo de contorno; Até 8 (oito) horas
edia - Ndo interfere diretamente nas tarefas diarias. Uteis
- Mal funcionamento sem impeditivo de uso;
) - Impacto minimo no negécio. Até 12 (doze) horas
Baixa - Solicitagdo de alteragdo de senha; Uteis
- Duvidas e orientacOes padronizadas de uso de ferramentas e
sistemas
4.5.3.1 A CONTRATADA podera definir politica padronizada para suporte e atendimento, desde que as condigdes
nao conflitem com o disposto neste termo de referéncia, em especial as severidades definidas e ao prazo
maximo para atendimento.
4.5.3.1.1  Em caso de conflito, prevalecera o disposto no presente documento.
4.5.3.2  Por horas corridas, entende-se prestacdo do servico 24 horas por dia, 7 dias por semana.
4.5.3.3  Por horas Uteis entende-se o periodo entre 9 e 18 horas, nos dias Uteis, considerando como dias ndo
Uteis sabados, domingos e feriados nacionais brasileiros.
4.5.4 O atendimento do chamado pressupde, além da corregdo do incidente ou do atendimento da solicitacao
de servico, o registro de informacao sobre a causa do incidente e solugdes adotadas.
4.5.5 Nao é facultado a CONTRATADA recusar o atendimento a qualquer chamado demandado.
4.5.6 A instalacdao de novas versGes deve ser realizada pelo fornecedor mediante aviso prévio minimo de 72

horas.
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4.5.7 O subitem tem como resultados esperados:

4.57.1 O Relatério de SUPORTE E MANUTENGAO, com relagdio de chamados encerrados no més, contendo,
pelo menos, o numero identificador do chamado; informacgdes do solicitante; descricdo detalhada da
ocorréncia; severidade; data e hora de abertura; data e hora de fechamento; indicacdo de ser chamado
de garantia técnica ou ndo; causa do incidente ou dlvida; e; desdobramentos e acoes realizadas para

resolucdo definitiva.

4.5.7.2 Relacdo de chamados que ainda ndo foram encerrados, contendo, quando a informagdo estiver
disponivel: o numero identificador do chamado; informagdes do solicitante; descricdo detalhada da
ocorréncia; severidade; data e hora de abertura; indicacdo de ser chamado de garantia técnica ou ndo;
causa do incidente ou duvida, e; desdobramentos e agbes realizadas para resolugdo definitiva.

4.5.7.3  Relatdrio de disponibilidade, gerado a partir da ferramenta de monitoramento utilizada pelo fornecedor,
indicando a disponibilidade dos ambientes ao longo o periodo avaliado, bem como eventuais interrupgGes

programadas.

4.5.8 A Finep podera diligenciar as ferramentas utilizadas sempre que o desejar de modo a confirmar as

informagdes apresentadas nos formularios.

4.5.9 Os artefatos solicitados pela Finep para aceite dos servicos podem sofrer alteracdo nas informagdes a
serem apresentadas mediante solicitacdo da Finep, tendo a CONTRATADA o periodo de até 30 dias
corridos para disponibilizar as novas alteragdes demandadas, abrangendo apenas os relatdrios entregues
apds a solicitagdo.

4.6  PROCEDIMENTOS PARA TRANSICAO E ENCERRAMENTO DO CONTRATO

4.6.1 O Periodo de Transicdo representa os Ultimos trés meses anteriores ao término do contrato, quando nao

for de interesse das partes ou ndo for possivel a prorrogagao do contrato.
4.6.2  Durante este periodo, compete a CONTRATADA:
4.6.2.1  No terceiro e segundo Ultimos meses, exportar dados constantes na solucdo, bem como respectivos
anexos, de modo a possibilitar importacdo em ferramenta que eventualmente venha a substitui-la;

4.6.2.2  No Ultimo més, exportar periodicamente os dados gerados desde a exportacdo do item anterior e
acompanhar e orientar as atividades de migracao executadas pela equipe interna de TI ou novo

fornecedor, mantendo a responsabilidade pela operagdo até o encerramento contratual.

4.6.3 A CONTRATADA deve garantir que as informacdes da Finep estejam disponiveis para transferéncia de
localizacao, em prazo adequado e sem custo adicional, de modo a garantir a continuidade do negécio e
possibilitar a transicdo contratual.

4.6.4  Durante o Periodo de Transicdo a CONTRATADA prestara os servigos previstos no objeto dentro dos prazos
de atendimento e dos indicadores de qualidade que compdem o Instrumento de Medicdo de Resultado
(IMR).

4.6.5 O contrato sera encerrado quando concluida a transicdo e a vigéncia contratual.
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4.6.6  Todas os dados classificados como pessoais na documentacdo que porventura permanecerem em posse

da CONTRATADA apds o encerramento contratual devem ser eliminados, salvo motivagdo baseada em

legislacdo especifica que o impeca.

4.6.7  Ndo cabera remuneragdo pelas atividades de transferéncia de conhecimento, visto que configuram apenas
preparacao para encerramento contratual, estando seu custo embutido no das atividades ao longo da

execugao.

5 pa EQUIPE EXECUTORA DO OBJETO

5.1 A FINEP n3o determinara equipe minima para a CONTRATADA, uma vez que contratara por resultado,
ficando facultado a montagem das equipes conforme |he for mais conveniente, devendo, todavia, dispor de
profissionais qualificados para prestar todos os servigos demandados em consonancia com os indicadores

de qualidade definidos e demais condicGes previstas, indicando os seguintes perfis desejaveis:

5.1.1 Preposto;

5.1.2  Analista de sistemas de tecnologia da informacao;
5.1.3  Gerente de projetos / operacao.

5.2 A descricdo dos perfis € realizada a seguir:

5.2.1 Preposto: Responsavel por acompanhar a gestdo e execucdao do contrato e atuar como interlocutor
principal junto a Finep, sendo responsavel por receber, tratar e responder as principais questdes técnicas,

legais e administrativas referentes ao andamento contratual.

5.2.1.1  Compete ao perfil, no minimo, as seguintes atribuicdes:
5.2.1.1.1 Representar a Contratada junto a Finep e atuar nas questdes referentes ao contrato e sua execucao;
5.2.1.1.2  Coordenar a execucao das atividades necessarias ao atendimento das demandas.

5.2.2  Analista de sistemas de tecnologia da informacdo: responsavel por elaborar especificacdes funcional e

técnica; criacdo/alteracdo de funcionalidades, por apoiar na resolugdo de incidentes e problemas que
atinjam as funcionalidades da solugdo e pela realizacdo de testes, usando as melhores técnicas aplicaveis
a cada situagdo.

5.2.2.1  Compete ao perfil, no minimo, as seguintes atribuigdes:
5.2.2.1.1  Identificar, documentar, controlar e rastrear os requisitos e regras de negdcio para atendimento das
demandas de atualizagao da solucao;

5.2.2.1.2  Converter os requisitos e regras de negdcio em acoes de parametrizacdo e customizagdes da solucdo,
segundo as melhores praticas;

5.2.2.1.3  Elaborar documentacdo técnica;

5.2.2.1.4  Orientar os usuarios na adequada operagao da solucao;
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5.2.2.1.5 Atuar na identificacdo de causa e acdes para resolucao de incidentes ou problemas;
5.2.2.1.6  Registrar informagdes na base de conhecimento sobre a utilizagdo, administracdo e evolucdao da

solucao;

5.2.2.1.7 Realizar os testes especificados e outros que julgar necessarios para atestar o atendimento das
demandas, em consonancia com as especificagdes funcional e técnica, registrando evidéncias dos

testes realizados;

5.2.2.1.8  Preparar roteiro de testes e o0 ambiente adequado para que os usuarios da Finep realizem os testes;
5.2.2.1.9  Customizar modelos légicos e fisicos de dados padrdo da solugdo face as necessidades da Finep.

5.2.3  Gerente de projeto / operacdo: Responsavel por gerenciar as atividades de implantagdo, coordenar a

operagdo e garantir a qualidade dos servigos técnicos executados.
5.2.3.1 Compete ao perfil, no minimo, as seguintes atribuigbes:
5.2.3.1.1  Gerenciar a execucdo das atividades técnicas necessarias ao atendimento das demandas;
5.2.3.1.2  Coordenar agdes de governanga, incluindo, mas nao se limitando a gestdo de continuidade, gestdo de
configuracdo e gestdo de mudanca;
5.2.3.1.3  Coordenar construgdo de base de conhecimento e fornecimento de treinamento.
5.3 O fornecedor deve comprovar o vinculo profissional dos seus profissionais através de alguma das

modalidades previstas na Consolidacdo das Leis do Trabalho (CLT) ou apresentacdo de contratos de

prestacdo de servigo.

5.3.1 O vinculo deve se dar com a mesma pessoa juridica que celebrar o instrumento contratual, ndo sendo

aceitos vinculo com outras empresas do mesmo grupo econémico ou das quais a contratada seja socia.

5.3.2  Para concessdo de acesso aos sistemas da Finep e fornecimento de VPN, a CONTRATADA devera

apresentar informagdes pessoais do profissional bem como comprovacao do vinculo profissional.

5.4 A Finep reserva-se o direito de, mediante comunica¢do formal e sem qualquer 6nus adicional, requerer
substituicdo dos profissionais alocados caso se constate a falha de conhecimentos necessarios ou mesmo
quaisquer inconvenientes para execucao dos servicos, devendo tal substituicdo ocorrer em, no maximo, 15

(quinze) dias Uteis a partir do recebimento do comunicado

5.5 A equipe da Finep contara, no minimo, com os seguintes perfis:

5.5.1 Integrante(s) Requisitante(s) / Fiscal(is) Requisitante(s): usuario-chave da Finep cujos processos de

negdcio sdo apoiados pela solucao e que reporta um incidente / problema.

5.5.1.1  Compete ao perfil, no minimo, as seguintes atribuicoes:
5.5.1.1.1  Descrever as especificagdes da demanda durante a implantacdo;

5.5.1.1.2  Formalizar demandas através de chamado;

36



GOVERNO FEDERAL

Py MINISTERIO DA ‘
F n CIENCIA, TECNOLOGIA 3- rl
I ep E INOVACAO & |
INOVACAO E PESQUISA UNIAO E RECONSTRUGAO

5.5.1.2  Esclarecer, ao longo da execucdo da contratacdo, eventuais duvidas relacionadas com as Regras de

Negdcio, normas e legislagGes vigentes, e com os requisitos informados;

5.5.1.3  Avaliar qualidade e identificar ndo conformidades em produtos e servicos recebidos analisando as
entregas, sob a perspectiva de negocio;

5.5.1.4  Realizar o aceite dos produtos e servigos sob a 6tica do negdcio;

5.5.1.5 Responder ao Fiscal do contrato sobre renovacdo e modificagdo contratual, com base nos principios da
manutengdo da necessidade, economicidade e oportunidade da contratacdo, fundamentando a

demanda.

5.5.2  Fiscal Técnico / Fiscal do Contrato: profissional formalmente designado pela Finep, responsavel por

acompanhar e fiscalizar a prestagdo dos servigos e atuar como interlocutor principal junto a CONTRATADA,
sendo responsavel por receber, tratar e responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas
referentes ao andamento contratual, bem como sustar, recusar, mandar refazer ou fazer quaisquer

servigos que estejam em desacordo com o Contrato.
5.5.2.1 Compete ao perfil, no minimo, as seguintes atribuigbes:
5.5.2.1.1  Formalizar abertura de ordens de servigo e aprovacdo das entregas;
5.5.2.1.2  Realizar demais atividades de fiscalizagdo necessarias a adequada gestao e execucao contratual,
incluindo:

5.5.2.1.3  \Verificar, junto a CONTRATADA e seu preposto, se estdo sendo tomadas todas as providéncias

necessarias para 0 bom andamento dos servigos;

5.5.2.1.4  Fazer as anotagOes necessarias de todos os atos da CONTRATADA relativos a execugdo do contrato,

em especial na aplicacao de sancdes, alteracdes, prorrogacoes e rescisdo do contrato;
5.5.2.1.5  Dirimir as duvidas que surgirem no curso da prestacdo dos servicos;
5.5.2.1.6  Verificar a correta execucdo das atividades inerentes ao objeto da contratagdo, com base no IMR, e

dar ciéncia a empresa de suas decisGes, podendo sustar, recusar, mandar refazer ou fazer quaisquer

servigos que estejam em desacordo com o Contrato.

5.5.2.2 O fiscal técnico podera contar com auxilio de outros profissionais da Finep para apoio em atividades
administrativas, como gestdo da garantia contratual ou instrucdo dos pagamentos pelos servicos
prestados.

5.5.3 Fiscal administrativo: profissional formalmente designado pela Finep, responsavel por apoiar o fiscal do

contrato em atividades administrativas.

5.5.3.1 Compete ao perfil, no minimo, as seguintes atribuicoes:
5.5.3.1.1  Verificar a regularidade fiscal, trabalhista e previdenciaria dos fornecedores;

5.5.3.1.2  Verificar manutengdo de condigdes classificatérias e de habilitagdo dos fornecedores sob a 6tica
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administrativa;

5.5.3.1.3  Apoiar na instrugdo dos pagamentos.

5.5.4  Gestor do Contrato: gestor da Unidade que fiscaliza o contrato, responsavel por ratificar os entendimentos

do fiscal do contrato.

5.5.4.1  Compete ao perfil, no minimo, as seguintes atribuicoes:

5.5.4.1.1  Aprovar ordens de servico e recebimento definitivo de entregas;
5.5.4.1.2  Autorizar pagamentos;

5.5.4.1.3 Ratificar os entendimentos do fiscal do contrato, alinhando com este os ajustes necessarios em caso
discordancia;

5.5.4.1.4 Encaminhar a autoridade maxima de TIC ou a autoridade competente resultados de processos
administrativos com intencdo de aplicagdo de penalidade a CONTRATADA por descumprimento das

obrigagOes.

5.6  Integrante Técnico / administrador da solucdo/ operador: profissional da equipe técnica ou terceiro

designado pela Finep responsavel por apoiar o Fiscal e o Gestor do contrato nas questGes técnicas
relacionadas as demandas, bem como realizar Garantia e Controle de Qualidade

5.6.1 Compete ao perfil, no minimo, as seguintes atribuicbes:
5.6.1.1  Realizar verificacdo técnica das entregas realizadas pela CONTRATADA previamente a realizacdo de
homologacdo;

5.6.1.2  Realizar Garantia e Controle de Qualidade dos artefatos e processo de atendimento dos servigos
realizados no ambito do contrato, subsidiando Fiscal e Gestor do Contrato no aceite dos produtos e

Servigos;

5.6.1.3  Administrar ou operar a solugdo, conforme orientacdes repassadas pela CONTRATADA.

6 DA SUBCONTRATAGAO

6.1  Serdo permitidas subcontratagdes exclusivamente para contratacdo de direito de uso junto ao fabricante
ou hospedagem da solugdo SaaS, devendo a subcontratada assinar o TERMO DE CONFIDENCIALIDADE e

respeitar os mesmos requisitos do presente edital, em especial os de seguranga da informagao.

6.1.1 A empresa subcontratada devera atender, em relagdo ao objeto da subcontratacdo, as exigéncias de

qualificacdo técnica impostas ao licitante vencedor.

6.1.2 E vedada a subcontratagdo de empresa ou consoércio que tenha participado:

I - do procedimento licitatério do qual se originou a contratacao;
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II - direta ou indiretamente, da elaboragdo de projeto basico ou executivo.

6.1.3 As empresas de prestacdo de servicos técnicos especializados deverdo garantir que os integrantes de seu
corpo técnico executem pessoal e diretamente as obrigagGes a eles imputadas, quando a respectiva
relacdo for apresentada em procedimento licitatdrio ou em contratagdo direta.

6.2  Ndo serdo aceitas formacgdo de consorcios.

7 DA VISTORIA

7.1  Os interessados poderdo, a seu critério, vistoriar a solucdo de ITSM atualmente utilizada pela Finep em até
2 (dois) dias Uteis anteriores a data da abertura da sessdo publica, com o objetivo de obter todas as

informacGes necessarias ao fornecimento do servico.

7.2 A vistoria devera ser agendada com antecedéncia minima de 02 (dois) dias Uteis de sua realizacdo, pelo e-

mail cp_sisati@finep.gov.br, e podera ser realizada de segunda a sexta-feira, entre 9h e 18h, exclusivamente

por videoconferéncia, em link a ser disponibilizado pela Finep quando da confirmacdo do agendamento.

7.3 Para a vistoria, o Licitante, ou o seu representante legal, devera estar devidamente identificado,
apresentando documento de identidade civil e documento expedido pela empresa comprovando sua
habilitacao para a realizacdo da vistoria.

7.4  Nao sera permitida a realizagdo de vistoria para diferentes empresas por um mesmo representante.

7.5 O representante legal dos interessados que realizarem vistoria deverao assinar eletronicamente a Declaragao
de Vistoria Técnica, a ser disponibilizado pela Finep através da plataforma Assina Finep, podendo obter

copia do documento através da plataforma.

7.6 A vistoria ndo é obrigatdria para fins de participacdo nesta licitacdo, no entanto, o interessado que ndo a
fizer, ndo se eximira de assumir todas as obrigacOes pertinentes ao objeto desta, devendo incluir Declaragao

de Aceitacdo de Condigdes, conforme modelo do ANEXO F deste Termo de Referéncia.

8 DA PROVA DE CONCEITO

8.1 A Prova de Conceito (PoC — Proof of Concept) consiste em demonstrar, de forma pratica, que as informacgoes
relativas as caracteristicas da solugdo ofertada, no que se refere ao atendimento dos requisitos
especificados, sao compativeis com as informagdes constantes da Proposta Técnica e Comercial e com as
especificacbes presentes neste Termo de Referéncia e seus anexos.

8.2 A PoC devera ser iniciada em no maximo 10 (dez) dias Uteis a partir da data da convocagdo para sua
realizacdo, que ocorrera em sessao publica e divulgada no site da Finep.

8.2.1 A LICITANTE devera agendar antecipadamente datas e horarios da PoC junto a Finep com antecedéncia
de no minimo 2 (dois) dias Uteis, a fim de que seja dada publicidade de data, local e horario para que
todos os envolvidos possam organizar-se adequadamente e terceiros interessados possam participar na
condicdo de ouvinte.

8.2.2 A PoC somente sera considerada como iniciada quando a solucdo comegar a ser efetivamente apresentada
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e avaliada. Portanto, a licitante devera preparar previamente o ambiente onde sera executada de forma

que a avaliagdo seja iniciada no prazo agendado, respeitando o limite maximo indicado acima.
8.3 A PoC serd realizada de forma remota usando ferramenta de videoconferéncia fornecida pela Finep.
8.4 A solucdo proposta, incluindo infraestrutura necessaria para hospedagem e demonstragdo (servidor de

banco de dados, servidor de aplicagdo etc.) serdo disponibilizados pela LICITANTE, permitindo avaliar a

solugdo em ambiente o mais préximo possivel do real e validar o atendimento dos requisitos.

8.4.1 Todos os custos relativos a PoC ficardo a cargo da LICITANTE, a qual ndo terad direito a qualquer

indenizacdo, inclusive no caso de ser reprovada.

8.5  Os dados e contelidos existentes na plataforma disponibilizada para a PoC devem ser ficticios, mas que
possibilitem a avaliagao dos requisitos e as integragdes com os sistemas da Finep ou em seu ambiente com

configuragdo semelhante as da Finep.

8.5.1 Caso a LICITANTE opte por utilizar dados da Finep, devera assinar TERMO DE CONFIDENCIALIDADE,
conforme modelo do ANEXO D deste Termo de Referéncia, previamente a disponibilizacdo dos mesmos.

8.6 A Comissdo Avaliadora sera formada por representantes da area de Tecnologia da Informacdo da Finep,
outras unidades da Finep ou de empresas prestadoras de servigos de TI da Finep.

8.7  No inicio da realizagdo da prova de conceito, deve ser apresentada documentagdo técnica sobre a solugdo,

incluindo:

8.7.1  Visdo geral da arquitetura da solugdo, bem como linguagem de programacao, SGDB e servidor de aplicacao

utilizados;

8.7.2  Local / provedor da hospedagem para cada um dos componentes da arquitetura da solugao;
8.7.3 Modelo de licenciamento (se por usuario, CNPJ, quantidade de processamento).

8.8  Arelacdo de requisitos que serdo avaliados e o roteiro de avaliacao constam no caderno da PoC, disponivel
no ANEXO B deste Termo de Referéncia, considerando a versao entregue pela LICITANTE na proposta de
precos (conforme secao 18.1.2.1), com as indicagbes de nao atendimento, atendimento nativo ou

atendimento por customizagao.

8.9  ALICITANTE devera disponibilizar pelo menos 1 (um) profissional especialista para demonstrar o produto e

acompanhar sua avaliagdo.
8.10 A Prova de Conceito tera duragdo maxima de 3 (trés) dias Uteis, prorrogaveis, a critério da Finep.
8.10.1 Em caso de incidentes na ferramenta de videoconferéncia utilizada, a contagem do prazo ficara
interrompida até o restabelecimento das condigdes de realizagao.

8.11 As seguintes condigbes se aplicam ao processo de realizacdo da PoC:
8.11.1 Os requisitos do roteiro da Prova de Conceito podem conter orientagdes para seu atendimento e avaliagao.

8.11.2 Nao sera permitido o uso de captura de telas da solugdo para efeito de comprovagao de atendimento dos
requisitos especificados.
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8.11.3 A licitante sera reprovada caso seja verificada quaisquer das seguintes situacoes durante a Prova de

Conceito:

8.11.3.1 Que um requisito obrigatdrio ndo é atendido pela contratada, independente da forma de atendimento
(core/ customizavel) e independente de ser avaliado ou ndo na PoC;

8.11.3.2 Que informagGes constantes da Proposta Técnica e Comercial ndo conferem com a solugdo efetivamente
disponibilizada.

8.11.4 Ao longo da realizacdo da PoC, sera produzida ata da execucdo, a ser assinada pela Comissdo Avaliadora,

pelo(s) representante(s) da LICITANTE e por membros participantes como ouvintes.
8.11.5 Requisitos Nativos (“Core”)
8.11.5.1 Todos os requisitos core constantes no roteiro serdo objeto de avaliacdo e devem integrar a solugdo
por padrdo, isto €, o atendimento ndo deve depender de customizacdo por meio de programacao e/ou

alteragao de estrutura de base de dados, sendo admitida apenas a parametrizacdo de funcionalidades

disponiveis na versdo original do produto ofertado.

8.11.5.2 Em caso de ndo comprovagdo ou ndo atendimento nativo de requisitos obrigatorios core, o processo de
avaliacdo sera interrompido e a proposta da LICITANTE sera reprovada.

8.11.6  Requisitos "Core ou Customizaveis”
8.11.6.1 Na PoC, entre os requisitos “core ou customizaveis” serdo avaliados apenas aqueles com indicagao de
avaliacdo como “Sim”, para os quais sera atribuida pontuacao 0 ou 1 pela Comissdo Avaliadora.

8.11.6.1.1 Para fins de apuragdo, nos casos de requisitos com subitens (N2 ou N3), o requisito pai ndo pontuara

e a pontuacdo sera obtida através da soma das pontuagbes dos subitens.

8.11.6.1.2 No caso de demonstragao integral do requisito “core ou customizavel” de maneira core, sera atribuida

pontuagdo 1;

8.11.6.1.3 Nos casos de requisitos “core ou customizavel” onde houver apresentacdo por customizacdo, onde nao
houver apresentacdo do requisito ou onde a demonstragdo apresentar erro, sera atribuida pontuacgao
0.

8.11.6.2 O percentual de atingimento (PA) da solucdo sera obtido pela seguinte férmula e seu detalhamento:
PA = PD / QCC

8.11.6.2.1 PD — Pontuacgdo decorrente da soma das pontuagdes obtidas durante a demonstracao da solugao.

8.11.6.2.2 QCC - Quantidade total requisitos “Core ou Customizavel” a ser avaliada na PoC.

8.11.6.3 Em caso de percentual de atingimento inferior a 80%, a licitante estara reprovada.

8.11.7 Avaliacao

8.11.7.1 A Comissdo Avaliadora emitira, no prazo de até 2 (dois) dias Uteis ap6s o encerramento da Prova de
Conceito, o Termo de Avaliacdo assinado por todos os seus membros, com a indicagao de aprovagao ou
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reprovacao, bem como o detalhamento da avaliagdo e respectivas justificativas, caso um requisito core

tenha sido rejeitado ou um item core ou customizavel nao tenha pontuado.

8.12 No caso de aprovacao com percentual inferior a 100% ou de requisitos nao verificados na PoC com indicacao
de atendimento por customizagdo, a licitante devera atestar em até 1 dia Util apos emissdo do Termo de
Avaliacdo, através de Termo de Compromisso assinado pelo representante legal, conforme modelo no
ANEXO E deste Termo de Referéncia, a viabilidade e o compromisso de que os requisitos sejam atendidos
plenamente por meio de customizacdo ao final da realizagdo do servico de implantacdo da solugdo; que
estejam disponiveis para utilizagdo no momento que for iniciada a operacdo em ambiente de produgdo; e
que continuem disponiveise funcionais em caso de atualizagbes da solucao ao longo de toda a vigéncia

contratual.

8.12.1 O descumprimento de requisitos core ndo verificados na PoC ou do Termo de Compromisso ensejara a
aplicagdo das sangOes contratuais, sem prejuizo de perdas e danos cabiveis, podendo ocasionar o
encerramento do contrato.

8.13 Sera desclassificada a proposta da licitante que tiver sua Prova de Conceito reprovada; cuja avaliagdo tenha

sido aprovada e que ndo tenha entregue o Termo de Compromisso, quando necessario; ou que, durante a

realizacdo da PoC, ndo respeite qualquer dos prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

8.13.1 Na hipotese de desclassificagdo da proposta avaliada, exatamente o mesmo roteiro sera aplicado na Prova

de Conceito de qualquer licitante convocada posteriormente.

8.14 A habilitacdo a Prova de Conceito com informagGes inveridicas configura comportamento inidoneo, punivel

nos termos da Lei.

9 Dpos REQUISITOS PARA HABILITACAO TECNICA DO LICITANTE

9.1 Em casos de uso de software livre, deve ser apresentada documentacdo do fabricante ou desenvolvedor

demonstrando a modalidade do licenciamento (ex: GNU GPL).

9.2  Atestado ou declaracdo expedidas por pessoa juridica de direito publico ou privado que comprove ter o
Licitante prestado servicos idénticos em caracteristicas e prazos com o objeto da licitagdo, com pelo menos

25% da quantidade demanda no presente TR.

9.2.1 A comprovagdo deve alcancar percentual igual ou superior a 25% da métrica de detalhamento da
precificacdo adotada para cada subitem, na mesma solugao ofertada e na modalidade SaaS; e no caso de

clientes distintos, a prestagao de todos deve ocorrer ou ter ocorrido simultaneamente.
9.2.1.1  Parao subitem S1, deve ser usado como referéncia o quantitativo de operadores e itens de configuragdo;
9.2.1.2  Para o subitem S2, deve ser usada como referéncia a carga horaria total de capacitacdo na ferramenta,
independentemente do publico.

9.2.1.3  Para o subitem S3, deve ser usado como referéncia o quantitativo de operadores e itens de configuracao.

9.3  Os atestados ou declaragdes devem conter nome, CNP]/CPF, enderego e e-mail ou telefone de contato do
atestador, ou qualquer outro meio com o qual a Finep possa valer-se para manter contato com a pessoa

declarante, se for o caso.
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9.4 O vencedor do processo licitatorio ndo podera ter contrato vigente com a Finep cujo objeto envolva

prestacdo de servigo ou fornecimento de bens de Tecnologia da Informagao.

10 pAs CONDICOES DE CONTRATACAO

10.1 Assinatura, por parte da CONTRATADA, de TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, conforme modelo constante
no ANEXO D deste Termo de Referéncia.

10.2 Apresentacdo de instrumento legal formalizando a designacdo do preposto, onde devera constar
expressamente os poderes e deveres em relacdo a execucdo do objeto, ambos devidamente assinados pelo
Representante Legal.

11 pAs OBRIGAGOES DA CONTRATADA

11.1 Indicar formalmente preposto apto a representa-lo junto a Finep, que devera responder pela fiel execucdao

do contrato.

11.2  Cumprir fielmente as obrigagdes assumidas, fornecendo os produtos em estrita conformidade com as
especificacbes, prazos e condicdes estabelecidas nos termos contratuais € na sua proposta comercial,

devendo estar inclusos todos os custos, impostos, taxas e demais encargos pertinentes a formacdo do preco.

11.3  Assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa em relacdo ao objeto contratado, ndo podendo,
sob qualquer hipdtese, transferir a terceiros a responsabilidade por problemas ou falhas na prestacdo dos

Servicos.

11.4 Propiciar todos os meios necessarios a fiscalizagdo do contrato pela Finep e atender prontamente quaisquer

orientagoes e exigéncias da Equipe de Fiscalizacao do Contrato inerentes a execucao do objeto contratual.

11.5 Manter, durante toda a execucdo do contrato, as mesmas condicdes da habilitacdo.

11.6 Obter todas as licencas e autorizagdes necessarias a execucdo dos servigos contratados, pagando os

emolumentos prescritos por lei, quando for o caso.

11.7 Notificar a Finep, imediatamente e por escrito, qualquer anormalidade que verificar na execugao dos servigos

e colaborar com a Finep na busca da melhor solugdo.

11.8 Indicar pessoa fisica ou juridica em territorio nacional para atuar encarregado de dados.

11.9 Reparar quaisquer danos diretamente causados a Finep ou a terceiros por culpa ou dolo de seus
representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relagdo contratual, ndo excluindo ou
reduzindo a responsabilidade em fungdo de fiscalizagdo ou acompanhamento da execugdo dos servigos pela

Finep.

11.10 Corrigir, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, o objeto do contrato em que se

verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes decorrentes da execugdo ou de materiais empregados.

11.11 Pagar todos os encargos trabalhistas, fiscais e comerciais, que incidam ou venham a incidir, direta ou
indiretamente, sobre o objeto do contrato, podendo a Finep, a qualquer momento, exigir da Contratada a
comprovacao de sua regularidade.

11.12 Assumir todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civel ou penal, relacionados a prestacao dos
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servicos, originariamente ou vinculados por prevencao, conexao ou contingéncia.

11.13 Arcar com os 6nus resultantes de quaisquer acdes, demandas, custos e despesas decorrentes de ato
ilicito, seja por culpa sua ou de quaisquer de seus empregados ou prepostos, obrigando-se, outrossim, a
quaisquerresponsabilidades decorrentes de agdes judiciais ou extrajudiciais de terceiros, que Ihe venham a

ser exigidas por forca da lei, ligadas ao cumprimento do contrato.

11.14 Prestar quaisquer esclarecimentos solicitados pela Finep em até 3 dias Uteis, respeitados os casos de

complexidade para os quais se fixardo prazos especificos.

11.15 Reportar a Finep, por escrito ou e-mail ao fiscal do contrato, quaisquer anormalidades, erros ou
irregularidades que possam comprometer o fornecimento de produtos e o bom andamento das atividades
na Finep, prestando os devidos esclarecimentos sempre que solicitados.

11.16 Guardar sigilo sobre dados e informagGes obtidos em razdo da execucao dos servigos contratados ou da

relacdo contratual mantida com a Finep.

11.17 Encaminhar a unidade fiscalizadora as notas fiscais/faturas dos produtos, bem como certidoes necessarias

para a realizagao dos pagamentos.

11.18 Responsabilizar-se pela divulgacao de qualquer informagao sobre a Finep e os projetos por esta financiados
que seus empregados venham a ter acesso, direta, indireta ou mesmo acidentalmente, em virtude de servigo

prestado.

11.19 Assumir todos os encargos de possivel sancdo da Autoridade Nacional de Protecdo de Dados em caso de
incidente com vazamento de dados pessoais onde reste comprovado que a reponsabilidade direta ou indireta
do vazamento tenha ocorrido a partir da solucao que o presente TR busca contratar.

12 paAs OBRIGACOES DA FINEP

12.1 Nomear Gestor e Fiscais para acompanhar e fiscalizar a execucao do Contrato.

12.2  Disponibilizar todas as informacgGes necessarias a CONTRATADA, com o intuito de fornecer subsidios para
prestagao dos servigos contratados.

12.3 Receber o objeto fornecido pela contratada que esteja em conformidade com o solicitado, com base nas
inspecOes realizadas, rejeitando, com a devida justificativa, qualquer produto em desacordo com as
especificacOes e obrigacdes assumidas pela empresa contratada.

12.4 Aplicar a contratada as sangles administrativas regulamentares e contratuais cabiveis quando
inobservadasas disposicoes contidas nos documentos que regem a contratagdo;

12.5 Efetuar o pagamento devido pela prestacdo dos servigos, no prazo estabelecido, desde que cumpridas todas

as formalidades e exigéncias previstas neste documento e seus Anexos.

12.6  Permitir, sempre que necessario, acesso dos profissionais da CONTRATADA as dependéncias, equipamentos,
softwares e sistemas de informagao da Finep, relacionados ao objeto do Contrato ou necessarios a execugao

dos servigos.

12.7 Comunicar formalmente a CONTRATADA as ocorréncias ou anormalidades verificadas durante a execugao
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do contrato, para que sejam adotadas as medidas necessarias.

13 Do ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO

13.1

13.1.1

13.2

13.3

Nos termos da Lei n® 13.303/13 e do Regulamento de Compras e Contratos Administrativos da Finep, os
servicos de gestdao, acompanhamento e fiscalizagdo serdo executados por equipe de fiscalizacdo,
oportunamente designados, representando a FINEP junto a CONTRATADA; e compreendem a verificacdo
da conformidade da prestacgdo dos servicos, dos materiais, técnicas e equipamentos empregados, de forma

a assegurar o perfeito cumprimento do objeto.

A equipe sera composta pelos fiscais técnico, requisitante e administrativo, bem como pelo gestor do
contrato, aos quais competira dirimir as dividas que surgirem no curso da prestacdo dos mesmos e de
tudo dar ciéncia a CONTRATADA, podendo sustar, recusar, mandar refazer ou fazer quaisquer servigos
que estejam em desacordo com o Contrato.

No inicio da execucdo contratual e apos celebracdo de aditivos ou apostilamentos sera firmado / revisado o
Plano de Fiscalizagdo do Contrato entre a Finep e a Contratada, onde sera apresentado o planejamento da

execucao entre a Finep e a CONTRATADA, com base no disposto no edital e seus anexos.

A presenca da fiscalizagdo da Finep ndo elide nem diminui a responsabilidade da empresa CONTRATADA

em relacdo ao disposto legislacdo aplicavel, assim como no fiel atendimento das clausulas contratuais.

14 po RECEBIMENTO E ACEITACAO DO OBJETO

14.1

14.1.1

14.1.2

CONDICOES GERAIS

Defeitos e ndo conformidades implicam rejeicdo dos servicos e devem ser corrigidos imediatamente.

Cada subitem que compde o objeto sera recebido provisoriamente através da emissdao de Termo de
Recebimento Provisério (TREP), quando do recebimento do respectivo servico pelo Fiscal. Quando

verificada a necessidade de ajustes, correcGes e/ou substituicdes, o seguinte procedimento sera adotado:

14.1.2.1 A Contratada sera convocada a efetua-los em até 5 (cinco) dias Uteis a contar da data de convocagao.

A concessdo de prazo para ajustes, correcoes e/ou substituicoes ndo impede a aplicacao do IMR e

possiveis ajustes de pagamento;

14.1.2.2 Na ndo realizagdo dos ajustes efou as substituicGes solicitadas, o objeto sera rejeitado, total ou

parcialmente, podendo ser instaurado procedimento de aplicagdo das penalidades.

14.1.2.3 Em caso de glosa por descumprimento do IMR, o fiscal registrara tal informacdo no TRED.

14.1.3

14.2

O recebimento definitivo constitui condicdao indispensavel para o faturamento e pagamento do valor
ajustado; e nao exclui a responsabilidade da Contratada por vicios revelados posteriormente ou pela

garantia dos materiais entregues.

SUBITEM S1 - Servico de implantacdo da solucdo
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14.2.1 O aceite requer que o servico do estabelecido na Ordem de Servigo e neste TR seja atendido, com a

devida validagdo pelos usuarios, e; que seja realizado go-live com disponibilizacdo da solucdo nos

ambientes de homologagao e producao.

14.2.2  Apds entrega dos itens previstos na secdo 4.3.3, a Finep emitira o TREP, para que a equipe de fiscalizacdo

verifique se funcionalidade ndo apresenta erros.

14.2.3 Ndo sendo verificados problemas que impegam a operagdo em 5 dias Uteis apos a emissao do TREP, sera
emitido TRED.

14.3 SUBITEM S2 - Treinamento inicial dos usuarios

14.3.1 Apds entrega dos itens previstos na secdo 4.4.5, a Finep emitira o TREP, para que que a equipe de

fiscalizacdo verifique se o treinamento foi realizado e se os resultados esperados foram atingidos.

14.3.2 Apds andlise da percepgdo dos participantes, sera emitido TRED caso as avaliacdes tenham sido
satisfatorias.

14.4 SUBITEM S3 - Direito de uso, hospedagem, suporte técnico, manutencdo corretiva e atualizacdo de verséo

14.4.1 O ciclo de apuracao da prestacdo do servico se dara entre os dias 17 do més ao dia 16 do més

subsequente.

14.4.2 A CONTRATADA deve encaminhar mensalmente a Finep, até o quinto dia Util apds o fechamento do ciclo

de execugdo os entregaveis mensais previstos na se¢do 4.5.7.

14.4.3 Mediante recebimento dos relatérios sera emitido TREP pelo Fiscal do Contrato.

14.4.4 Apds a validagdo do relatdrio e apuragdo do Instrumento de Medicdo do Resultado, em até 5(cinco) dias
Uteis sera emitido o correspondente TRED, com indicagao do resultado do IMR e possiveis ajustes no
pagamento, a ser aprovado pelo Fiscal e Gestor do Contrato, bem como do preposto, com apoio de
Integrante Técnico da Finep e da CONTRATADA, caso necessario.

15 po PAGAMENTO

15.1 Os servicos do SUBITEM S1 - Servico de implantacdo da solucdo e SUBITEM S2 - Treinamento Inicial dos
Usuarios serdo faturados apds o aceite definitivo de cada demanda, seguindo os entregéveis previstos nas
Ordens de Servigo.

15.2 Os servicos do SUBITEM S3 - Direito de uso, hospedagem, suporte técnico, manutencdo corretiva e

atualizacdo de versdo serdo faturados mensalmente, apds aceite do servigo.

15.3 O valor a ser efetivamente pago a CONTRATADA podera ser alterado por eventuais ajustes de pagamento
decorrentes do Instrumento de Medigdo do Resultado (IMR) especifico para cada um dos subitens.

15.4 O envio da nota fiscal, certiddes e demais documentagles de faturamento para exame de conformidade
administrativa deverdo ser realizado para a caixa postal cp_sisati@finep.gov.br, que é destinada

exclusivamente a abertura automatica de tiquetes de atendimento para pagamento a fornecedores de TI.
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15.4.1.1 A documentacdo a ser enviada pelo fornecedor, incluindo certidGes de regularidade, sera detalhada no

Plano de Fiscalizagao do Contrato.

15.5 Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura ou na documentagdo enviada, ou ainda circunstancia
que impeca a liquidacdo da despesa, o pagamento ficara sobrestado até que a CONTRATADA providencie
as medidas saneadoras. Nesta hipotese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apos a comprovacdo da

regularizacao da situagdo, ndo acarretando qualquer 6nus para a Finep.

15.6 Em ndo havendo erro, o prazo de pagamento é de 10 dias Uteis a contar do ateste de recebimento no

documento fiscal, realizado pelo Fiscal do Contrato.

16 DA METODOLOGIA DE AVALIAGCAO DA EXECUGAO DOS SERVIGOS — INSTRUMENTO DE MEDIGAO
DE RESULTADO

16.1 CONDICOES GERAIS

16.1.1 O Instrumento de Medigdo de Resultado (IMR) tem como funcdo identificar os indicadores minimos de
desempenho para afericdo da qualidade esperada da prestacdo dos servigos, com base nas seguintes

diretrizes:

16.1.1.1 Atividades mais relevantes ou criticas que impliquem na qualidade da prestacdo dos servicos e nos

resultados esperados;

16.1.1.2 Fatores que estejam sob o controle do prestador e que possam interferir no atendimento das metas;

16.1.1.3 Utilizacdo de indicadores objetivamente mensuraveis e compreensiveis, facilmente coletaveis, relevantes

e adequados a natureza e caracteristicas do servico.

16.1.2 A equipe de fiscalizacdo do contrato avaliara constantemente a execucdo do objeto e utilizara o
Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR), com revisdo do valor a ser pago a CONTRATADA base nos

indicadores estabelecidos, sempre que a Contratada:

16.1.2.1 N&o produzir os resultados, deixar de executar ou ndo executar com a qualidade minima exigida as

atividades contratadas; e/ou

16.1.2.2 Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execucao do servico ou utiliza-los com

qualidade ou quantidade inferior a demandada.

16.1.3 O primeiro ciclo de execucdo do subitem S3 sera considerado como periodo de adaptacdo e ajustes, onde
os Instrumentos de Mensuracao de Resultados (IMR) serdo apurados para fins de histérico, porém nao
incidirdo penalidades.

16.1.4 Em hipdtese alguma sera admitido que a propria contratada materialize a avaliacdo de desempenho e
qualidade da prestagdo dos servicos realizada.

16.1.5 Os indicadores serdao expressos com duas casas decimais e utilizardo as regras de arredondamento
dispostas na Resolugdo n° 886, de 26 de outubro de 1966, da Junta Executiva Central / IBGE ou outra

que vier a substitui-la.
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16.1.6 A Contratada podera apresentar justificativa para a prestacdo do servico com menor nivel de
conformidade, que podera ser aceita pela equipe de fiscalizagdo, desde que comprovada a

excepcionalidade da ocorréncia.

16.1.7 0 ajuste mensal de pagamento sera descontado no faturamento do ciclo referente ao periodo de apuragéo

e ndo podera ultrapassar o limite de 30% (trinta por cento) do valor mensal do contrato.

16.1.7.1 Caso os ajustes mensais ultrapassem tal limite, poderdo ser aplicadas sangdes previstas em contrato.
16.1.8 A aplicacao do IMR ndo impede a aplicacdo das demais sangdes contratuais.

16.1.9 Constatando o fiscal que o desempenho da Contratada se tornou precario, a Finep podera iniciar
unilateralmente o procedimento de rescisdo contratual, sem direito a quaisquer ressarcimentos a

Contratada. Tal situacdo poderd ser decorrente:

16.1.9.1 Do ndo atingimento de um mesmo indicador por seis meses seguidos;

16.1.9.2 Do ndo atingimento de um mesmo indicador por 9 vezes nos Ultimos 12 meses prévios a apuracdo;
16.1.9.3 Pela aplicacdo de 3 ou mais adverténcias ou multas nos Ultimos 6 meses prévios a apuracao.

16.1.10 No caso de rescisao contratual por culpa, no caso de descumprimento total das obrigacdes ou ato que

enseje reparacao de danos, perdas ou prejuizos pela Contratada:

16.1.10.1 A Finep podera cobrar da Contratada multa compensatéria de até 10% (dez por cento) do valor global
do contrato.

16.1.10.2 Caso o valor da multa ndo seja suficiente para reparar eventuais danos, perdas ou prejuizos causados,

a Finep podera cobrar da Contratada o montante excessivo.

16.1.10.3 A Finep, em face da menor gravidade do fato e mediante motivacdo da autoridade superior, definira o

percentual exato das multas a serem aplicadas, sendo resguardado o contraditdrio e a ampla defesa.
16.1.11 O processo de afericao do instrumento € apresentado a seguir:
16.1.11.1 Apds o encerramento do ciclo de execugdo e emissao do TREP, o fiscal do contrato calculara a prévia

dos indicadores e encaminhard a contratada, para apresentacdo de justificativa devidamente

fundamentada sobre questGes do atendimento que possam ter afetado o indicador, se assim o desejar;

16.1.11.2 Tendo recebido justificativa, o fiscal avaliard os argumentos apresentados e decidird por aceitar o ndo

as justificativas apresentadas, refazendo os calculos;

16.1.11.3 O resultado do IMR e possiveis ajustes de pagamento serao informados no TRED. O faturamento,

entretanto, deve ser realizado sob o valor total do servico (incluindo valores que sofrerdo glosa).

16.1.12 SUBITENS S1 - Servico de implantacdo da solugdo

16.1.12.1 1IIS - Indicador de Implantacdo da Solugdo
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IIS — INDICADOR DE IMPLANTAGAO DA SOLUCAO ’

Topico

Finalidade

Descricao

Medir a implantacdo da solucdo no tempo pactuado.

Meta a cumprir

A meta definida visa garantir a implantacdo da solugdo no

IIS<=0 .
prazo previsto.

Instrumento de medicdo
Forma de acompanhamento

Periodicidade

Mecanismo de Calculo
(métrica)

Observagao

Inicio de Vigéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangoes

Através da data do TREP, comparando com o prazo previsto para implantagdo da
solugdo conforme definido no plano de trabalho.

A avaliagdo sera feita previamente a emissao do Termo de Recebimento Definitivo.

Ao final do fornecimento do subitem.

IIS = PE-PP
PP
Onde:
PE — Prazo efetivo para entrega da implantagdo, em dias Uteis a partir da emissdo
da OS;

PP — Prazo previsto para entrega da solugdo, conforme definido no plano de trabalho.
(PE e PP em numeros inteiros; IIS em percentual, com duas casas decimais)

Os prazos incluem o tempo previsto e efetivamente utilizado para execucdo da
implantagao.

Atrasos em funcdo de demora pela Finep serao desconsiderados para fins de
apuracao do indicador.

Sera considerada para fins de apuracdo apenas a emissao do TREP com entregas
efetivamente aceitas pela Finep, contabilizando o periodo posterior a eventuais
TREPs com entregas rejeitadas.

Ap0s assinatura do contrato.

Nivel de atendimento dentro dos Penalidades (Glosas)

prazos

<=5% Sem aplicacdo de penalidades
5% < IIS <=10% 1% sobre o valor do item
10% < IIS <=15% 2% sobre o valor do item
15% < IIS <=20% 3% sobre o valor do item
20% < IIS <=25% 5% sobre o valor do item
25% < IIS 8% sobre o valor do item

16.1.13 SUBITEM S2 - Treinamento inicial dos usuarios

16.1.13.1 IRT - Indicador de Reagdo ao Treinamento

-
IRT — INDICADOR DE REACAO AO TREINAMENTO

Topico
Finalidade

Descricdo

Medir a reagdo da qualidade do treinamento

Meta a cumprir

IRT >=8

A meta defini
capacitagao.

Instrumento de medigao

Através de formulario de avaliagdo preenchido por todos os participantes dostreinamentos.
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A avaliacao sera feita previamente a emissdo do Termo de Recebimento Definitivo.

Ao final do fornecimento do subitem.

Onde:

FA - Resultado da avaliacdo do participante;
3 FA - Somatdrio do resultado das avaliacdes dos participantes;
TP — Total de participantes.

(TP em numero inteiro; FA, 5 FA e IRT com duas ca

Observagao

Em caso de reaplicacdo do treinamento em fungdo do resultado das avaliagGes, ndo
serdo aplicadas novas avaliacdes e a nota a ser considerada € a do treinamento
inicial.

Inicio de Vigéncia

Apds assinatura do contrato.

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangdes

Nivel de atendimento dentro dos Penalidades (Glosas)

prazos

IRT >= 8,00 Sem aplicagdo de penalidades
8,00 > IRT >= 6,00 1% sobre o valor da OS

6,00 > IRT >= 5,00 2% sobre o valor da OS

5,00 > IRT >= 4,00 3% sobre o valor da OS

4,00 > IRT >= 3,00 5% sobre o valor da OS

3,00 > IRT 8% sobre o valor da OS
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16.1.14 SUBITEM S3 - Servicos de licenciamento da solucdo, suporte técnico, manutencdo corretiva e atualizagdo

de versao

16.1.14.1 IACT - Indicador de Chamados Atendidos Tempestivamente

ICAT — INDICADOR DE CHAMADOS ATENDIDOS TEMPESTIVAMENTE

Topico

Finalidade

Descricao

Medir o percentual de chamados cujo tempo de atendimento tenha superado o nivel de servigo
definido.

Meta a cumprir

A meta definida visa garantir a disponibilizacao de Resolugao

0,
ICAT > 95% Definitiva dos chamados dentro do prazo previsto.

Instrumento de
medicao

Forma de
acompanhamento

Periodicidade

Mecanismo de
Calculo (métrica)

Observagoes

Inicio de Vigéncia

Através do Relatdrio de SUPORTE E MANUTENCAO, considerando os chamados encerrados no
més.

A avaliagdo sera feita a partir da relacdo de chamados encerrados no més, apurando a
percentual de chamados onde o tempo maximo de atendimento foi atingido.

Mensalmente, apds recebimento do Relatério de CHAMADOS DE SUPORTE E MANUTENGAO.

ICAT =CA
TC

Onde:

ICAT - INDICADOR DE CHAMADOS ATENDIDOS TEMPESTIVAMENTE, expresso em percentual,
com duas casas decimais;

CA - Quantidade de chamados onde o tempo de atendimento ocorreu dentro do prazo maximo
definido;

TC - Quantidade de chamados encerrados no més.

No primeiro més de execugdo o indicador sera contabilizado, mas ndo serdo aplicadas
penalidades em caso de descumprimento

Apds OS com formalizagdo da demanda.

Faixas de ajuste no
pagamento e
Sancoes

Nivel de atendimento dentro dos prazos Penalidades (Glosas)

Acima de 95% Sem aplicacdo de penalidades

90 a 95% 1% sobre o faturamento mensal do subitem

85 a 89,99% 2% sobre o faturamento mensal do subitem
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80 a 84,99% 6% sobre o faturamento mensal do subitem
75 a 79,99% 15% sobre o faturamento mensal do subitem
A abaixo de 74,99% 25% sobre o faturamento mensal do subitem

16.1.14.2 IIAp - Indicador de Indisponibilidade de Aplicacdes

IIAp — INDICADOR DE INDISPONIBILIDADE DAS APLICAGOES

Topico

Finalidade

Descricdao

Medir o percentual de disponibilidade da aplicagdo em ambos os ambientes disponibilizados.

Meta a cumprir

A meta definida visa garantir que a indisponibilidade dos ambientes esteja

= o,
1IAp <= 0,25% dentro de percentuais que nao prejudiquem a operacao.

Instrumento de
medicao

Forma de
acompanhamento

Periodicidade

Mecanismo de
Calculo (métrica)

Observacoes

Inicio de Vigéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e
Sangoes

Através das ferramentas disponiveis para monitoramento de aplicaces.

A avaliagdo sera feita conforme avaliacdo de disponibilidade das aplicagGes no ciclo mensal de
execucdo e consolidacdo das informacbes para geracao do indicador.

Mensalmente, para ambos os ambientes ndo produtivo e produtivo.

Y.de indiponibilidade
Disp.do Periodo
Y. Indisp. Aplicacoes

Indisp. Aplicagoes = (

o Qtde.Aplicagoes

Onde:

Indisp. Aplicacdes — indice de Indisponibilidade da solucdo, calculado para ambientes de
homologacdo e producao, sendo seu resultado expresso em percentual (%), com duas casas
decimais.

3 de Indisponibilidade - Somatério do tempo de indisponibilidade ndo programada,
observados no ciclo de medicdo, em minutos.

Disp. do Periodo - A Disponibilidade do periodo é o tempo total mensal de operagao, em
minutos, no més de medicdo. A "Disp. do Periodo” sera calculada a partir do total de dias da
prestagdo do servigo no més multiplicados por 1440 (mil quatrocentos e quarentas) minutos.
IIAp - Indice de Indisponibilidade mensal da solucdo, sendo seu resultado expresso em
percentual (%), com duas casas decimais.

3 Indisp. Aplicag6es — Somatdrio dos Indices de Indisponibilidade dos ambientes da solugdo.
Qtde. Aplicagoes — Total de ambientes da solucdo em operacdo (homologagao e produgdo).

Obs1: Devem ser computados todos os dias do més, incluindo os ndo Uteis;

Obs2: ManutengOes previamente programadas e aprovadas terdo sua duragao abatida da
Disponibilidade do Periodo.

Obs3: No primeiro més de execugdo o indicador sera contabilizado, mas ndo serdo aplicadas
penalidades em caso de descumprimento

Apbs OS com formalizagdo da demanda.

Para valores do indicador IIAp:

<= 0,25% — Pagamento integral da OS;

< 0,25% e >= 0,8% — Glosa de 2% sobre o valor mensal do subitem;

> 0,8% e <= 1,5% — Glosa de 4% sobre o valor mensal do subitem;

> 1,5% — Sera aplicada Glosa de 8% sobre o valor mensal do subitem, e em caso de

reincidéncia, multa de até 1% sobre o valor global do subitem.

17 DA FORMALIZAGAO E DA VIGENCIA DO CONTRATO
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17.1 O periodo de vigéncia do contrato sera de 30 (meses) meses, nos termos da Lei 13.303/2016,

podendo serprorrogado até o limite de 60 meses.

17.2 Observado o interregno minimo de 1 (um) ano, os valores contratados poderdo ser reajustados
de acordo com a variacdo do Indice de Custo da Tecnologia da Informacdo (ICTI) / IPEA
acumulado dos 12 meses anteriores, tomando por base a data de apresentacdao da proposta de

precos.

17.2.1 Em caso de descontinuidade do indice ser& adotado o que vier a substituir ou o Indice Nacional

de Pregosao Consumidor Amplo — IPCA, definido em comum acordo entre as partes.

17.3 Caso seja necessario realizar acréscimos ou supressdes nos servicos contratados, deverdo ser

observados os subitens envolvidos bem com o detalhamento de sua composicao de pregos.

18 DA PROPOSTA DE PRECOS

18.1.1 A proposta de pregos devera ser apresentada conforme modelo constante no Anexo II.
18.1.1.1 O quantitativo disposto no quadro da proposta de preco se refere ao periodo de 30 meses.
18.1.1.2 A proposta deve contemplar o detalhamento dos custos unitarios para cada subitem.
18.1.1.3 A validade da proposta deve ser de, no minimo, 60 (sessenta) dias.

18.1.2 Junto com a proposta de pregos, deve ser enviada:

18.1.2.1 O caderno da PoC, em formato open sheet (excel ou similar) preenchido com as indicagGes
da licitantesobre o atendimento ou ndo dos requisitos e a indicagdo de atendimento nativo
(core) ou por customizagao, inclusive para os requisitos que ndo serao atendidos na PoC e

nos diferentes niveis de requisitos (req N1, req N2 e req N3).
18.1.2.2 A documentacdo de habilitacdo listada na secgao 9;
18.1.2.2.1 No caso de entes publicos, incluindo empresas publicas e sociedades de economia mista,

salvo se oprocesso de contratacao for sigiloso, ndo serd aceita a ndo identificagdo da

empresa;

19 DA GARANTIA CONTRATUAL

19.1 Sera apresentada garantia de execugdo correspondente a 5% (CINCO por cento) do valor global do
contrato.
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19.2 A garantia sera devolvida ap6s a verificagdo do cumprimento fiel, correto e integral dos termos
contratuais,em quaisquer das seguintes modalidades:

19.2.1 Caugdo em dinheiro;
19.2.2 Seguro-garantia;

19.2.3 Fianga bancaria.
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GLOSSARIO

Administrador: perfil de usuario que realiza a administracdo da solucdo, apoiando a gestdo dos servicos
suportados.

Alerta: notificacdo de que algo atingiu ou esta proximo de atingir os parametros configurados (limite alcancado e

ocorréncia de falha por exemplo).
Ativo de Servigo: qualquer recurso ou conhecimento que pode contribuir para a entrega de um servigo de TIC.

Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracdo (BDGC): banco com informagOes sobre a

infraestrutura, aplicagGes, sistemas e negocios das organizagoes.

Central de Servigos: ponto Unico de contato para os usuarios de TI, que tem por objetivo restaurar a operagdo

normal dos servigos o mais rapido possivel.

Calendario de atendimento: periodo durante o qual é realizado atendimento aos usuarios de TI, indicando
feriados, dias da semana ou datas em que ndo havera atendimento, permitindo a contabilizacdo do nivel de

Servigo.

Categoria de Servigo: agrupador que tem como objetivo reunir todos o0s servios com caracteristicas

semelhantes.

Criticidade (de solicitagdo de servico ou incidente): Grau de urgéncia para atendimento de uma solicitagdo ou
incidente, considerando as dimensGes de impacto e severidade, a partir do qual é definido um nivel de servico a

ser atingido. Ver exemplo no ANEXO C do Termo de Referéncia.

Erro (bug): Uma manifestagdo concreta de um defeito num artefato de software, ocorrendo durante sua

execucao.

Escalacao: Mecanismo que oferece a resolucdo adequada de um incidente através do acionamento de quem de

interesse para encaminhar acao de resolugdo.

Escalagao funcional: consiste em encaminhar o incidente para a equipe apropriada de acordo com a categoria

do mesmo.
Escalacdo hierarquica: consiste em encaminhar o incidente que depende da agao de algada de aprovagao.

Evento: qualquer ocorréncia ou mudanga de estado considerada relevante ao gerenciamento do servigo ou ao

Item de Configuragao.

Go-live: momento em que um projeto passa do(s) ambiente(s) nao produtivos (desenvolvimento e

homologacdo) para ambientes produtivos para comegar a ser efetivamente utilizado pelos clientes.

Grupo de Servigos: agrupador que tem como objetivo reunir todos os servicos com caracteristicas semelhantes.
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Impacto (da solicitacdo de servico ou incidente): Alcance da solicitagdo ou incidente, tais como quantas
pessoas sdo afetadas pelo problema ou os tipos de usuario impactados. Ver exemplo no ANEXO C do Termo de

Referéncia.

Incidente: interrupcdo ndo planejada, reducdo na qualidade ou ocorréncia em item de configuragdo que ainda

ndo impactou o servigo do usuario.

Item de configuracao: qualquer componente ou ativo de servico que precise ser controlado de forma a

entregar um servigo de TI. Por exemplo: servidor, roteador, software etc.
Operador: perfil de usuario que atende aos usuarios e atua para fornecimento dos servicos aos clientes.

Problema: E a causa comum de um ou mais incidentes, nem sempre conhecida quando de sua ocorréncia, em

geral demanda investigagao para solucionar a causa raiz.

Servigo: meio de entregar valor para o cliente ao facilitar os resultados que deseja alcangar, baseado no uso de
recursos de TI provido a um ou mais clientes para apoio aos processos de negdcios da organizacdo.

Severidade (de incidente ou solicitagdo de servico): nivel de disturbio causado pelo incidente ou solicitagdo. Ver
exemplo no ANEXO C do Termo de Referéncia.

Solicitagao de Servigo: requisicdo do usuario em relacdo a algo ou a informacdo.

Usuario: qualquer pessoa que utiliza o sistema, podendo assumir diferentes perfis ao longo do ciclo de vida da

solugao.
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LISTA DE ANEXOS DO TERMO DE REFERENCIA

ANEXO NOME

Requisitos da Ferramenta ITSM

Caderno de realizacdo da Prova de Conceito (PoC)

Inventario de Usuarios, Itens de Configuracdo, Niveis de Servico, Catadlogo de servicos

Termo de Confidencialidade

Termo de Compromisso de Atendimento dos Requisitos por Customizacdo

Declaragdo de Aceitagao de CondigOes

O(mMm[m|O O | ®@|>

Modelo de Documentos para Execugdo
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ANEXO A DO TERMO DE REFERENCIA - Requisitos da Ferramenta ITSM

ANEXO A - LISTA DE REQUISITOS FUNCIONAIS

Nai il

ID |[Id |Id |Id |Categoria Subcategoria Descrigao / Funcionalidade Obrigatdrio / | Core ou Item
Cat | req | req | req Desejavel customizavel | sera
N1 | N2 | N3 avaliado
na PoC?
1] 1 FUNCIONALIDADES | ITIL Suportar a operagdo e rotinas de governanca de TI da Finep com base nos | Obrigatério | Core ou Nao
BASICAS processos ITIL. customizavel
1 2 FUNCIONALIDADES | Solugdo Todos os mddulos deverdo ser fornecidos por fabricante Unico, sendo Obrigatorio | Core Sim
BASICAS aceitas integragdes entre solugdes do fabricante, desde que transparente
para o usuario, que ndo demandem autenticacdo adicional e que ocorram
em tempo de execugao, nao sendo aceitas cargas de dados ou integragoes
programadas ou executadas manualmente.
1| 3 FUNCIONALIDADES | Solugdo Nao serdo aceitas, para fins de atendimento de requisitos, integracoes Obrigatério | Core Sim
BASICAS com solugdes de outros fornecedores além das previstas na secao 23
(INTEGRACAO COM OUTRAS FERRAMENTAS).
1| 4 FUNCIONALIDADES | Customizagdo de Permitir a personalizacao por meio da criagdo, insercao e organizacdo de | Desejavel Core ou Nao
BASICAS Interface areas de conteldo, realizadas por interface grafica, de acordo com a customizavel
necessidade da Finep.
1} 5 FUNCIONALIDADES | Customizagdo de Dispor de campo para inser¢ao de dados em texto livre e anexos de Obrigatorio | Core Sim
BASICAS Interface qualquer tipo e formato previamente autorizados pelo administrador da
ferramenta em todas as telas de insercdo de registro, atualizacdo e
resposta de chamados; na gestdo de servigos, itens de configuragdo ou
itens de conhecimento; bem como no planejamento ou registro de
mudancas, eventos e problema.
1| 6 FUNCIONALIDADES | Customizagdo de Permitir a configuragdo de tamanho maximo de anexos e as extensdes de | Obrigatdrio | Core Sim
BASICAS Interface arquivo autorizadas, restringido a inclusdo de anexos fora destes padrdes
definidos.
1| 7 FUNCIONALIDADES | Testes Permitir que sejam criados varios testes automatizados e que permanecam | Desejavel Core ou Nao
BASICAS disponiveis para validagdo das customizagGes em caso de atualizagbes de customizavel
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Nai il

versao.
8 FUNCIONALIDADES | Interface Permitir multiplas visibilidades da solucdo, adaptando o contetido Desejavel Core ou Nao
BASICAS apresentado, informagdes e opcdes de autoatendimento para segmentar customizavel
diferentes perfis de usuario ou diferentes servicos, de diferentes unidades
organizacionais, de acordo com as regras de permissdo de acesso
definidas.
9 FUNCIONALIDADES | Interface Dispor de quadros de avisos aos clientes, para comunicados das areas Obrigatoério | Core ou Sim
BASICAS prestadoras de servigo . customizavel
10 FUNCIONALIDADES | Pesquisa Permitir a pesquisa, a partir de todas as telas da solucdo, utilizando, no Obrigatorio | Core Sim
BASICAS minimo, critérios de identificador Unico, data, tipo de atividade, descrigdo,
e nome da pessoa ou usuario que realizou alguma atualizacdo no registro,
titulo ou contetdo do item.
11 FUNCIONALIDADES | Gestdo da informagdo | Garantir aos registros dos diferentes mddulos da solugdo (servicos, Obrigatorio | Core Sim
BASICAS chamados, mudangas, eventos, problemas, itens de configuragao e itens
de conhecimento)um identificador Unico e intransferivel
12 FUNCIONALIDADES | Gestdo da informagdo | Garantir que a gestdo dos registros inclua o cadastro; a atualizagdo; a Obrigatorio | Core Sim
BASICAS exclusdo, caso o item ndo tenha sido utilizado ou referenciado por outros
itens; e a inativagao, caso o item tenha sido utilizado ou referenciado por
outros itens.
13 FUNCIONALIDADES | Gestdo da informagdo | Permitir que atualizagbes em dados de um mddulo sensibilize informagdes | Obrigatdrio | Core Sim
BASICAS e estados de dados de médulos vinculados (ex: vinculacdo entre
chamados e Itens de Configuragao, chamados e mudangas, mudangas e
eventos, mudancas e Itens de Configuracao, Itens de Configuragao e
gestao de estoque).
14 FUNCIONALIDADES Transferéncia entre Para todos os modulos da solucdo, permitir aos operadores a transferéncia | Obrigatério | Core Sim
BASICAS operadores do atendimento para outro profissional com perfil semelhante ou fila,
mediante inclusdo de justificativa e historico.
1 CESSAO DO Condicoes de A cessdo deve considerar o INVENTARIO DE USUARIOS, ITENS DE Obrigatério | Core Sim
DIREITO DE USO licenciamento CONFIGURAGAO E NIVEIS DE SERVICO, com possibilidade de substituicio
ilimitada.
(Inventario disponivel no ANEXO C)
2 CESSAO DO Condig0es de Ao longo da execugdo contratual, os nimeros informados para o Obrigatdrio | Core Sim

DIREITO DE USO

licenciamento

licenciamento podem sofrer aumento ou reducdo da ordem de 10%, sem
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CESSAO DO Condigoes de Permitir que licenciamento realizado para usuarios de outros clientes da Obrigatorio | Core Sim
DIREITO DE USO licenciamento licitante possibilitem acesso as funcionalidades contratadas pela Finep.
REQUISITOS NAO | Padrdes tecnoldgicos | Permitir o uso da solucdo através da web, na modalidade Software como | Obrigatério | Core Sim
FUNCIONAIS / Servico, em nuvem, e compativel, no minimo, com a versdo atualizada dos
TECNOLOGICOS navegadores Mozilla Firefox, Microsoft Edge e Google Chrome.
REQUISITOS NAQ Permitir o uso da solucdo através de aplicativo mobile, compativel, no Core ou
FUNCIONALS / Padrbes tecnologicos minimo, com as versoes recentes de Android e 10S ' ' Desejavel Customizavel Néo
TECNOLOGICOS ! '
REQUISITOS NAO | Padrdes tecnoldgicos | Permitir o por protocolo HTTPS e contar com recursos de seguranca de Obrigatorio | Core Sim
FUNCIONAIS / modo a mitigar o risco de invasdes e compartilhamento de dados da Finep
TECNOLOGICOS hospedados nos servidores da CONTRATADA.
REQUISITOS NAO | Disponibilidade Contar com disponibilidade minima mensal de 99,75% do periodo, onde Obrigatorio | Core ou Nao
FUNCIONAIS / eventuais janelas de interrupcdo programada, previamente aprovadas pela customizavel
TECNOLOGICOS Finep, serao desconsideradas para efeito do calculo de disponibilidade;
REQUISITOS NAO | Disponibilidade Dispor de infraestrutura com redundancia para garantir continuidade da Obrigatorio | Core Sim
FUNCIONAIS / operacao.
TECNOLOGICOS
REQUISITOS NAO | Local de hospedagem | Utilizar provedor de hospedagem em territério brasileiro, com Obrigatorio | Core Sim
FUNCIONAIS / disponibilidade de recursos para a utilizagdo adequada da solugao pelo
TECNOLOGICOS quantitativo de usuarios previstos, durante toda a execugdo contratual,

sem limitacdo de capacidade de armazenamento ou processamento.
REQUISITOS NAO | Local de hospedagem | Ao menos uma cépia dos dados, metadados, informagdes e Obrigatério | Core ou Nao
FUNCIONAIS / conhecimentos produzidos ou custodiados pela CONTRATADA e customizavel
TECNOLOGICOS transferidos para o provedor de servigo de nuvem, deve estar hospedada

em territdrio brasileiro.
REQUISITOS NAO | Local de hospedagem | Eventuais informagdes restritas ou pessoais, nos termos da legislacio Obrigatorio | Core ou Nao
FUNCIONAIS / aplicavel, bem como suas copias atualizadas de seguranca, ndo poderao customizavel
TECNOLOGICOS ser tratadas fora do territério brasileiro.
REQUISITOS NAO | Ambientes Devem ser disponibilizados, no minimo, um ambiente ndo produtivo e um | Obrigatério | Core ou Nao
FUNCIONAIS / ambiente produtivo, de modo a viabilizar realizagdo de homologagdo de customizavel
TECNOLOGICOS customizagBes e novas versoes.
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REQUISITOS NAO | Ambientes O ambiente produtivo devera ser implementado por meio da criacdo de Obrigatoério | Core ou Nao

10 FUNCIONAIS / uma instancia exclusiva e dedicada para a operagdo da Finep, ndo sendo customizavel
TECNOLOGICOS permitido o seu compartilhamento com outros clientes ou mesmo com a

prdpria contratada.

11 REQUISITOS NAO | Ambientes No ambiente ndo produtivo aceita-se o compartilhamento de instancia, Obrigatoério | Core ou Nao
FUNCIONAIS / desde que os dados, informagOes e arquivos da Finep sejam acessados e customizavel
TECNOLOGICOS editados apenas pela Finep e pela contratada, e as customizacgoes e

parametrizacOes realizadas ndao sejam alteradas por outros clientes da
CONTRATADA.
REQUISITOS NAO | Ambientes A critério da CONTRATADA, o ambiente utilizado para realizacdo da Prova | Desejavel Core ou Nao

12 FUNCIONAIS / de Conceito (POC) pode ser transformado no ambiente nao produtivo. customizavel
TECNOLOGICOS

13 REQUISITOS NAO | Refresh de dados O ambiente ndo produtivo deve ser atualizado, no minimo a cada trés Obrigatoério | Core ou Nao
FUNCIONAIS / meses, para refletir a configuracao e parametrizagdes do ambiente customizavel
TECNOLOGICOS produtivo.

13 REQUISITOS NAO | Refresh de dados Mediante acordo entre as partes, tal atualizagao pode ser adiada em Obrigatoério | Core ou Nao
FUNCIONAIS / funcdo de validagbes ou homologagdes em andamento. customizavel
TECNOLOGICOS

1 GES'I,'AO DE Bases de usuarios Realizar a gestdo de usudarios na base da propria ferramenta, permitindo a | Obrigatério | Core Sim
USUARIOS E obtengdo de informagdes a partir de:
AUTENTICAGAO

1 GES'I,'AO DE Bases de usuarios Mecanismo nativo da prépria solucdo, para possibilitar o cadastro de Obrigatério | Core Sim
USUARIOS E administrador local ou usuarios externos;
AUTENTICACAO

1 GES'I,'AO DE Bases de usuarios Bases de Active Directory da Finep para cadastro de colaboradores e Obrigatério | Core Sim
USUARIOS E fornecedores de demais contratos de TI, conforme definido na secao 23.1
AUTENTICACAO

2 GES'I,'AO DE Autenticacao Realizar autenticacdo dos usuarios de modo configuravel na administragdo | Obrigatério | Core Sim
USUARIOS E da solugdo, no minimo, pelas mesmas fontes citadas na acima (secdo 4.1)
AUTENTICACAO

3 GES'I,'AO DE Autenticagao Permitir configuragdo de autenticagdo em dois fatores: pelo Microsoft Desejavel Core ou Nao
USUARIOS E Authenticator e por envio de codigo via e-mail ou Microsoft Teams. customizavel
AUTENTICACAO
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GES'I,'AO DE Administracdo Permitir a gestdo de usuarios e de autenticagdo apenas aos Obrigatoério | Core Sim
USUARIOS E administradores autorizados a realizar tal atividade.

AUTENTICACAO

GESTAO DE Gestdo de unidades Realizar gestdo de empresas, unidades organizacionais e dos respectivos | Obrigatorio | Core ou Sim
UNIDADES organizacionais gestores e substitutos, considerando: customizavel
ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestao de unidades A gestdo, no minimo, das estruturas organizais de Conselhos, Presidéncia, | Obrigatério | Core ou Sim
UNIDADES organizacionais Diretorias, Superintendéncias, Departamentos e Coordenagdes. customizavel
ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestdo de unidades Permitir a obtencdo de informac0es a partir de de estrutura de Active Obrigatorio | Core ou Sim
UNIDADES organizacionais Directory e integragao que disponibilize arquivos JSON ou XML, conforme customizavel
ORGANIZACIONAIS, previsto na secdo 23 (INTEGRAGAO COM OUTRAS FERRAMENTAS).

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestdo de Grupos de | Realizar gestdo de grupos, com obtencdo de informagGes a partir de Obrigatorio | Core Sim
UNIDADES Usuarios integracdo com Active Directory e mediante cadastro na propria solugdo.

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestao de Perfis de Realizar gestdo de perfis de acesso, com base nos perfis de acesso Obrigatorio | Core Sim
UNIDADES Acesso previamente definidos, que incluem, no minimo:

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestao de Perfis de Operadores, que: Obrigatorio | Core Sim
UNIDADES Acesso - Operador

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestdo de Perfis de Realizam o atendimento de chamados (solicitagdo de servico / incidente), | Obrigatério | Core Sim
UNIDADES Acesso - Operador eventos e problemas;

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestdo de Perfis de Atuam no processo de gestao de mudanca; Obrigatério | Core Sim
UNIDADES Acesso - Operador

ORGANIZACIONAIS,
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GESTAO DE Gestdo de Perfis de Atuam no processo de gestdo de configuracao / ativos de TI; Obrigatério | Core Sim
UNIDADES Acesso - Operador

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestao de Perfis de Consultam e atualizam base de conhecimento; Obrigatorio | Core Sim
UNIDADES Acesso - Operador

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestdo de Perfis de Alimentam informacdes de alocacdo de tempo na execucdo das atividades; | Obrigatdrio | Core Sim
UNIDADES Acesso - Operador

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestao de Perfis de Consultam dashboards e relatdrios; Obrigatorio | Core Sim
UNIDADES Acesso - Operador

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestao de Perfis de Consultam logs dos itens onde atuaram. Obrigatorio | Core Sim
UNIDADES Acesso - Operador

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestao de Perfis de Administradores que: Obrigatorio | Core Sim
UNIDADES Acesso - Administrador

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestao de Perfis de Configuram e parametrizam a solucgdo; Obrigatorio | Core Sim
UNIDADES Acesso - Administrador

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestdo de Perfis de Gerenciam filas, servigos e calendarios de atendimento; Obrigatdrio | Core Sim
UNIDADES Acesso - Administrador

ORGANIZACIONAIS,
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GESTAO DE Gestdo de Perfis de Gerenciam usuarios, grupos, filas de atendimento, fluxos de processos, Obrigatério | Core Sim
UNIDADES Acesso - Administrador | formularios e campos personalizados dos diferentes mddulos da solugdo;

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestdo de Perfis de Consultam todos os logs de utilizacdo e atividades executadas do sistema. | Obrigatdrio | Core Sim
UNIDADES Acesso - Administrador

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestdo de Perfis de Cliente, que sdo os demais usuarios autorizados a utilizar a solucdo para: | Obrigatdrio | Core Sim
UNIDADES Acesso - Cliente

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestao de Perfis de Abertura e acompanhamento de chamados; Obrigatorio | Core Sim
UNIDADES Acesso - Cliente

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestao de Perfis de Visualizacdo de servigos e base de conhecimento; Obrigatorio | Core Sim
UNIDADES Acesso - Cliente

ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestao de Perfis de Aprovagao de chamados e requisicoes de mudanga (RFCs). Obrigatorio | Core ou Sim
UNIDADES Acesso - Cliente customizavel
ORGANIZACIONAIS,

GRUPOS E PERFIS

GESTAO DE Gestao de Perfis de Auditoria, complementar ao Cliente, tem acesso de consulta a todos os Obrigatoério | Core ou Sim
UNIDADES Acesso - Auditor logs e telas de administradores e operadores, mas ndo realiza nenhuma customizavel
ORGANIZACIONAIS, atividade de operador ou de administrador.

GRUPQS E PERFIS
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GESTAO DE Segmentacao de A autenticagdo do usuario deve ser suficiente para a correta identificagdo | Obrigatdrio | Core ou Sim
UNIDADES acesso de seu perfil, grupos, unidades e consequente conjunto de permissdes, de customizavel
ORGANIZACIONAIS, modo a permitir acesso apenas as funcionalidades associadas ao perfil ou
GRUPOS E PERFIS a funcionalidades pré-definidas (ex: apenas gestdo de mudancas, apenas

gestao de configuracdo, apenas chamados ou problemas etc.).
GESTAO DE Administracao Permitir o acesso seguro e controlado a gestdo de unidades Obrigatério | Core Sim
UNIDADES organizacionais, grupos e perfis apenas aos administradores autorizados a
ORGANIZACIONAIS, realizar tal atividade.
GRUPOS E PERFIS
GESTAO DE FILAS | Segmentacdo de Realizar gestdo de filas de atendimento, seus atributos e associacdo com | Obrigatério | Core Sim
DE ATENDIMENTO | acesso usuarios, grupos ou perfis.
GESTAO DE FILAS | Segmentacdo de Permitir a vinculagdo de filas ao atendimento dos servigos. Obrigatorio | Core Sim
DE ATENDIMENTO | acesso
GESTAO DE FILAS | Segmentacdo de Operadores nao devem acessar filas a que ndo estejam associados. Obrigatorio | Core Sim
DE ATENDIMENTO | acesso
GESTAO DE FILAS | Administracdo Permitir o acesso seguro e controlado as informacdes do processo de Obrigatorio | Core Sim
DE ATENDIMENTO gestao de filas apenas aos administradores autorizados a realizar tal

atividade.
GESTAO DE ) Calendario de Realizar criacao e gestao de ilimitados calendarios de atendimento. Obrigatério | Core Sim
ACORDO DE NIVEIS | atendimento
DE SERVICO (SLA)
GESTAO DE ) Calendario de Os calendarios de atendimento devem permitir o cadastro de feriados ou | Obrigatério | Core Sim
ACORDO DE NIVEIS | atendimento datas em que ndo havera atendimento;
DE SERVICO (SLA)
GESTAO DE ) Calendario de Os calendarios de atendimento devem permitir a definicao de trabalho ou | Obrigatério | Core Sim
ACORDO DE NIVEIS | atendimento nao nos sabados, domingos e feriados para contabilizacdo ou ndo no nivel
DE SERVICO (SLA) de servico;
GESTAO DE . Impactos e Realizar gestdo de impactos e severidades de servigos, possibilitando a Obrigatoério | Core ou Sim
ACORDO DE NIVEIS | severidades criacdo de ilimitados itens. customizavel
DE SERVICO (SLA) (Ver glossario sobre os conceitos e 0 ANEXO C para detalhamento de

exemplo de impactos e severidades).
GESTAO DE Criticidades Realizar gestdo de criticidade de servigos, resultantes da combinagdo de Obrigatdrio | Core ou Sim

ACORDO DE NIVEIS

impactos e severidades, possibilitando a criagdo de ilimitadas

customizavel
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combinag0es.

6 GESTAO DE ] Prazos Maximos de Realizar a gestdo de prazos maximos de atendimento, incluindo Prazo para | Obrigatorio | Core ou Sim
ACORDO DE NIVEIS | Atendimento o Inicio do Atendimento (PIA) e Prazo para Resolugdo da Demanda (PRD). customizavel
DE SERVICO (SLA)
7 GESTAO DE Prazos Maximos de A gestdo dos prazos deve permitir a configuracao de atendimento em Obrigatoério | Core ou Sim
ACORDO DE NIVEIS | Atednimento horas uteis ou horas corridas. customizavel
DE SERVICO (SLA)
8 GESTAO DE Niveis de Servico Realizar gestdo de niveis de servico, possibilitando a criacdo de ilimitadas | Obrigatério | Core ou Sim
ACORDO DE NIVEIS combinacg0es de criticidades, servicos, calendarios e prazos maximos de customizavel
DE SERVICO (SLA) atendimento.
(Ver no ANEXO C os niveis de servicos vigentes para servigos atendidos
pela equipe interna de TI da Finep e pela sutentacdo do ERP).
9 GESTAO DE ) Niveis de Servico Permitir a vinculacdo de Niveis de Servico com os processos de Gestdo de | Obrigatério | Core ou Sim
ACORDO DE NIVEIS Chamados e Gestdo de Problemas. customizavel
DE SERVICO (SLA)
10 GESTAO DE Disponibilidade de ICs | Permitir a definigdo de calendarios de atendimento e niveis de Obrigatorio | Core Sim
ACORDO DE NIVEIS disponibilidade para Itens de Configuragdo (IC).
DE SERVICO (SLA)
11 GESTAO DE Disponibilidade de ICs | Permitir que eventos ou programagdes de mudancas em ICs sejam Obrigatério | Core ou Sim
ACORDO DE NIVEIS excluidos da contabilizacdo de disponibilidade, mediante configuracao customizavel
DE SERVICO (SLA) prévia por IC ou categoria de IC, dentre as previstas na secdo 14.5.
12 GESTAO DE Escalagao Permitir a criagdo de regras para a automagao de escalagao para Obrigatorio | Core ou Nao
ACORDO DE NIVEIS diferentes pessoas ou grupos na gestao de chamados e problemas, customizavel
DE SERVICO (SLA) levando em consideracdo caracteristicas da demanda, tais como: itens de
configuragdo ou servigos envolvidos, criticidade, tempo restante para
descumprimento dos prazos de atendimento ou proximidade do percentual
de indisponibilidade maximo tolerado.
13 GESTAO DE Apuracao dos prazos Permitir o monitoramento e apuracdo de prazos de atendimento na gestdo | Obrigatério | Core ou Sim

ACORDO DE NIVEIS
DE SERVICO (SLA)

de atendimento

de chamados e problemas, possibilitando a apuragao integral ou
segregada das tarefas que compdem seu atendimento, bem como a
apuracao de cada fila envolvida no atendimento ou o conjunto que atuou
na execucao do servico, frente ao SLA definido.

customizavel
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14 GESTAO DE ) Apuracao dos prazos Permitir a definicdo de regras de parada de contagem de tempo nos Obrigatoério | Core ou Sim
ACORDO DE NIVEIS | de atendimento estados dos chamados e problemas, conforme apresentado nas segoes customizavel
DE SERVICO (SLA) 10.11 e 18.15.
15 GESTAO DE ] Apuracao dos prazos Permitir que programagdes de mudangas sejam excluidos da apuragdo dos | Obrigatério | Core ou Sim
ACORDO DE NIVEIS | de atendimento prazos de atendimento. customizavel
DE SERVICO (SLA)
16 GESTAO DE ) Apuracdo dos prazos | A apuracdo do tempo de atendimento do chamado pode considerar ou ndo | Obrigatério | Core ou Sim
ACORDO DE NIVEIS | de atendimento o tempo de atendimento das tarefas ou chamados-filho, de modo customizavel
DE SERVICO (SLA) configuravel nos relatorios.
17 GESTAO DE . Apuracdo dos prazos | Independente da estratégia, a apuragdo dos tempos de atendimento deve | Obrigatério | Core ou Sim
ACORDO DE NIVEIS | de atendimento permitir a identificacdo para as diferentes estruturas de atendimento (filas, customizavel
DE SERVICO (SLA) servigos, tarefas, etc), considerando os respectivos calendarios e prazos
de atendimento.
18 GESTAO DE ) Versionamento e Manter versionamento dos itens (calendarios, prazos de atendimento, Obrigatorio | Core Sim
ACORDO DE NIVEIS | Historico criticidades, regas de escalagao e regras de apuracao de prazos de
DE SERVICO (SLA) atendimento), com histdrico das alteracGes realizadas.
19 GESTAO DE . Administragao Permitir o acesso seguro e controlado a gestdo de niveis de servigo e de Obrigatorio | Core Sim
ACORDO DE NIVEIS SLA, apenas aos administradores autorizados a realizar tal atividade.
DE SERVICO (SLA)
1 GESTAO DO Gestao de Grupos e Permitir a gestao de grupos de servigo e categorias de servico, bem como | Obrigatério | Core Sim
CATALOGO DE Categorias de Servigo | seus atributos.
SERVICOS (ver exemplo de catalogo de servicos da Finep no Anexo C)
2 GES‘[’AO DO Gestdo de Grupos e Permitir a vinculacdo de categorias de servico a grupos de servico. Obrigatério | Core Sim
CATALOGO DE Categorias de Servigo
SERVICOS
3 GES‘[’AO DO Gestdo de Grupos e Permitir o estabelecimetno de subcategorias de servico, através do vinculo | Obrigatério | Core ou Sim
CATALOGO DE Categorias de Servigo | hierarquico entre categorias customizavel
SERVICOS
4 GESTAO DO Gestdo de Servicos Permitir a gestdo de ilimitados servicos e seus atributos, incluindo, no Obrigatério | Core Sim
CATALOGO DE minimo:
SERVICOS
4 GESTAO DO Gestao de Servicos Nome; Obrigatério | Core Sim
CATALOGO DE
SERVICOS
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2 GES‘[’AO DO Gestdo de Servigos Descricdo; Obrigatoério | Core Sim
CATALOGO DE
SERVICOS
3 GES‘[’AO DO Gestdo de Servigos Natureza (no minimo, servigos de negdcio e servigos de TI); Obrigatoério | Core Sim
CATALOGO DE
SERVICOS
4 GESTAO DO Gestdo de Servicos Estado de implementacdo dos servigos (Ativo / Inativo); Obrigatorio | Core Sim
CATALOGO DE
SERVICOS
5 GESTAO DO Gestdo de Servicos Estado de incidente dos servigos (Incidente / Alerta / Operacional); Obrigatoério | Core ou Sim
CATALOGO DE customizavel
SERVICOS
6 GESTAO DO Gestdo de Servicos Grupo do Servigo, dentre os previamente cadastrados na solugao Obrigatorio | Core Sim
CATALOGO DE
SERVICOS
7 GESTAO DO Gestdo de Servicos Categoria do Servico, dentre as previamente cadastrados na solugao Obrigatorio | Core Sim
CATALOGO DE
SERVICOS
8 GESTAO DO Gestdo de Servigos Usuarios Gestores do Servico, devendo obrigatoriamente ser registrado no | Obrigatério | Core ou Sim
CATALOGO DE minimo um; customizavel
SERVICOS
9 GES‘[’AO DO Gestdo de Servicos Localidades para prestacao do servico, previamente cadastradas na Obrigatério | Core ou Sim
CATALOGO DE solugdo, a serem escolhidas na abertura ou classificacdo de chamados; customizavel
SERVICOS
10 GES‘[’AO DO Gestdo de Servicos Prioridade para o negécio; Desejavel Core ou Nao
CATALOGO DE customizavel
SERVICOS
11 GESTAO DO Gestdo de Servicos Custos associados a execucao do servico; Desejavel Core ou Nao
CATALOGO DE customizavel
SERVICOS
12 GESTAO DO Gestao de Servicos Niveis de servigo associados ao servico. Obrigatério | Core Sim
CATALOGO DE
SERVICOS
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4| 13 GES‘[’AO DO Gestdo de Servigos Usuarios, perfis ou grupos autorizados a visualizar ou solicitar o servico Obrigatoério | Core Sim
CATALOGO DE
SERVICOS
5 GES‘[’AO DO Gestdo do Catalogo de | Permitir a gestdo de ilimitados catalogos de servicos, bem como seus Obrigatoério | Core Sim
CATALOGO DE Servigos atributos.
SERVICOS
6 GES‘[’AO DO Gestdo do Catalogo de | Dispor de interface grafica para o desenho e manutengdo da estrutura do | Obrigatério | Core Sim
CATALOGO DE Servigos Catdlogo de Servigos em diferentes niveis (grupos / categorias / servicos),
SERVICOS sem a necessidade de usar qualquer tipo de linguagem de programagao.
7 GESTAO DO Gestao do Catalogo de | Permitir a cdpia de servigos para rapidamente publicar novas ofertas Obrigatoério | Core ou Sim
CATALOGO DE Servigos semelhantes, herdando as informagGes de configuragdo, parametros, customizavel
SERVICOS prazos de atendimento e privilégios.
8 GES‘[’AO DO Interface Permitir aos Clientes a visualizagdo do catalogo de servigos e a situacdo Obrigatoério | Core ou Sim
CATALOGO DE atual de cada um, com indicagdes em caso de eventos, indisponibilidades, customizavel
SERVICOS problemas e manuteng0es programadas nos servigos.
9 GES‘[’AO DO Navegacao Permitir a navegagdo nos catalogos de servicos por natureza do catélogo e | Obrigatério | Core ou Sim
CATALOGO DE categorias / grupos de servico, inclusive nos diferentes niveis da hierarquia customizavel
SERVICOS
10 GES‘[’AO DO Segmentacdo de Permitir a visualizacdo e solicitagao de grupos de servico, categorias ou Obrigatério | Core Sim
CATALOGO DE Acesso servigos apenas aos grupos de usuario ou usuarios previamente definidos;
SERVICOS
11 GESTAO DO Aprovacao prévia Permitir a configuragdo de quem deve realizar a aprovagao do servico, Obrigatorio | Core ou Sim
CATALOGO DE preferencialmente sem customizacdo por cédigo-fonte, que deve feita por: customizavel
SERVICOS
11 1 GESTAO DO Aprovacao prévia Um gestor do servigo dentre os cadastrados; Obrigatorio | Core ou Sim
CATALOGO DE customizavel
SERVICOS
11 2 GESTAO DO Aprovacao prévia Um usuario especifico; Obrigatoério | Core ou Sim
CATALOGO DE customizavel
SERVICOS
11| 3 GES‘[AO DO Aprovagao prévia Usuério delegado pelo gestor do servigo individualmente para cada Obrigatdrio | Core ou Sim
CATALOGO DE chamado; customizavel
SERVICOS
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11 GES‘[’AO DO Aprovacdo prévia Gestor ou Gestor Substituto de uma unidade especifica; Obrigatoério | Core ou Sim
CATALOGO DE customizavel
SERVICOS

11 GES‘[’AO DO Aprovacdo prévia Gestor ou Gestor Substituto do usuario solicitante; Obrigatoério | Core ou Sim
CATALOGO DE customizavel
SERVICOS

11 GESTAO DO Aprovacdo prévia Conjunto de usuarios e regras especificas para sequéncia de aprovagao; Desejavel Core ou Nao
CATALOGO DE customizavel
SERVICOS

11 GESTAO DO Aprovacao prévia Aprovacao de acordo com o cargo e a estrutura de cargos da organizacao | Desejavel Core ou Nao
CATALOGO DE de forma recursiva (independentemente da quantidade de niveis customizavel
SERVICOS ascendentes) e dinamica (ndo atrelado a usuario especifico);

11 GESTAO DO Aprovacao prévia Quantidade definida de pessoas em um grupo ou equipe de atendimento; | Desejavel Core ou Nao
CATALOGO DE customizavel
SERVICOS

12 GESTAO DO Versionamento e Manter historico de servigos descontinuados, bem como itens vinculados Obrigatorio | Core Sim
CATALOGO DE Histdrico em chamados ja abertos ou encerrados.
SERVICOS

13 GES‘[’AO DO Administracdo Permitir o acesso seguro e controlado as informagGes do processo de Obrigatério | Core Sim
CATALOGO DE gestdo de servigos apenas aos operadores e administradores autorizados a
SERVICOS realizar tal atividade.

1 AUTOMACAO DE Automacao de fluxos / | Permitir criacdo de fluxos / processos de atendimento personalizaveis para | Obrigatério | Core ou Sim
PROCESSOS, processos chamados de solicitacdes de servico ou incidentes, mudangas, eventos e customizavel
FLUXOS DE problemas, bem como para gestdo de servigos, itens de configuracao e
TRABALHO E itens de conhecimento, mediante recursos graficos e sem a necessidade
FORMULARIOS de programacao ou alteracao de cédigo-fonte (tais como arrastar e soltar
e desenho de fluxo de processos usando tecnologia No Code/Low code).
2 AUTOMAGAO DE Automagao de fluxos / | A automacao de fluxos de trabalho deve incluir estagios, tarefas paralelas | Obrigatério | Core ou Sim

PROCESSOS,
FLUXOS DE
TRABALHO E
FORMULARIOS

processos

ou sequenciais, regras de decisdo e aprovagao, sem a necessidade de
programacao ou alteracao de cédigo-fonte.

customizavel
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9 AUTOMAGAO DE Customizacdo de Permitir criacdo de formularios de atendimento personalizaveis para cada | Obrigatorio | Core ou Sim
PROCESSOS, Interface etapa do fluxo; customizavel
FLUXOS DE
TRABALHO E
FORMULARIOS
9 AUTOMACAO DE Customizacao de Permitir a criacdo de condigGes de verificacdo, habilitacdo e Obrigatério | Core ou Sim
PROCESSOS, Interface obrigatoriedade condicional de campos; customizavel
FLUXOS DE
TRABALHO E
FORMULARIOS
9 AUTOMAGAO DE Customizacdo de Permitir a personalizacao por servico ou item de configuracao. Desejavel Core ou Nao
PROCESSOS, Interface customizavel
FLUXOS DE
TRABALHO E
FORMULARIOS
9 AUTOMAGAO DE Customizacao de Permitir a criagdo de campos compartilhados que possam ser utilizados em | Obrigatério | Core ou Sim
PROCESSOS, Interface quaisquer outras entidades da solucdo, sem a necessidade de customizavel
FLUXOS DE programacao ou alteracao do codigo-fonte (ex: reaproveitamento de
TRABALHO E campos para chamados e problemas).
FORMULARIOS
9 AUTOMAGAO DE Testes Ap0s a configuracao de um formulario, permitir visualizar como a aplicacao | Obrigatério | Core ou Sim
PROCESSOS, funcionara. customizavel
FLUXOS DE
TRABALHO E
FORMULARIOS
9 AUTOMAGAO DE Administracdo Permitir o acesso seguro e controlado as informagGes do processo de Obrigatério | Core Sim
PROCESSOS, automacado apenas aos administradores autorizados a realizar tal
FLUXOS DE atividade.
TRABALHO E
FORMULARIOS
10 GESTAO DE Abertura de chamados | Permitir a abertura de chamados de solicitagdes de servigo ou incidentes: | Obrigatdrio | Core Sim

CHAMADOS DE
SOLICITACOES DE
SERVICO E DE
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10

GESTAO DE
CHAMADOS DE
SOLICITACOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES

Abertura de chamados

Diretamente pelo cliente na ferramenta (autoatendimento);

Obrigatorio

Core

Sim

10

GESTAO DE
CHAMADOS DE
SOLICITAGOES DE
SERVIGO E DE
INCIDENTES

Abertura de chamados

Através de registro realizado por operador (ex: atendente da Central de
Servigos);

Obrigatorio

Core

Sim

10

GESTAO DE
CHAMADOS DE
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES

Abertura de chamados

Por e-mail, com abertura automatica de chamados;

Obrigatorio

Core

Sim

10

GESTAO DE
CHAMADOS DE
SOLICITAGOES DE
SERVIGO E DE
INCIDENTES

Abertura de chamados

Solucdo deve permitir a configuragao e recebimento de mensagens de
uma caixa de e-mails IMAP para abertura de chamados de um grupo de
servigos ou servigo especifico previamente configurado.

Obrigatodrio

Core

Sim

10

GESTAO DE
CHAMADOS DE
SOLICITAGOES DE
SERVIGO E DE
INCIDENTES

Abertura de chamados

Automaticamente, conforme regras previamente parametrizadas nos
mddulos de gestdo de configuragdo e gestdo de eventos relacionadas as
informag0Oes recebidas das integracdes com ferramentas de
monitoramento.

Obrigatorio

Core

Sim

10

GESTAO DE
CHAMADOS DE
SOLICITACOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES

Abertura de chamados

Permitir que na abertura do chamado seja informada a localidade da
prestacao do servico, mediante cadastro prévio das possiveis localidades
vinculadas a um servigo.

Obrigatodrio

Core ou

customizavel

Sim
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10 GESTAO DE Abertura de chamados | Permitir, no registro e atendimento de chamados, o preenchimento Obrigatoério | Core ou Nao
CHAMADOS DE automatico de campos, tais como data e hora. customizavel
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES

10 GESTAO DE Abertura de chamados | Permitir que o cliente registre chamados em nome de outro usuario da Obrigatério | Core ou Sim
CHAMADOS DE solucdo, mediante permissao especifica prévia para realizar tal acao (ex: customizavel
SOLICITAGOES DE ser integrante de grupo ou perfil com tal privilégio).
SERVICO E DE
INCIDENTES

10 GESTAO DE Abertura de chamados | Permitir o registro de chamados em nome de departamento ou empresa, | Desejavel Core ou Nao
CHAMADOS DE sendo possivel que mais de um usuario possa respondé-lo ou acompanha- customizavel
SOLICITAGOES DE lo.
SERVICO E DE
INCIDENTES

10 GESTAO DE Abertura de chamados | Permitir a indicagdo do servigo no escopo do chamado, dentre as opgcdes | Obrigatério | Core Sim
CHAMADOS DE de servigo existentes.
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES

10 GESTAO DE Abertura de chamados | Permitir que o cliente indique no registro o impacto e a severidade, com Obrigatorio | Core Sim
CHAMADOS DE base em faixas previamente cadastradas na solucdo, podendo o operador
SOLICITACOES DE alterar a indicacdo realizada pelo cliente, com devido registro das
SERVICO E DE alteragOes realizadas.
INCIDENTES

10 GESTAO DE Abertura de chamados | Permitir o calculo automatico da criticidade do chamado, mediante a Obrigatério | Core ou Sim
CHAMADOS DE combinagao do impacto e da severidade do chamado, considerando matriz customizavel
SOLICITAGCOES DE previamente definida, podendo ser recalculada durantre o atendimento.
SERVICO E DE
INCIDENTES

10 GESTAO DE Uso da Base de Permitir a busca e a visualizagdo de itens de conhecimento durante a Desejavel Core ou Nao

CHAMADOS DE
SOLICITACOES DE
SERVICO E DE

Conhecimento

criacao e atendimento do chamado.

customizavel
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10| 10 GESTAO DE Uso da Base de Sugerir itens de conhecimento (tais como resolucdes, problemas Obrigatoério | Core ou Sim
CHAMADOS DE Conhecimento conhecidos, manuais etc.) na tela do registro do chamado, sem a customizavel
SOLICITACOES DE necessidade de realizar busca, considerando a similaridade de contetido
SERVICO E DE com os campos do chamado.
INCIDENTES

10| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Permitir o atendimento de chamados de modo que solicitacdes de servico | Obrigatdrio | Core Sim
CHAMADOS DE vida e incidentes, possam conter em seu ciclo de vida, no minimo, estados
SOLICITACOES DE similares aos apresentados a seguir:
SERVICO E DE
INCIDENTES

10| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Novo / aberto: quando o chamado foi aberto pelo cliente, por quaisquer Obrigatorio | Core Sim
CHAMADOS DE vida dos meios disponiveis na solugdo ITSM ou através pela Central de
SOLICITACOES DE Servicos, porém ainda ndo foi iniciado atendimento.
SERVICO E DE
INCIDENTES

10| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Em atendimento: quando foi definido operador para resolucdo, ou o Obrigatério | Core Sim
CHAMADOS DE vida cliente respondeu a uma interagao, ou foi concluido processo de gestdo de
SOLICITAGCOES DE mudanca ou foi concluida a atuagdo de outras filas ou fornecedores;
SERVICO E DE
INCIDENTES

10| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de A transicdo dos demais estados para aberto deve ocorrer Obrigatorio | Core ou Sim
CHAMADOS DE vida preferencialmente de forma automatica, através de gatilhos (triggers) customizavel
SOLICITACOES DE configuraveis pelo(s) administrador(es) da solucdo.
SERVICO E DE
INCIDENTES

10| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Aguardando solicitante: quando o chamado retorna para complementagao | Obrigatdrio | Core Sim

CHAMADOS DE
SOLICITACOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES

vida

ou avaliacao do Cliente que o abriu, ndo sendo contabilizado o periodo de
tempo neste estado para fins de apuragao de prazos de atendimento;
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10| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Aguardando pendéncia: quando o chamado demanda atuagdo de outros Obrigatoério | Core Sim
CHAMADOS DE vida fornecedores (como um fabricante de equipamento ou desenvolvedor de
SOLICITACOES DE uma solucdo) ou da equipe de suporte em uma data futura especifica
SERVICO E DE (como em uma demanda de Gestao de Mudanca), podendo ou ndo ser
INCIDENTES contabilizado o periodo de tempo neste estado para fins de apuracdo de
prazos de atendimento, a depender da configuragao realizada na
ferramenta;
10| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Permitir que seja predefinida uma data especifica para retorno ao estado | Obrigatério | Core ou Sim
CHAMADOS DE vida de atendimento; customizavel
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES
10| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Aguardando GMUD: quando o chamado demanda agao de Gestdo de Desejavel Core ou Nao
CHAMADOS DE vida Mudanga, podendo ou ndo ser contabilizado SLA neste intervalo, a customizavel
SOLICITACOES DE depender da configuracao realizada na ferramenta;
SERVICO E DE
INCIDENTES
10| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Encerrado, quando: Obrigatério | Core Sim
CHAMADOS DE vida
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES
10| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de O Cliente avalia que a solugdo resolveu sua necessidade e encerra o Obrigatério | Core Sim
CHAMADOS DE vida chamado ou;
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES
10| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de O chamado é encerrado por permanecer no estado "Aguardando Obrigatoério | Core ou Sim

CHAMADOS DE
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES

vida

Solicitante" acima de uma quantidade de dias corridos parametrizavel;

customizavel
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10| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Improcedente: quando o chamado é encerrado por operador ou Desejavel Core ou Nao
CHAMADOS DE vida administrador por tratar-se de uma demanda inexequivel ou contrariar customizavel
SOLICITACOES DE legislacdo, politicas ou normativos da Finep;
SERVICO E DE
INCIDENTES

10| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Cancelado, quando o chamado encontra-se no estado Novo/Aberto e ndo | Obrigatério | Core ou Sim
CHAMADOS DE vida foi iniciado o atendimento; ou quando é cancelado pelo operador a pedido customizavel
SOLICITACOES DE do cliente.
SERVICO E DE
INCIDENTES

10| 12 GESTAO DE Estados do ciclo de Permitir a restricdo de estados que um usuario pode selecionar para um Obrigatorio | Core Sim
CHAMADOS DE vida chamado, mediante parametrizacdo prévia, associada a grupos de
SOLICITACOES DE usuarios ou perfis no sistema.
SERVICO E DE
INCIDENTES

10| 13 GESTAO DE Atendimento de Permitir que os Operadores registrem as agdes tomadas durante o Obrigatorio | Core Sim
CHAMADOS DE chamados atendimento dos chamados, mantendo um histérico completo das agdes
SOLICITACOES DE tomadas ou solugdo técnica adotada, a data e o profissional que realizou a
SERVICO E DE agao.
INCIDENTES

10| 14 GESTAO DE Atendimento de Permitir que operadores da mesma fila possam responder e alterar o Obrigatorio | Core Sim
CHAMADOS DE chamados estado de chamados de outros operadores.
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES

10| 15 GESTAO DE Atendimento de Permitir que sejam criadas uma ou um conjunto de tarefas Obrigatério | Core Sim
CHAMADOS DE chamados complementares especificas dentro de um chamado, podendo inclusive ser
SOLICITAGCOES DE delegaveis a outras filas de atendimento.
SERVICO E DE
INCIDENTES

10| 16 GESTAO DE Atendimento de As tarefas podem ser criadas manualmente durante o atendimento do Obrigatdrio | Core Sim

CHAMADOS DE
SOLICITACOES DE
SERVICO E DE

chamado

chamado ou automaticamente conforme fluxo previamente definido
associado a um servico;
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10

17

GESTAO DE
CHAMADOS DE
SOLICITACOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES

Atendimento de
chamados

Permitir a visualizacdo grafica da situagdo do atendimento, incluindo
percentual de execucao do conjunto de tarefas.

Obrigatorio

Core ou
customizavel

Sim

10

18

GESTAO DE
CHAMADOS DE
SOLICITAGOES DE
SERVIGO E DE
INCIDENTES

Atendimento de
chamados

Permitir a alteracao do cliente do chamado.

Obrigatorio

Core ou
customizavel

Sim

10

19

GESTAO DE
CHAMADOS DE
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES

Integragao entre
modulos

Permitir a vinculagdo de chamados com outros chamados, mudangas,
problemas, itens de configuracdo, eventos, itens de conhecimento.

Obrigatorio

Core

Sim

10

20

GESTAO DE
CHAMADOS DE
SOLICITAGOES DE
SERVIGO E DE
INCIDENTES

Integracao entre
modulos

Permitir a analise de impacto nos servicos quando da ocorréncia de
incidentes, considerando os itens de configuragao envolvidos.

Obrigatodrio

Core ou
customizavel

Sim

10

21

GESTAO DE
CHAMADOS DE
SOLICITAGOES DE
SERVIGO E DE
INCIDENTES

Integragdo entre
mddulos

Sugerir relacao com problemas e mudangas em aberto, na tela do registro
do chamado, sem a necessidade de realizar busca, considerando a
similaridade de conteido com o do chamado.

Desejavel

Core ou
customizavel

10

22

GESTAO DE
CHAMADOS DE
SOLICITACOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES

Integracao entre
madulos

Permitir a especificacdo de determinado chamado como sendo uma
pergunta frequente (FAQ) e assim disponibiliza-lo facilmente como item de
conhecimento.

Desejavel

Core ou
customizavel
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10| 23 GESTAO DE Escalacdo Permitir a escalagdo de chamados: Obrigatoério | Core ou Nao
CHAMADOS DE customizavel
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES

10| 23 GESTAO DE Escalacdo Automatica, baseado no servico envolvido, usuarios afetados e intervalos | Obrigatdrio | Core ou Nao
CHAMADOS DE de tempo pré-determinados. customizavel
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES

10| 23 GESTAO DE Escalacao Dispor de mecanismo para direcionar um atendimento para outra equipe e | Obrigatério | Core ou Nao
CHAMADOS DE enviar alertas para os gestores da Finep, com base na categoria, na customizavel
SOLICITAGCOES DE prioridade, no tipo de usuario afetado, na importancia dos ICs afetados e
SERVICO E DE no tempo transcorrido do atendimento.
INCIDENTES

10| 23 GESTAO DE Escalagao Manualmente, de forma funcional e hierarquica. Obrigatoério | Core ou Nao
CHAMADOS DE customizavel
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES

10| 24 GESTAO DE Acompanhamento do | Permitir ao Cliente 0 acompanhameto e a interagdo completa ao longo do | Obrigatério | Core Sim
CHAMADOS DE chamado ciclo de vida do chamado, seja pela prépria solucao, e-mail ou outro
SOLICITACOES DE mecanismo de comunicagao (Ex: Microsoft Teams, chatbot etc.).
SERVICO E DE
INCIDENTES

10| 25 GESTAO DE Acompanhamento do | Caso seja realizada interacdo fora da ferramenta, deve ser possivel Obrigatério | Core Sim
CHAMADOS DE chamado incorporar o registro ao chamado por integragdo ou inclusao de anexos,
SOLICITAGCOES DE de modo a permitir sua visualizagao na ferramenta.
SERVICO E DE
INCIDENTES

10| 26 GESTAO DE Acompanhamento do | Permitir visualizagao de informagdes do atendimento e mensagens do Obrigatdrio | Core Sim

CHAMADOS DE
SOLICITACOES DE
SERVICO E DE

chamado

Operador;
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INCIDENTES
10| 27 GESTAO DE Acompanhamento do | Permitir acompanhamento do prazo estimado para a conclusdo do seu Obrigatorio | Core Sim
CHAMADOS DE chamado atendimento e nivel de servico acordado;
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES
10| 28 GESTAO DE Acompanhamento do | Permitir que a resolugao de um chamado seja avaliada pelo cliente antes | Obrigatério | Core Sim
CHAMADOS DE chamado do seu fechamento, com possibilidade de inclusao de
SOLICITAGCOES DE comentario/justificativa.
SERVICO E DE
INCIDENTES
10| 29 GESTAO DE Acompanhamento do | Permitir ao cliente a visualizagdo de todas as suas solicitagoes e Obrigatorio | Core Sim
CHAMADOS DE histdrico incidentes, podendo filtrar pelos dados basicos do chamado (identificador,
SOLICITACOES DE descrigdo, servigo, estado do chamado, data ou periodo de tempo, etc);
SERVICO E DE
INCIDENTES
10| 30 GESTAO DE Acompanhamento do | Permitir ao operador a visualizacdo de todas as solicitacdes e incidentes de | Obrigatério | Core Sim
CHAMADOS DE historico um cliente, podendo filtrar pelos dados basicos do chamado (identificador,
SOLICITAGCOES DE descrigdo, servico, estado do chamado, data ou periodo de tempo, etc) e
SERVICO E DE pelo cliente;
INCIDENTES
10| 31 GESTAO DE Reabertura de Permitir que a reabertura de chamados encerrados seja parametrizavel, Obrigatorio | Core Sim
CHAMADOS DE chamado sendo vedado por padrao inicial.
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES
10| 32 GESTAO DE Notificacdo Permitir o envio de e-mail com tratativas e alteragdes ao longo do ciclo de | Obrigatério | Core Sim

CHAMADOS DE
SOLICITACOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES

vida do chamado ao Operador, Cliente e demais operadores da fila de
atendimento;
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10| 33 GESTAO DE Gestdo da Operacao Dispor de mecanismo para visualizagao dos chamados decorrentes de Obrigatoério | Core Sim
CHAMADOS DE eventos ou recebidos por caixa postal associada a um servigo.
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES
10| 34 GESTAO DE Gestdo da Operacao Permitir rastreabilidade completa do fluxo do chamado inclusive do que Obrigatério | Core Sim
CHAMADOS DE esta sendo tratado por em tarefas ou por diversas filas de atendimento.
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES
10| 35 GESTAO DE Administracdo Permitir aos Administradores a alteracdo da lista de estados para novos Obrigatorio | Core Sim
CHAMADOS DE chamados e o fluxo de transicao entre eles.
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES
10| 36 GESTAO DE Versionamento e Os chamados ja abertos devem permanecer com fluxo de operacdo valido | Obrigatdrio | Core Sim
CHAMADOS DE Histdrico quando de sua abertura.
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES
10| 37 GESTAO DE Aprovacao prévia Permitir a definicdo de aprovacdo prévia ou ndo para atendimento aos Obrigatorio | Core Sim
CHAMADOS DE Servigos;
SOLICITAGOES DE
SERVICO E DE
INCIDENTES
10| 38 GESTAO DE Aprovacao prévia Permitir definicdo de prazos maximos, configuraveis na solugao, para que | Obrigatério | Core ou Nao
CHAMADOS DE a execugao dos servigos aguardem aprovacgoes e, excedidos estes prazos, customizavel
SOLICITAGCOES DE a solicitagdo de servico seja encerrada ou aprovada automaticamente,
SERVICO E DE mediante configuragao na solugao;
INCIDENTES
10| 39 GESTAO DE Aprovagao prévia Permitir que o aprovador possa fazé-lo em local da solugdo de facil acesso | Obrigatdrio | Core ou Sim

CHAMADOS DE
SOLICITACOES DE
SERVICO E DE

e visualizacdo (ex: caixa de trabalho ou lista de pendéncias).

customizavel
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INCIDENTES
11 ALOCACAO DE Registro de alocagdo Permitir que os operadores possam registrar o tempo gasto com cada Obrigatorio | Core Sim
TEMPO de tempo acdo tomada durante o atendimento dos chamados, mudancas,
problemas, eventos.
12 PESQUISA DE Avaliacao do servigo Disponibilizar pesquisa de satisfacdo ap6s o encerramento do atendimento | Obrigatério | Core Sim
SATISFACAO (NPS) para que os Clientes possam avalia-lo;
12 PESQUISA DE Avaliacao do servigo A pesquisa deve estar disponivel, no minimo para chamados de incidentes | Obrigatério | Core ou Sim
SATISFACAO (NPS) e solicitacoes de servico. customizavel
12 PESQUISA DE Envio do NPS Permitir que o envio da pesquisa de satisfagdo ocorra por e-mail ao Obrigatoério | Core ou Sim
SATISFACAO (NPS) usuario solicitante; customizavel
12 PESQUISA DE Administracdo Permitir que os administradores configurem opgoes relacionadas a Obrigatorio | Core ou Sim
SATISFACAO (NPS) pesquisa de satisfacdo, tais como: customizavel
12 PESQUISA DE Administragdo Indicar em quais mddulos da solugdo sera aplicado; Obrigatoério | Core ou Sim
SATISFACAO (NPS) customizavel
12 PESQUISA DE Administracdo Indicar em quais servigos ou filas de atendimento a avaliagdo sera Obrigatorio | Core ou Sim
SATISFACAO (NPS) aplicada. customizavel
12 PESQUISA DE Administragao Customizagdo do formulario de pesquisa e seus campos por tipo de Obrigatorio | Core ou Sim
SATISFACAO (NPS) chamado e servigo. customizavel
12 PESQUISA DE Administragao Parametriizar o percentual de chamados a serem avaliados o qual deve ser | Obrigatério | Core ou Nao
SATISFACAO (NPS) aplicado aleatoriamente mediante selecdo automatica da ferramenta, sem customizavel
interacao ou manipulacao humana.
12 PESQUISA DE Segmentacdo de Permitir o acesso seguro e controlado as informagGes de administracdo do | Obrigatério | Core Sim
SATISFACAO (NPS) | Acesso processo de automacao apenas aos administradores autorizados a realizar
tal atividade.
13 GESTAO DO Gestdo de Tipos de Permitir aos administradores da solugao a gestao de tipos de itens de Obrigatério | Core Sim
CONHECIMENTO Itens de Conhecimento | conhecimento, incluindo, no minimo:
13 GESTAO DO Gestdo de Tipos de Perguntas frequentes (FAQ - Frequent Asked Questions) Obrigatério | Core Sim
CONHECIMENTO Itens de Conhecimento
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13| 6 GESTAO DO Gestdo de Tipos de Procedimentos Operacionais Padrdo / Roteiros de atendimento; Obrigatoério | Core Sim
CONHECIMENTO Itens de Conhecimento

13| 6 GESTAO DO Gestdo de Tipos de Erros Conhecidos; Obrigatorio | Core Sim
CONHECIMENTO Itens de Conhecimento

13| 6 GESTAO DO Gestao de Tipos de Solugdes de contorno / definitivas; Obrigatoério | Core ou Nao
CONHECIMENTO Itens de Conhecimento customizavel

13| 6 GESTAO DO Gestdo de Tipos de Manual de equipamentos; Obrigatorio | Core Sim
CONHECIMENTO Itens de Conhecimento

13| 6 GESTAO DO Gestdo de Tipos de Manual de sistemas; Obrigatorio | Core Sim
CONHECIMENTO Itens de Conhecimento

13| 6 GESTAO DO Gestao de Tipos de Documentagao de Servigos; Obrigatorio | Core Sim
CONHECIMENTO Itens de Conhecimento

13| 7 GESTAO DO Gestdo de Itens de Permitir a gestdo de itens de conhecimento. Obrigatorio | Core Sim
CONHECIMENTO Conhecimento

13| 8 GESTAO DO Gestdo de Itens de Permitir o uso de recursos de formatagao HTML na producdo dos itens; Obrigatério | Core Sim
CONHECIMENTO Conhecimento

13| 9 GESTAO DO Gestdo de Itens de Permitir a inclusdo de variedade de midias, contemplando arquivos de Obrigatério | Core Sim
CONHECIMENTO Conhecimento audio e video internos ou links para arquivos externos (Share Point /

Teams, moodle, YouTube, etc), com possibilidade de embutir (embed) na
apresentacao da solucao.

13| 10 GESTAO DO Gestdo de Itens de Permitir a vinculacdo de palavras-chave e tags aos itens criados; Obrigatério | Core Sim
CONHECIMENTO Conhecimento

13| 11 GESTAO DO Organizacdo de Itens | Permitir a organizacdo de itens de conhecimento em estrutura de Obrigatério | Core ou Sim
CONHECIMENTO de Conhecimento diretérios, com possibilidade de gestao da arvore de diretorios. customizavel

13| 12 GESTAO DO Integracao entre Permitir a vinculacdo dos itens de conhecimento a servigos, chamados, Obrigatério | Core ou Sim
CONHECIMENTO modulos mudancas, eventos, problemas, itens de configuragdo e outros itens de customizavel

conhecimento;
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13| 13 GESTAO DO Workflow Dispor de workflow para gestdo de itens de conhecimento, com definicdo | Obrigatorio | Core ou Sim
CONHECIMENTO personalizave de ciclo de vida e eventuais aprovadores por tipo de item de customizavel
conhecimento e/ou unidade organizacional criadora do conteldo;
13| 14 GESTAO DO Workflow Permitir o estabelecimento de prazos para revisdo ou perda de validade do | Obrigatério | Core ou Nao
CONHECIMENTO item de conhecimento. customizavel
13| 15 GESTAO DO Segmentacao de Permitir que a edigdo de itens de conhecimento, tipos de itens de Obrigatério | Core Sim
CONHECIMENTO Acesso conhecimento e diretorios seja realizado apenas pelos usuarios, perfis ou
grupos autorizados.
13| 16 GESTAO DO Segmentagao de Dispor de controle de acesso, personalizavel, para visualizacdo do Obrigatorio | Core Sim
CONHECIMENTO Acesso contelido (ex: apenas usuarios selecionados, apenas unidades, apenas
perfis ou grupos especificos, ou todos os usuarios), por item de
conhecimento, tipo de item de conhecimento ou diretdrio.
13| 17 GESTAO DO Segmentagao de Permitir a insercdo de comentarios nos itens de conhecimento pelos Obrigatoério | Core ou Nao
CONHECIMENTO Acesso usuarios autorizados a acessar o contetido, de modo a discutir sobre o customizavel
mesmo e propor melhorias, complementagdes ou atualizagoes.
13| 18 GESTAO DO Pesquisa Dispor de pesquisa textual para encontrar contetido por meio do uso de Obrigatorio | Core Sim
CONHECIMENTO tags, tipos de conhecimento, diretérios, titulos, trechos de contelido de
itens de conhecimento e moédulo vinculado ao item de conhecimento
(chamado, evento, problema, mudanga etc.).
13| 19 GESTAO DO Navegacao Permitir a navegacao pela estrutura de diretorios ou tipos de Obrigatério | Core ou Sim
CONHECIMENTO conhecimento. customizavel
13| 20 GESTAO DO Versionamento e Permitir o versionamento dos itens publicados e a comparagao de versGes | Obrigatério | Core ou Sim
CONHECIMENTO Histdrico atuais com versdes mais antigas; customizavel
13| 21 GESTAO DO Estatisticas de acesso | Dispor de mecanismo de contabilizacdo de acessos aos itens de Obrigatoério | Core ou Nao
CONHECIMENTO conhecimento e permitir a consulta destes dados de acesso. customizavel
(alternativamente, este item pode ser atendido por relatdrio especifico
com tal informagao)
13| 22 GESTAO DO Segmentacdo de Permitir o acesso seguro e controlado as informagGes de administracdo do | Obrigatério | Core Sim
CONHECIMENTO Acesso processo de automagao apenas aos administradores autorizados a realizar
tal atividade.
14| 1 GESTAO DE Gestdo de Itens de Permitir a gestdo dos Itens de Configuracdo - ICs, registrando, no minimo, | Obrigatério | Core Sim
CONFIGURAGCAO Configuracao os atributos:
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14 1 GESTAO DE Gestdo de Itens de Categoria de IC; Obrigatoério | Core Sim
CONFIGURAGCAO Configuracdo
14 2 GESTAO DE Gestdo de Itens de Descricdo do IC; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGAO Configuracdo
14 3 GESTAO DE Gestdo de Itens de Marca; Obrigatério | Core Sim
CONFIGURAGAO Configuracdo
14 4 GESTAO DE Gestdo de Itens de Modelo; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGAO Configuracdo
14 5 GESTAO DE Gestdo de Itens de NUmero de série; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURACAO Configuragdo
14 6 GESTAO DE Gestdo de Itens de Numero de patrimonio; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURACAO Configuragdo
14 7 GESTAO DE Gestdo de Itens de Localizacdo fisica do IC (ex: unidades da Finep); Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURACAO Configuragdo
14 8 GESTAO DE Gestdo de Itens de Data do término de Garantia; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGAO Configuracdo
14 9 GESTAO DE Gestdo de Itens de Relacionamento deste IC com outros ICs; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGAO Configuracdo
14 10 GESTAO DE Gestdo de Itens de Estado de implantacdo do IC (Ativo ou Inativo); Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGAO Configuracdo
14 11 GESTAO DE Gestdo de Itens de Estado de incidente do IC (Incidente, Alerta ou Operacional); Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURACAO Configuragdo
14 GESTAO DE Gestdo de Itens de Permitir a criacdo de atributos personalizaveis para ICs (Ex: Obrigatério | Core ou Sim
CONFIGURACAO Configuracao processador(es), memoria, discos fisicos e ldgicos, capacidade de customizavel
armazenamento dos discos, MAC Adress, placa mae, interface(s) de rede,
protocolos de rede, System BIOS, System Slots, portas de I/0, Devices,
file systems, recursos do sistema operacional, settings de regido,
controladoras IDE, SCSI e USB, dentre outros);
14 GESTAO DE Gestdo de Itens de Permitir o cadastro de IC a partir da composicao de outros ICs. Obrigatério | Core ou Sim
CONFIGURAGAO Configuracao customizavel
14 GESTAO DE Gestdo de Itens de Permitir a gestdao e manutengao de ICs e seus estados por meio de: Obrigatdrio | Core Sim
CONFIGURAGAO Configuracdo
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14 GESTAO DE Gestao de Itens de Registro manual; Obrigatoério | Core Sim
CONFIGURAGCAO Configuracdo
14 GESTAO DE Gestdo de Itens de Carga de arquivo; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGAO Configuracdo
14 GESTAO DE Gestdo de Itens de Por integracdo com os demais mddulos da solugdo, contemplando, no Obrigatério | Core Sim
CONFIGURAGAO Configuracao minimo, os chamados e a gestdo de estoque.
14 GESTAO DE Gestdo de Itens de Integracdo com outras solugdes de inventario, atendendo no minimo as Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGAO Configuracao definidas na secao 23.1
14 GESTAO DE Gestao de Categorias | Permitir a gestao de Categorias de ICs, incluindo por padrdao, no minimo, | Obrigatério | Core Sim
CONFIGURACAO de Itens de as categorias:
Configuracao
14 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Desktop; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURACAO de Itens de
Configuracao
14 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Notebook; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGAO de Itens de
Configuracao
14 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Monitor; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGAO de Itens de
Configuracao
14 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Mouse; Obrigatério | Core Sim
CONFIGURACAO de Itens de
Configuracao
14 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Teclado; Obrigatério | Core Sim
CONFIGURAGCAO de Itens de
Configuracao
14 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Webcam; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGAO de Itens de
Configuracao
14 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Headset; Obrigatdrio | Core Sim
CONFIGURACAO de Itens de
Configuracao
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14 8 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Disco Rigido (interno/ externo); Obrigatoério | Core Sim
CONFIGURACAO de Itens de
Configuracao
14 9 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Bateria; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGCAO de Itens de
Configuracao
14 10 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Fonte; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGAO | de Itens de
Configuracao
14 11 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Extensor de USB; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURACAO de Itens de
Configuracao
14 12 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Dockstation; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGAO de Itens de
Configuracao
14 13 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Carregador; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGAO de Itens de
Configuracao
14 14 GESTAO DE Gestao de Categorias | Cabos diversos; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURACAO de Itens de
Configuracao
14 15 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Servidor fisico; Obrigatério | Core Sim
CONFIGURACAO de Itens de
Configuracao
14 16 GESTAO DE Gestao de Categorias | Servidor virtual; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGCAO de Itens de
Configuracao
14 17 GESTAO DE Gestao de Categorias | Impressora; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURACAO de Itens de
Configuracao
14 18 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Ativo de Rede; Obrigatério | Core Sim
CONFIGURACAO de Itens de
Configuracao
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14| 5| 19 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Licencas de Software, Sistema Operacional ou similares; Obrigatoério | Core Sim
CONFIGURAGAO de Itens de
Configuracao
14| 5| 20 GESTAO DE . Gestdo de Categorias | Softwares em uso (licenciados, desenvolvidos ou alugados); Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURACAO de Itens de
Configuracao
14| 5| 21 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Firewall; Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURAGAO de Itens de
Configuracao
14| 5| 22 GESTAO DE Gestdo de Categorias | Certificados; Desejavel Core ou Nao
CONFIGURACAO de Itens de customizavel
Configuracao
14| 5| 23 GESTAO DE . Gestdo de Categorias | Regras de firewall. Desejavel Core ou Nao
CONFIGURACAO de Itens de customizavel
Configuracao
14| 6 GESTAO DE Administragao Permitir a gestdo de templates para o cadastro de ICs com base nas Obrigatoério | Core ou Sim
CONFIGURAGAO categorias, definindo os atributos a serem informados, indicando quais customizavel
campos sao obrigatorios.
14| 7 GESTAO DE Integragao externa No caso de insercao de ICs por carga, permitir mapeamento de-para dos | Obrigatério | Core ou Nao
CONFIGURAGAO campos do arquivo de origem para a base do sistema, bem como regras customizavel
de combinagdo (merge) dos dados em caso de registro ja existente.
14| 8 GESTAO DE Integracao externa No caso de integracao, permitir: Obrigatério | Core ou Sim
CONFIGURACAO customizavel
14| 8| 1 GESTAO DE Integracao externa A execucao manual e controlada, bem como de forma previamente Obrigatério | Core ou Sim
CONFIGURACAO programada. customizavel
14| 8| 2 GESTAO DE . Integracao externa O complemento manual de informacdes de um IC, que ndo puderam ser | Obrigatério | Core ou Sim
CONFIGURACAO eletronicamente inventariadas ou que nao estavam disponiveis. customizavel
14| 9 GESTAO DE Banco de Dados de Permitir a identificacdo e acompanhamento de todos os ICs através de um | Obrigatério | Core Sim
CONFIGURAGAO Gestdo de banco de dados de gestdo de configuracao (BDGC).
Configuracao (BDGC)
14| 10 GESTAO DE Banco de Dados de Permitir o controle de licenciamento de software, fornecendo uma visdo do | Obrigatério | Core ou Nao
CONFIGURACAO Gestdo de nUmero total de licengas contratadas, o nimero de licengas em uso e a customizavel

Configuracao (BDGC)

localizagao das licengas em uso de cada software.
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14| 11 GESTAO DE Versionamento e Manter o historico das alteragGes realizadas em Categorias e Itens de Obrigatoério | Core ou Nao
CONFIGURACAO Histdrico Configuracao e possibilitar a consulta das informagoes. customizavel

14| 12 GESTAO DE . Versionamento e Permitir a rastreabilidade e auditoria nos ICs gerenciados, incluindo, no Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURACAO Histdrico minimo do estado de implantacdo e estado de incidente.

14| 13 GESTAO DE Mapa de Impacto Dispor de mapa do impacto, de modo a analisar o impacto causado por Obrigatério | Core ou Sim
CONFIGURAGAO incidentes, problemas ou mudancas em itens de configuracdo, permitindo customizavel

a rapida visualizagdo dos ICs relacionados e servicos afetados.

14| 14 GESTAO DE Pesquisa Permitir a pesquisa de todos os chamados, problemas, eventos e Obrigatorio | Core Sim
CONFIGURACAO mudangas associadas a um IC.

14| 15 GESTAO DE Inativagdo de Itens de | Permitir que a alteragao de estado de implantagdo para inativo seja Obrigatoério | Core ou Sim
CONFIGURACAO Configuracao obrigatoriamente relacionada a uma motivagdo, previamente customizavel

parametrizavel.

14| 16 GESTAO DE Inativacdo de Itens de | Permitir a gestdo das motivagGes de inativacdo. Obrigatorio | Core ou Nao
CONFIGURACAO Configuracao customizavel

15| 17 GESTAO DE Gestdo de Estoque Permitir a gestdo de estoque de IC, com filtro por atributos do IC. Obrigatorio | Core Sim
ESTOQUE E
ALOCACAO DE
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 18 GESTAO DE Gestdo de Controlar movimentacdo (entradas e saidas) de ICs por meio de servigo Obrigatorio | Core Sim
ESTOQUE E Movimentagao do especifico, registrando, no minimo, as seguintes informagdes:
ALOCACAO DE Estoque
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 18 GESTAO DE Gestdo de Operador que realizou a movimentacao do IC; Obrigatério | Core ou Sim
ESTOQUE E Movimentagao do customizavel
ALOCACAO DE Estoque
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 18 GESTAO DE Gestdo de Em caso de saida, a quem foi alocado o IC (fornecedor, usuario cliente ou | Obrigatério | Core ou Sim
ESTOQUE E Movimentagdo do localizagao do IC, como sala reunido ou recepgao, por exemplo); customizavel
ALOCAGAO DE Estoque
ITENS DE
CONFIGURACAO
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15| 18 GESTAO DE Gestao de Data da movimentacdo; Obrigatoério | Core ou Sim
ESTOQUE E Movimentagao do customizavel
ALOCACAO DE Estoque
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 18 GESTAO DE Gestdo de Selecdo do IC envolvido; Obrigatério | Core ou Sim
ESTOQUE E Movimentagao do customizavel
ALOCACAO DE Estoque
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 18 GESTAO DE Gestao de Data prevista de entrada do IC, se houver; Obrigatorio | Core ou Sim
ESTOQUE E Movimentagao do customizavel
ALOCACAO DE Estoque
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 18 GESTAO DE Gestao de Finalidade da entrada do IC, contendo, no minimo, as seguintes Obrigatoério | Core ou Sim
ESTOQUE E Movimentagao do motivagoes: customizavel
ALOCACAO DE Estoque
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 18 GESTAO DE Gestao de Novo (ex: aquisigao); Obrigatoério | Core ou Sim
ESTOQUE E Movimentagao do customizavel
ALOCACAO DE Estoque
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 18 GESTAO DE Gestao de Devolvido; Obrigatério | Core ou Sim
ESTOQUE E Movimentagao do customizavel
ALOCACAO DE Estoque
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 18 GESTAO DE Gestdo de Avariado / defeituoso; Obrigatorio | Core ou Sim
ESTOQUE E Movimentagao do customizavel
ALOCACAO DE Estoque
ITENS DE
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15| 18 GESTAO DE Gestdo de Finalidade da saida do IC, contendo, no minimo, as seguintes motivacoes: | Obrigatério | Core ou Sim
ESTOQUE E Movimentagao do customizavel
ALOCACAO DE Estoque
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 18 GESTAO DE Gestdo de Alocado (com cliente); Obrigatorio | Core ou Sim
ESTOQUE E Movimentagao do customizavel
ALOCACAO DE Estoque
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 18 GESTAO DE Gestao de Em reparo (enviado para reparo); Obrigatoério | Core ou Sim
ESTOQUE E Movimentagao do customizavel
ALOCACAO DE Estoque
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 18 GESTAO DE Gestdo de Vinculacdo com o(s) chamado(s) relacionados; Obrigatério | Core ou Sim
ESTOQUE E Movimentagao do customizavel
ALOCACAO DE Estoque
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 18 GESTAO DE Gestdo de Campo livre para descrigdo ou outras informagdes necessarias; Obrigatorio | Core ou Sim
ESTOQUE E Movimentagao do customizavel
ALOCACAO DE Estoque
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 18 GESTAO DE Gestao de Possibilidade de anexar documentos (ex: termo de responsabilidade ou Obrigatorio | Core Sim
ESTOQUE E Movimentagao do recibo de devolucao de IC).
ALOCACAO DE Estoque
ITENS DE
CONFIGURACAO
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15| 19 GESTAO DE Administracdo Permitir a gestdo de finalidades de entrada ou saida de Ics pelos Obrigatoério | Core ou Sim
ESTOQUE E administradores da solucdo. customizavel
ALOCACAO DE
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 20 GESTAO DE Administracao Permitir a configuracdo de condigbes para movimentacoes de entrada ou | Obrigatério | Core ou Sim
ESTOQUE E saida (ex: um IC cuja entrada foi decorrente de avaria nao pode ser customizavel
ALOCAGAO DE alocado a cliente).
ITENS DE
CONFIGURACAO

15| 21 GESTAO DE Gestdo de Alocacao Permitir que seja possivel visualizar o usuario, fornecedor ou localizagdo Obrigatorio | Core Sim
ESTOQUE E dos ICs ativos cuja Ultima movimentacdo tenha sido de saida do estoque.
ALOCACAO DE
ITENS DE
CONFIGURACAO

16| 1 GESTAO DE Gestao de Eventos Permitir a gestdo de eventos em itens de configuragdo. Obrigatorio | Core Sim
EVENTOS

16| 2 GESTAO DE Gestao de Eventos Permitir a criagdo manual de eventos. Obrigatorio | Core Sim
EVENTOS

16| 3 GESTAO DE Integragao externa Permitir receber eventos provenientes de integragcao com ferramentas de | Obrigatério | Core ou Sim
EVENTOS monitoramento, atendendo no minimo as definidas na se¢do 23.1. customizavel

16| 4 GESTAO DE Integragdo externa Permitir a criagdo prévia de modelos a fim de possibilitar o mapeamento Obrigatoério | Core ou Nao
EVENTOS de campos das origens de dados para a base do sistema, e de obter as customizavel

informagdes necessarias de forma facilitada.

16| 5 GESTAO DE Workflow Dispor de workflow para gestao do ciclo de vida de registros de eventos e | Obrigatério | Core Sim
EVENTOS alertas, incluindo, no minimo, os seguintes estados:

16| 5 GESTAO DE Estados do ciclo de Registrado: quando o evento foi registrado, manualmente ou por Obrigatério | Core Sim
EVENTOS vida integracdo, e foram aplicadas as regras de tratamento de eventos.

16| 5 GESTAO DE Estados do ciclo de Tratado: quando o evento teve acles de resposta realizadas, seja através | Obrigatério | Core Sim
EVENTOS vida da aplicacdo de regras ou por analise de um operador;

16| 5 GESTAO DE Estados do ciclo de Encerrado, quando as regras existentes de tratamento de eventos ndo se | Obrigatdrio | Core Sim
EVENTOS vida aplicaram ao evento; ou quando foi houve aplcacdo das regras de

tratamento existentes, e se necessario, foi dado o devido tratamento.
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16| 6 GESTAO DE Integracao entre Permitir a integragdo, no minimo, com os mddulos de gestdo de Obrigatoério | Core Sim
EVENTOS modulos configuracdo, mudancas, problemas e servigos.

16| 7 GESTAO DE Integracao entre Garantir que um evento esteja obrigatoriamente associado a pelo menos | Obrigatdrio | Core Sim
EVENTOS mddulos um item de configuragao.

16| 8 GESTAO DE Integracao entre Permitir que um evento esteja associado a um servigo. Obrigatério | Core Sim
EVENTOS mddulos

16| 9 GESTAO DE Testes Dispor de mecanismo nativo para realizar testes em ICs, sem a Desejavel Core ou Nao
EVENTOS necessidade de criar scripts. customizavel

16| 10 GESTAO DE Regras para Permitir a gestdo de regras para tratamento de eventos, contendo, no Obrigatoério | Core ou Sim
EVENTOS tratamento de eventos | minimo, os seguintes atributos: customizavel

16| 10 GESTAO DE Regras para Nome e descricdo da regra; Obrigatorio | Core ou Sim
EVENTOS tratamento de eventos customizavel

16| 10 GESTAO DE Regras para Fonte do evento; Obrigatorio | Core ou Sim
EVENTOS tratamento de eventos customizavel

16| 10 GESTAO DE Regras para Ordem dessa regra frente a todas outras regras; Obrigatoério | Core ou Sim
EVENTOS tratamento de eventos customizavel

16| 10 GESTAO DE Regras para Condic0es que serdo verificadas para que seja aplicada essa regra a um Obrigatério | Core ou Sim
EVENTOS tratamento de eventos | evento; customizavel

16| 10 GESTAO DE Regras para Informacdes que serdo utilizadas para tratar esse evento; Obrigatério | Core ou Sim
EVENTOS tratamento de eventos customizavel

16| 10 GESTAO DE Regras para AcOes que serdo executadas para tratamento do evento. Obrigatoério | Core ou Sim
EVENTOS tratamento de eventos customizavel

16| 11 GESTAO DE Regras para Permitir criar uma regra de evento a partir de um evento ja existente, Desejavel Core ou Nao
EVENTOS tratamento de eventos | trazendo todas as informagOes para a criagao da regra. customizavel
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16| 12 GESTAO DE Regras para Permitir a sobreposicao de uma regra aplicada automaticamente em Desejavel Core ou Nao
EVENTOS tratamento de eventos | eventos, associando alternativamente uma regra distinta. customizavel

16| 13 GESTAO DE AcGes para tratamento | Garantir a execucdo das acOes pré-definidas sempre que as condi¢bes de | Obrigatorio | Core ou Sim
EVENTOS de eventos uma regra forem atendidas, que podem incluir, no minimo: customizavel

16| 13 GESTAO DE AcOes para tratamento | Eliminar eventos duplicados, mantendo apenas uma ocorréncia; Obrigatoério | Core ou Sim
EVENTOS de eventos customizavel

16| 13 GESTAO DE AcOes para tratamento | Correlacionare eventos, definindo qual tipo de alerta sera primario e Obrigatoério | Core ou Sim
EVENTOS de eventos qual(is) serdo secundarios; customizavel

16| 13 GESTAO DE AcOes para tratamento | Criar alerta; Obrigatorio | Core ou Sim
EVENTOS de eventos customizavel

16| 13 GESTAO DE AcOes para tratamento | Criar um chamado de incidente; Obrigatoério | Core ou Sim
EVENTOS de eventos customizavel

16| 13 GESTAO DE AcOes para tratamento | Mudar o estado do evento para "Tratado"; Obrigatorio | Core ou Sim
EVENTOS de eventos customizavel

16| 13 GESTAO DE Acoes para tratamento | Atualizar o estado de incidente do(s) Item(ns) de Configuracdo associados | Obrigatério | Core ou Sim
EVENTOS de eventos ao evento. customizavel

16| 13 GESTAO DE Integragao externa Atualizar chamados quando o IC associado ao mesmo apresentar alteracao | Obrigatdrio | Core ou Sim
EVENTOS em seu estado de incidente. customizavel

16| 13 GESTAO DE AcOes para tratamento | Encerrar um registro de evento. Obrigatorio | Core ou Sim
EVENTOS de eventos customizavel

16| 14 GESTAO DE AgOes para tratamento | Permitir a criagdo de outras agdes a serem associadas a regras de Obrigatdrio | Core ou Nao
EVENTOS de eventos tratametno de eventos. customizavel
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16| 15 GESTAO DE AcGes para tratamento | Permitir que as agOes previstas nas regras também possam ser realizadas | Obrigatorio | Core ou Nao
EVENTOS de eventos manualmente. customizavel
16| 16 GESTAO DE Monitoramento de Dispor de uma console de alertas, que apresente os alertas e mostre: Obrigatoério | Core ou Sim
EVENTOS alertas customizavel
16| 16 GESTAO DE Monitoramento de Itens de configuracao relacionados; Obrigatério | Core ou Sim
EVENTOS alertas customizavel
16| 16 GESTAO DE Monitoramento de Se houve relacionamento entre um alerta e outros eventos / alertas; Obrigatoério | Core ou Sim
EVENTOS alertas customizavel
16| 16 GESTAO DE Monitoramento de Se foi decorrente de aplicagao de regras de tratametno de eventos; Obrigatoério | Core ou Sim
EVENTOS alertas customizavel
16| 16 GESTAO DE Monitoramento de Se foram aplicadas acOes automaticas para tratametno de evento. Obrigatorio | Core ou Sim
EVENTOS alertas customizavel
171 1 GESTAO DE Workflow Permitir a criacdo de diferentes tipos de requisicdes de mudanga (Request | Obrigatdrio | Core Sim
MUDANCA for Change - RFC), com worflow personalizavel, incluindo, no minimo os
tipos padrao, emergencial e normal.
17| 2 GESTAO DE Workflow Permitir configurar e gerenciar o ciclo de vida de registros de mudanga, Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA incluindo, no minimo, o registro, o planejamento, a autorizagao, a
implementacdo, a validagdo, a revisdo e o encerramento da RFC.
17| 3 GESTAO DE Workflow Permitir a criagdo, de forma grafica, de fluxos de trabalho associados a Obrigatorio | Core ou Sim
MUDANCA tipos especificos de mudanga, conforme a necessidade da Finep, sem customizavel
necessidade de alteracdo do cédigo-fonte.
17| 4 GESTAO DE Segmentacdo de Permitir o atendimento de etapas ou atividades do processo por filas ou Obrigatério | Core Sim
MUDANCA Acesso grupos especificos e distintos;
17| 5 GESTAO DE Segmentacdo de Permitir que usuarios de unidade requisitante, partes interessadas ou Obrigatério | Core Sim
MUDANCA Acesso usuarios que sejam membros de perfil ou grupo que permita
acompanhamento e execucdo de tarefas de RFCs possam acessa-las e
acompanha-las.
17| 6 GESTAO DE Registro Dispor de formulario para a RFC e seus atributos, incluindo, no minimo: Obrigatério | Core Sim
MUDANCA
17| 6 GESTAO DE Registro A data da solicitagdo de mudanca; Obrigatdrio | Core Sim
MUDANCA
17| 6 GESTAO DE Registro A descrigdo da mudanca; Obrigatdrio | Core Sim
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MUDANGA

17 3 GESTAO DE Registro O objetivo da mudanga; Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA

17 4 GESTAO DE Registro Os beneficios esperados; Obrigatério | Core Sim
MUDANCA

17 5 GESTAO DE Registro Impacto no negdcio em caso de ndo atendimento; Obrigatério | Core Sim
MUDANCA

17 6 GESTAO DE Registro Usuario da unidade requisitante cuja demanda implica em mudanca; Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA

17 7 GESTAO DE Registro Lider técnico que preenche a RFC; Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA

17 8 GESTAO DE Registro Classificacdo do tipo da mudanca para, no minimo, padrdo, emergencial Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA ou normal;

17 9 GESTAO DE Registro A probabilidade de ocorréncia de incidente / problema em funcao da Obrigatoério | Core ou Sim
MUDANCA implementagdo da mudanga; customizavel

17 10 GESTAO DE Registro A severidade em caso de ocorréncia de incidente/ problema em funcao da | Obrigatdrio | Core ou Sim
MUDANCA implementagdo da mudanga; customizavel

17 11 GESTAO DE Registro O nivel de risco da mudanca, calculado automaticamente pelo produto da | Obrigatdrio | Core ou Sim
MUDANCA probabilidade com a severidade e pela classificacdo em uma das faixas de customizavel

valores previamente definidas (baixo, médio, alto, critico);

17 12 GESTAO DE Registro A vinculagdo de mudangas a servigos, chamados, outras mudancas, Obrigatério | Core ou Sim
MUDANCA eventos, problemas itens de configuracao e itens de conhecimento; customizavel

17 13 GESTAO DE Registro Indicacdo dos envolvidos e Partes interessadas; Obrigatério | Core Sim
MUDANCA

17 14 GESTAO DE Registro A lista de aprovadores, que pode ser obtida: Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA

17 14 GESTAO DE Registro Automaticamente em funcao da categoria da mudanca e das informagdes | Obrigatério | Core ou Sim
MUDANCA de gestores; customizavel

17 14 GESTAO DE Registro Mediante configuracdo prévia no sistema; Obrigatério | Core ou Sim
MUDANCA customizavel

17 14 GESTAO DE Registro Manualmente, por indicacdo do lider da mudanga. Obrigatério | Core ou Sim
MUDANCA customizavel
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17 GESTAO DE Registro Permitir alterar os valores da RFC durante o seu ciclo de vida, tais como, Obrigatoério | Core Sim
MUDANCA mas nao limitado a prioridade, tipo de mudanca, ICs e servicos
impactados.
17 GESTAO DE Planejamento Dispor de formulario para planejamento da mudanca e de seus atributos, | Obrigatério | Core Sim
MUDANCA incluindo, no minimo:
17 1 GESTAO DE Planejamento Data programada para o inicio e o término da execucdo, bem como Obrigatoério | Core ou Sim
MUDANCA duragdo prevista para realizagao; customizavel
17 2 GESTAO DE Planejamento Calendario de mudangas em suas diversas fases, tais como estagios de Obrigatoério | Core ou Sim
MUDANCA construcdo, implementacao, testes e implantacgdo. customizavel
17 3 GESTAO DE Planejamento Ao informar a data de inicio e duragdo o sistema deve calcular data de Obrigatoério | Core ou Sim
MUDANCA término, considerando o calendario de feriados e dias ndo Uteis customizavel
previamente parametrizado no sistema;
17 4 GESTAO DE Planejamento Permitir identificar visualmente o conflito de calendario (data/hora) com Obrigatorio | Core ou Sim
MUDANCA outros registros de mudanca programados ou em andamento. customizavel
17 5 GESTAO DE Planejamento Informac0es técnicas da mudanca; Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA
17 6 GESTAO DE Planejamento Lancamento de varios itens em Custos a fim de ter uma visdo detalhada Desejavel Core ou Nao
MUDANCA dos custos envolvidos na RFC. customizavel
17 7 GESTAO DE Planejamento Vinculacdo dos Itens de Configuracdo e dos Servigos associados a Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA mudanca e a indicacdo do impacto em cada um.
17 8 GESTAO DE Planejamento Indicacdo sobre eventual indisponibilidade dos servigos e ICs, bem como a | Obrigatério | Core Sim
MUDANCA janela de indisponibilidade;
17 9 GESTAO DE Planejamento A solucao deve exibir alertas baseados em dados do IC afetado e em Obrigatério | Core ou Sim
MUDANCA atividades de outras requisi¢des para informar, por exemplo, conflitos de customizavel
janelas de manutengao e impossibilidade de parada do IC;
17 10 GESTAO DE Planejamento Calculo de janelas de trabalho para a execucdo de atividades que Desejavel Core ou Nao
MUDANCA indisponibilizem um item de configuracao critico, sugerindo periodos de customizavel
menor impacto. Esses periodos devem ser calculados considerando:
17 10 GESTAO DE Planejamento Os horarios de trabalho dos clientes, evitando interrupges nos horarios; Desejavel Core ou Nao
MUDANCA customizavel
17 10 GESTAO DE Planejamento Calendarios de operagdo da TI e niveis de servigo, evitando interrupgoes Desejavel Core ou Nao
MUDANCA nos horarios; customizavel
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17 10 GESTAO DE Planejamento Janelas de periodos criticos para o negdcio, onde as interrupcoes causam | Desejavel Core ou Nao
MUDANCA alto impacto a operagdo; customizavel

17 10 GESTAO DE Planejamento Os horarios em que o Item de Configuragdo deve estar operacional para Desejavel Core ou Nao
MUDANCA ndo causar impacto aos servicos que o utilizam, com base no nivel de customizavel

servico definido.

17 11 GESTAO DE Planejamento Procedimento detalhado a ser executado; Obrigatério | Core Sim
MUDANCA

17 12 GESTAO DE Planejamento Operador ou outro profissional responsavel por cada atividade; Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA

17 13 GESTAO DE Planejamento Indicacdo de documentacao afetada pela mudanga, com vinculagdo aos Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA itens de conhecimento impactados;

17 14 GESTAO DE Comunicacao Plano de comunicacado, contendo: Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA

17 14 GESTAO DE Comunicagao Quem deve ser comunicado, Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA

17 14 GESTAO DE Comunicacao Qual o método de comunicagao que dever ser executado, Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA

17 14 GESTAO DE Comunicagao Quando deve acontecer a comunicagao. Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA

17 15 GESTAO DE Remediagdo Plano de remediacao, contendo as atividades a serem executadas para Obrigatério | Core Sim
MUDANCA restabelecimento correto dos Servicos, tal como estavam antes do inicio

da Mudanga, incluindo:

17 15 GESTAO DE Remediagdo Processo a ser executado; Obrigatério | Core Sim
MUDANCA

17 15 GESTAO DE Remediagdo Tempo previsto para a execugao do processo; Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA

17 16 GESTAO DE Validacao Registro dos critérios de aceite, contendo: Obrigatério | Core Sim
MUDANCA

17 16 GESTAO DE Validagdo O teste a ser realizado, Obrigatdrio | Core Sim
MUDANCA

17 16 GESTAO DE Validagdo O resultado esperado com a execugdo do teste. Obrigatdrio | Core Sim
MUDANCA

17 17 GESTAO DE Escalacao Plano de escalacdo, contendo: Obrigatério | Core Sim
MUDANCA
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17| 8| 17 GESTAO DE Escalacdo Quem deve ser acionado, Obrigatoério | Core Sim
MUDANCA
17| 8| 17 GESTAO DE Escalacdo Qual o método de comunicacdo que dever ser executado, Obrigatério | Core Sim
MUDANCA
17| 8| 17 GESTAO DE Escalacdo Quando deve acontecer o acionamento; Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA
17| 8| 17 GESTAO DE Escalacao As acOes esperadas por quem esta sendo acionado. Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA
17| 9 GESTAO DE Templates Permitir a criagao de modelos de requisicao de mudanca para utilizar e Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA facilitar o preenchimento de outros registros de mudanga (Ex: mudanga de
atualizagdo de sistema operacional em servidor).
17| 10 GESTAO DE Autorizacao Dispor de formulario para Autorizagdo da RFC, a ser preenchido pelo Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA Gerente da Mudanga, contendo:
17 10| 1 GESTAO DE Autorizacao Indicacdo de conformidade ou ndo da RFC; Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA
17| 10| 2 GESTAO DE Autorizacdo Caso o plano ndo esteja conforme, deve retornar para preenchimento do | Obrigatdrio | Core Sim
MUDANCA lider técnico que preencheu o formulario, com versionamento do
formuldrio de RFC.
17| 11 GESTAO DE Notificagdo Prover facilidades de notificagdo aos envolvidos e partes interessadas em | Obrigatério | Core Sim
MUDANCA uma mudanga, durante todo o ciclo de vida da Requisigao de Mudanga,
com disparo manual ou automatico por gatilhos de tempo ou eventos
operacionais.
17| 12 GESTAO DE Notificagdo Enviar notificagbes através de e-mail, quadro de aviso, chat da solucdo ou | Obrigatério | Core Sim
MUDANCA mensagem via Microsoft Teams
17| 13 GESTAO DE Aprovagao Dispor de mecanismo para aprovagao ou reprovacao da mudanga pelos Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA integrantes do comité de mudanga.
17| 14 GESTAO DE Aprovagao Permitir o registro da aprovacdo da mudanga, contendo justificativa em Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA caso de reprovagao.
17| 15 GESTAO DE Aprovacao O fluxo de aprovagdo deve permitir a selecao de 1 (um) ou mais Obrigatério | Core Sim
MUDANCA aprovadores.
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17| 16 GESTAO DE Aprovacao A regra de aprovacdo deve ser flexivel e independente para cada Obrigatoério | Core ou Sim
MUDANCA requisicao, permitindo a aprovagao quando receber o "de acordo" de um customizavel
Unico aprovador, uma fragdo de aprovadores ou todos os aprovadores,
conforme regra definida no formulario de revisdo do plano;
17| 17 GESTAO DE Aprovacao Deve ser possivel selecionar o percentual da quantidade de aprovagbes Obrigatério | Core Sim
MUDANCA necessarias dentre os usuarios incluidos no comité de mudanga.
17| 18 GESTAO DE Aprovagao Alcancado a percentual de aprovagdes possiveis, a RFC deve ser Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA considerado aprovado.
17| 19 GESTAO DE Aprovagao Caso a RFC seja reprovada por um niimero de aprovadores em que ndo Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA seja mais capaz de atingir o percentual de aprovacao, a mesma deve ser
encerrada automaticamente, com inclusdo de informacdo de que esta
sendo encerrado por "ndo aprovagao".
17| 20 GESTAO DE Aprovacao Permitir a obrigatoriedade ou nao de um fluxo de aprovacdo para Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA mudanca.
17| 21 GESTAO DE Comunicagao Notificar a ndo aprovacao aos envolvidos e partes interessadas da RFC. Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA
17| 22 GESTAO DE Comunicacao Permitir a divulgacdo de comunicados para os envolvidos e partes Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA interessadas sobre informagdes e programacgdes de mudanga, conforme
plano estabelecido.
17| 23 GESTAO DE Implementacao Dispor de mecanismo para visualizacao e registro da implementacao da Obrigatério | Core Sim
MUDANCA mudanga, contendo:
17| 23 GESTAO DE Implementacao Data de término da execugao; Obrigatério | Core Sim
MUDANCA
17| 23 GESTAO DE Implementacao Estado da execugao (bem-sucedida/ malsucedida); Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA
17| 23 GESTAO DE Implementacao O registro de toda e qualquer interacao na implementacao de mudanga. Obrigatério | Core Sim
MUDANCA
17| 24 GESTAO DE Revisao Dispor de mecanismo para registrar a revisao da mudanga, contendo: Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA
17| 24 GESTAO DE Revisdo Registro das ag0es realizadas para remediagao; Obrigatdrio | Core Sim
MUDANCA
17| 24 GESTAO DE Revisdo Registro das licoes aprendidas decorrentes da implantacao malsucedida e | Obrigatério | Core Sim
MUDANCA da remediacdo realizada.
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17| 25 GESTAO DE Validacao Dispor de mecanismo para validagao da mudanca, contendo: Obrigatoério | Core Sim
MUDANCA
17| 25 GESTAO DE Validagao Informacdo de aprovacao ou nao da mudanca implementada; Obrigatério | Core Sim
MUDANCA
17| 25 GESTAO DE Validagao Registro das evidéncias de validagdo da mudanca; Obrigatério | Core Sim
MUDANCA
17| 26 GESTAO DE Encerramento Dispor de mecanismo para registrar o encerramento da RFC, contendo Obrigatorio | Core Sim
MUDANCA data do encerramento da solicitacdo de mudanca.
17| 27 GESTAO DE Encerramento Permitir o cancelamento da RFC, mediante aprovacdo prévia do Gerente Obrigatoério | Core ou Sim
MUDANCA de Mudanca. customizavel
17| 28 GESTAO DE Integragao entre Permitir o registro de novos chamados (incidentes / solicitagdes de Desejavel Core ou Nao
MUDANCA mddulos servigo), problemas a partir da tela do registro de mudanca. customizavel
17| 29 GESTAO DE Integragao entre Permitir ao operador a criagdo de uma nova requisigao de mudanga ou Desejavel Core ou Nao
MUDANCA madulos permitir a vinculagdo a uma mudanca ja existente a partir da tela de customizavel
atendimento do chamado.
17| 30 GESTAO DE Integragao entre Permitir alterar automaticamente o estado de chamados quando uma Obrigatoério | Core ou Nao
MUDANCA modulos mudanca relacionada a estes € encerrada, mediante configuragdo na customizavel
solucdo.
17| 31 GESTAO DE Calendario de Permitir a visualizacdo de calendario de mudancas aprovadas, com suas Obrigatério | Core ou Nao
MUDANCA mudangas programacdes de execugao. customizavel
17| 32 GESTAO DE Calendario de O calendario de mudancas deve alertar para mudangas que estejam Obrigatério | Core ou Nao
MUDANCA mudangas planejadas fora da janela de manutencdo de um item, dentro de uma customizavel
janela de congelamento, ou quando conflitarem sobre 0 mesmo item de
configuracdo em RFCs distintas no mesmo periodo.
17| 33 GESTAO DE Pesquisa Permitir a realizagdo e armazenamento de pesquisa de Requisicoes de Obrigatério | Core Sim
MUDANCA Mudanga, sendo possivel definir filtros de dados e selecao de colunas de
informagdo a serem apresentadas nos resultados.
17| 34 GESTAO DE Busca Permitir a configuracdo e armazenamento de filtros de pesquisa padrao Desejavel Core ou Nao
MUDANCA para Requisicdes de Mudanca. customizavel
18] 1 GESTAO DE Estados do ciclo de Dispor de funcionalidades comuns de gerenciamento do ciclo de vida de Obrigatdrio | Core Sim
PROBLEMAS vida problemas, incluindo a identificacdo, o registro, a classificagao, a

designacao, a investigacao, a identificacao da causa raiz e a resolucao de
problemas.

100




Finep

INOVAGCAO E PESQUISA

GOVERNO FEDERAL

Nai il

UNIAO E RECONSTRUGAO

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

18 GESTAO DE Segmentacao de O acesso para criacao e acompanhamento de problemas deve ser Obrigatoério | Core Sim

PROBLEMAS Acesso permitido apenas aos operadores aptos a atender o servico impactado ou
aos administradores autorizados, mediante configuracao prévia.

18 GESTAO DE Registro Permitir o registro de Problemas e seus atributos, incluindo, pelo menos: Obrigatorio | Core Sim
PROBLEMAS

18 1 GESTAO DE Registro Titulo Obrigatério | Core Sim
PROBLEMAS

18 2 GESTAO DE Registro Descricdo; Obrigatério | Core Sim
PROBLEMAS

18 3 GESTAO DE Registro Partes interessadas, incluindo, no minimo: Obrigatorio | Core Sim
PROBLEMAS

18 4 GESTAO DE Registro Solicitante; Obrigatorio | Core Sim
PROBLEMAS

18 5 GESTAO DE Registro Responsavel pela solucdo; Obrigatorio | Core Sim
PROBLEMAS

18 6 GESTAO DE Registro Observadores; Obrigatorio | Core Sim
PROBLEMAS

18 7 GESTAO DE Registro Impacto do Problema no ambiente; Obrigatério | Core Sim
PROBLEMAS

18 8 GESTAO DE Registro Sintomas experimentados no ambiente devido ao Problema; Obrigatorio | Core Sim
PROBLEMAS

18 9 GESTAO DE Registro Servicos impactados, sendo obrigatério informar ao menos um; Obrigatorio | Core Sim
PROBLEMAS

18 10 GESTAO DE Registro Item de configuragdo impactado, opcionalmente informado. Obrigatério | Core Sim
PROBLEMAS

18 GESTAO DE Registro / Integracao | Realizar a indicagdo de potenciais problemas a partir da analise de Desejavel Core ou Nao
PROBLEMAS entre modulos incidentes com maior frequéncia. customizavel

18 GESTAO DE Registro Os chamados de incidentes relacionados podem ser agrupados ao Obrigatoério | Core ou Nao
PROBLEMAS chamado de problema; customizavel

18 GESTAO DE Priorizacdo Permitir a priorizacdo dos problemas, com base em critérios Obrigatério | Core Sim
PROBLEMAS parametrizaveis.
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18| 7 GESTAO DE Priorizacdo Permitir a priorizacdo automatizada de impactos de problemas em termos | Desejavel Core ou Nao
PROBLEMAS de estimativas de nimero de incidentes para um problema especifico ou o customizavel
impacto deles para o negdcio.
18| 8 GESTAO DE Identificacdo de causa | Permitir a criagdo de formulario para registro de Causa Raiz, incluindo: Obrigatoério | Core ou Sim
PROBLEMAS raiz customizavel
18| 8 GESTAO DE Identificacdo de causa | O registro técnico da ocorréncia; Obrigatério | Core ou Sim
PROBLEMAS raiz customizavel
18| 8 GESTAO DE Identificagdo de causa | Uma ou mais solugdes de contorno; Obrigatoério | Core ou Sim
PROBLEMAS raiz customizavel
18| 8 GESTAO DE Identificacdo de causa | Identificacdo da causa raiz e respectivas evidéncias; Obrigatoério | Core ou Sim
PROBLEMAS raiz customizavel
18| 9 GESTAO DE Identificacdo de causa | Permitir a vinculagcdo entre causa-raiz e problemas, na cardinalidade Obrigatorio | Core ou Sim
PROBLEMAS raiz muitos para muitos; customizavel
18| 10 GESTAO DE Resolucao Permitir o registro de um plano de ac¢do para solucionar o problema e Obrigatorio | Core ou Sim
PROBLEMAS evitar a recorréncia nos ambientes; customizavel
18| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Garantir que os estados de problemas e causa-raiz tenham, no minimo, os | Obrigatdrio | Core Sim
PROBLEMAS vida seguintes estados:
18| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Novo / aberto: quando o problema ou formulario de causa raiz é Obrigatorio | Core Sim
PROBLEMAS vida registrado, porém ainda nao foi iniciado atendimento.
18| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Em atendimento: quando foi definido operador para resolugao, ou foi Obrigatorio | Core Sim
PROBLEMAS vida concluido processo de gestdo de mudanca ou foi concluida a atuagdo de
outras filas ou fornecedores;
18| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de A transicao dos demais estados para "em atendimento" deve ocorrer Obrigatério | Core ou Sim
PROBLEMAS vida preferencialmente de forma automatica, através de gatilhos (triggers) customizavel
configuraveis na administragdo da solugdo.
18| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Aguardando solicitante: quando o problema ou formulario de causa raiz Obrigatério | Core Sim
PROBLEMAS vida demanda esclarecimento ou avaliagdo do usuario que registrou o problema

ou causa-raiz, ndo sendo contabilizado o periodo de tempo de neste
estado para fins de apuragao de prazos de atendimento, a depender da
configuracdo realizada na ferramenta;
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18| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Aguardando pendéncia: quando o problema ou formulario de causa raiz Obrigatoério | Core Sim
PROBLEMAS vida demanda atuacdo de outras filas ou fornecedores (como um fabricante de
equipamento ou desenvolvedor de uma solucdo), podendo ou nao ser
contabilizado o periodo de tempo neste estado para fins de apuracdo de
prazos de atendimento, a depender da configuragdo realizada na
ferramenta;
18| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Aguardando GMUD: quando o problema ou causa-raiz demanda agao de Desejavel Core ou Nao
PROBLEMAS vida Gestdo de Mudanga, podendo ou ndo ser contabilizado o periodo de tempo customizavel
neste estado para fins de apuragao de prazos de atendimento, a depender
da configuragao realizada na ferramenta;
18| 11 GESTAO DE Estados do ciclo de Encerrado: quando foi dada solugdo definitiva parea o problema ou causa | Obrigatério | Core ou Sim
PROBLEMAS vida raiz; e o operador preencheu todos os campos definidos como obrigatérios customizavel
no formulario, incluindo as devidas evidéncias;
18| 12 GESTAO DE Estados do ciclo de Garantir que o encerramento dos registros de Problemas ocorra apenas Obrigatoério | Core ou Sim
PROBLEMAS vida quando o(s) registro(s) de causa raiz vinculado(s) esteja(m) com status de customizavel
encerrado.
18| 13 GESTAO DE Integracao entre Permitir a vinculacdo dos problemas e formularios de causa raiz a servigos, | Obrigatorio | Core ou Sim
PROBLEMAS modulos chamados (solicitagao de servigos / incidentes), mudangas, eventos, itens customizavel
de configuragao e itens de conhecimento.
18| 14 GESTAO DE Integragdo entre Permitir ao operador a criagdo de um novo registro de problema ou Desejavel Core ou Nao
PROBLEMAS modulos permitir a vinculacdo a um problema ja existente a partir da tela de customizavel
atendimento do chamado.
18| 15 GESTAO DE Integragao entre Permitir a criagdo de uma nova requisicao de mudanca a partir de um Desejavel Core ou Nao
PROBLEMAS mddulos registro de problema. customizavel
18| 16 GESTAO DE Integragdo entre Permitir a criagdao de itens de conhecimento a partir do registro de Desejavel Core ou Nao
PROBLEMAS modulos problemas e de causas raiz. customizavel
18| 17 GESTAO DE Pesquisa Permitir a pesquisa e visualizacdo de histdrico de problemas e erros Obrigatério | Core Sim
PROBLEMAS conhecidos para auxiliar na investigagao e solugao de um novo problema.
18| 18 GESTAO DE Investigacdo Permitir a identificacdo de problemas semelhantes de modo a possibilitar a | Desejavel Core ou Nao
PROBLEMAS investigacao de problemas; customizavel
18| 18 GESTAO DE Investigacdo A identificacdo deve ser realizada automaticamente pelo sistema; Desejavel Core ou Nao
PROBLEMAS customizavel
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18| 18 GESTAO DE Investigacdo Permitir que a identificacdo seja realizada manualmente a partir da Desejavel Core ou Nao
PROBLEMAS identificacdo de chamados. customizavel
18| 19 GESTAO DE Escalacdo Permitir a escalacdo automatica dos problemas baseada nos usuarios Desejavel Core ou Nao
PROBLEMAS afetados e intervalos de tempo previamente parametrizados na solugdo. customizavel
18| 20 GESTAO DE Encerramento / Permitir a alteracdo de estado de todos os chamados de incidentes Obrigatério | Core ou Nao
PROBLEMAS integragdo entre vinculados quando o problema é resolvido, conforme estado definido em customizavel
modulos parametrizacao prévia.
18| 21 GESTAO DE Administragao Permitir a personalizagdo, pelo(s) administrador(es), dos campos no Obrigatorio | Core Sim
PROBLEMAS registro do problema e no formulario de causa raiz, bem como a indicagdo
de ser ou ndo obrigatodrio.
18| 22 GESTAO DE Versionamento e Permitir o registro e visualizagdo das modificagdes realizadas nos Obrigatoério | Core ou Sim
PROBLEMAS Histdrico problemas e formularios de causa-raiz, mantendo historico sobre as customizavel
alteracdes realizadas.
19| 1 INDICADORES Gestdo de indicadores | Permitir a gestdo de indicadores de desempenho (KPIs) e seus atributos Obrigatorio | Core Sim
para qualquer um dos mddulos, bem como permitir a apuragdo dos
resultados frente as metas estabelecidas.
19| 2 INDICADORES Gestdo de indicadores | Permitir a vinculacdo entre indicadores e atualizacdo dinamica de Obrigatorio | Core ou Nao
resultados; customizavel
19| 3 INDICADORES Administracao Garantir que a gestdo de indicadores e acessos possa ser realizada por Obrigatorio | Core Sim
administradores ou ainda por perfis ou usudrios por ele autorizados.
19| 4 INDICADORES Segmentagao de Permitir a restricdo de acesso aos indicadores a perfis, grupos ou usuarios | Obrigatério | Core Sim
Acesso previamente definidos pelos administradores, mediante configuragdo na
solucdo.
19| 5 INDICADORES Versionamento e Manter o histdrico dos dados dos indicadores de desempenho monitorados | Obrigatério | Core ou Nao
Histdrico por periodo configuravel na ferramenta, tendo como limite maximo pelo customizavel
menos o tempo de vigéncia do contrato.
19| 6 INDICADORES Visualizacdo da Permitir a visualizacdo dos resultados em diversos niveis de detalhamento, | Obrigatério | Core ou Sim
informagao permitindo a analise desde o desempenho global, parcial ou individual dos customizavel
indicadores.
19 7 INDICADORES Indicadores Contar, no minimo, com os seguintes indicadores, permitindo o filtro por Obrigatério | Core ou Sim

grupo/ equipe de atendimento e periodo (dia / semana / més / intervalo
personalizado):

customizavel
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19 1 INDICADORES Indicadores Chamados encerrados sem confirmacdo do cliente [chamados encerrados | Obrigatdrio | Core ou Nao
sem confirmagado / total de chamados encerrados]; customizavel

19 2 INDICADORES Indicadores Chamados tratados por Gestao de Problema [chamados de incidente Obrigatoério | Core ou Nao
vinculados a gestdo de problema/ total de chamados de incidente]; customizavel

19 3 INDICADORES Indicadores Eficacia no tratamento de chamados [(chamados atendidos - chamados Obrigatério | Core ou Sim
reabertos) / chamados atendidos]; customizavel
(deve ser gerado, no minimo, para solicitagdes de servigo e incidentes)

19 4 INDICADORES Indicadores Prazo de inicio de atendimento de chamado [total de chamados atendidos | Obrigatério | Core ou Sim
dentro do SLA / total de chamados encerrados * 100]; customizavel

19 5 INDICADORES Indicadores Prazo de resolucdo de chamado [total de chamados encerrados dentro do | Obrigatério | Core ou Sim
SLA / total de chamados encerrados * 100]; customizavel

19 6 INDICADORES Indicadores Indice de Satisfacdo de usudrios [média de avaliagdes recebidas / nota Obrigatorio | Core ou Sim
maxima da avaliagao] customizavel

19 7 INDICADORES Indicadores Vinculacdo de chamados a base de conhecimento [chamados vinculados a | Obrigatdrio | Core ou Sim
itens de conhecimento / total de chamados * 100) customizavel

19 8 INDICADORES Indicadores Vinculagdo de chamados ao banco de dados de gestdo de configuragao Obrigatoério | Core ou Sim
[chamados vinculados ao BDGC / total de chamados * 100) customizavel

19 9 INDICADORES Indicadores Eficiéncia da implantacdo de Mudancas [mudangas implantadas no prazo | Obrigatério | Core ou Nao
previsto / total de mudancas implantadas] customizavel

19 10 INDICADORES Indicadores Eficacia do planejamento das requisicoes de mudanca [requisicOes de Obrigatorio | Core ou Nao
mudanca rejeitadas / total de requisigdes de mudanga] customizavel

19 11 INDICADORES Indicadores Eficacia da implementacdo de requisicdes de mudanca [requisicoes de Obrigatério | Core ou Nao
mudanca bem-sucedidas/ total de requisicdes de mudanga] customizavel

19 12 INDICADORES Indicadores Percentual de mudancas emergenciais [requisicdes de mudancas Obrigatério | Core ou Nao
emergenciais / total de requisicoes de mudanca] customizavel

19 13 INDICADORES Indicadores Eficiéncia na resolucao de problemas [prazo entre o entre o registro do Obrigatério | Core ou Nao
problema e o envio da RFC para aprovagao. customizavel

19 14 INDICADORES Indicadores Disponibilidade de Servigo de TI [(Tempo de disponibilidade do IC / Obrigatdrio | Core ou Sim
Tempo total do periodo) / Qtde de ICs] customizavel

19 INDICADORES Exportagdo Permitir que os indicadores, bem como os dados que deram origem aos Obrigatdrio | Core ou Sim

mesmos sejam exportaveis em formato PDF ou outros interoperaveis para
usos diversos fora da solucao (XML, Excel, CSV, JSON).

customizavel
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20| 1 DASHBOARDS Gestao de gréficos Garantir a visdo dos diferentes moddulos da solugdo em tempo real por Obrigatoério | Core ou Sim
meio da criacdo de dashboards com graficos comparativos, de forma agil e customizavel
intuitiva, com visualizagdo WEB dos resultados.
20| 2 DASHBOARDS Edicdo de dashboads | Permitir aos usuarios autorizados a criagdo e organizacdo combinada de Obrigatoério | Core ou Sim
graficos, a partir de qualquer informagdo de diferentes entidades da customizavel
solucdo, sem a necessidade de programagdo e alteracao do codigo-fonte.
20| 3 DASHBOARDS Edicdo de dashboads | Permitir alteracOes, através de interface gréfica, de atributos em graficos, | Obrigatério | Core ou Sim
possibilitando a alteracdo de eixos, titulo do grafico, legenda, escala, customizavel
rétulos de dados, tamanho do grafico;
20| 4 DASHBOARDS Edicdo de dashboads | Nos gréficos, permitir cruzamento de informacgdes e apresentagdo linhas Desejavel Core ou Nao
de tendéncia. customizavel
20| 5 DASHBOARDS Visualizacdo da Dispor, pelo menos, de graficos do tipo pizza, linha, colunas, barras e Obrigatorio | Core ou Sim
informacao tabelas dindmicas para a criacao de dashboards; customizavel
20| 6 DASHBOARDS Visualizacdo da Permitir a navegagdo (drill down) nos dados até o nivel do registro basico | Obrigatdrio | Core ou Sim
informagdo de cada modulo (chamado, RFC, evento, mudanca etc.). customizavel
20| 7 DASHBOARDS Visualizacdo da Dispor de recursos para explorar tendéncias, padroes, anomalias e Desejavel Core ou Nao
informagdo correlagGes em dados, permitindo, ao usuario, realizar analises complexas customizavel
(slice and dice), reorganizar dinamicamente (pivot), filtrar, fazer analises
detalhadas (drill-down) e representar graficamente os dados, em tempo
real;
20| 8 DASHBOARDS Segmentacdo de Permitir que criadores compartilharem dashboards com grupos ou usuarios | Obrigatério | Core ou Sim
Acesso especificos da solucdo, permitindo gerenciar as permissGes de customizavel
compartilhamento de acordo com os perfis de usuarios da solugdo.
201 9 DASHBOARDS Dashboads Contar, no minimo, com os seguintes dashboards: Obrigatério | Core ou Sim
customizavel
20| 10 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Painel de analise de performance dos servigos, permitindo o filtro por Obrigatorio | Core ou Sim
Analise dos Servicos grupo/ equipe de atendimento, tipo do atendimento (incidente/ solicitacao customizavel
de servigo/ problema) e periodo (dia / semana / més / intervalo
personalizado), no minimo, com as seguintes informagoes:
20| 10 DASHBOARDS Dashboads - Painel de |Estado de todos os servicos, com link para visualizagao do mapa de Obrigatério | Core ou Sim
Andlise dos Servigos Servigos; customizavel
20| 10 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Quantidade de chamados abertos por servigo; Obrigatério | Core ou Nao

Analise dos Servicos

customizavel
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20| 10 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Top 10 servigos mais solicitados; Obrigatoério | Core ou Nao
Analise dos Servicos customizavel

20| 10 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Top 10 servicos com mais chamados fora do nivel de servico; Obrigatoério | Core ou Nao
Andlise dos Servigos customizavel

20| 10 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Cumprimento de SLA por servicos; Obrigatério | Core ou Sim
Andlise dos Servigos customizavel

20| 11 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Painel para gerenciamento de filas de atendimento, permitindo o filtro por | Obrigatério | Core ou Sim
Gerencialmento de grupo/ equipe de atendimento, por tipo (incidente ou solicitacdo de customizavel
Chamados servigo) e por periodo (dia / semana / més / intervalo personalizado), no

minimo, com as seguintes informagoes:

20| 11 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Total de chamados, por estado; Obrigatorio | Core ou Nao
Chamados customizavel

20| 11 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Chamados por item de configuracdo; Obrigatorio | Core ou Sim
Gerencialmento de customizavel
Chamados

20| 11 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Chamados por nivel de severidade, impacto e criticidade; Obrigatoério | Core ou Nao
Gerencialmento de customizavel
Chamados

20| 11 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Média do tempo de atendimento e quantidade de chamados por nivel de Obrigatorio | Core ou Nao
Gerencialmento de Servigo; customizavel
Chamados

20| 11 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | NUmero de operadores aptos a responder por filas de atendimento; Obrigatério | Core ou Nao
Gerencialmento de customizavel
Chamados

20| 11 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Volume de chamados por fila de atendimento e operador; Obrigatério | Core ou Nao
Gerencialmento de customizavel
Chamados

20| 11 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Cumprimento do SLA por fila de atendimento e operador; Obrigatoério | Core ou Sim
Gerencialmento de customizavel
Chamados

20| 11 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Volume de chamados com o tempo de atendimento excedido (quantidade | Obrigatério | Core ou Nao

Gerencialmento de
Chamados

e percentual frente ao total de chamados encerrados no periodo
selecionado);

customizavel
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20| 11| 9 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Volume de chamados em aberto (quantidade e percentual frente ao total | Obrigatério | Core ou Nao
Gerencialmento de de chamados abertos no periodo selecionado); customizavel
Chamados

20| 11| 10 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Volume de chamados redirecionados (quantidade e percentual frente ao Obrigatoério | Core ou Nao
Gerencialmento de total de chamados abertos no periodo selecionado); customizavel
Chamados

20 11| 11 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Volume de chamados por item de conhecimento relacionado (listagem de | Obrigatério | Core ou Nao
Gerencialmento de itens de conhecimento com a quantidade de chamados vinculados); customizavel
Chamados

20| 11| 12 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Volume de chamados por usuario (listagem de usuarios com a quantidade | Obrigatério | Core ou Nao
Gerencialmento de de chamados abertos); customizavel
Chamados

20| 11| 13 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Volume de chamados sem item de conhecimento associado (quantidade e | Obrigatério | Core ou Nao
Gerencialmento de percentual frente ao total de chamados encerrados no periodo customizavel
Chamados selecionado);

20| 12 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Painel de indicadores, contendo a listagem dos indicadores previstos na Obrigatoério | Core ou Sim
Indicadores secao 19.7, permitindo a filtro por grupo/ equipe de atendimento e customizavel

periodo (dia / semana / més / intervalo personalizado).

20| 13 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Painel de incidentes e problemas, permitindo o filtro por periodo (dia / Obrigatorio | Core ou Sim
Incidentes e semana / més / intervalo personalizado), com as seguintes informagdes: customizavel
problemas

20| 13| 1 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Incidentes e Problemas por categoria e item de configuragdo (quantidade | Obrigatério | Core ou Sim
Incidentes e e percentual); customizavel
problemas

20| 13| 2 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Incidentes e problemas registrados por fila / equipe de atendimento Obrigatoério | Core ou Nao
Incidentes e (quantidade e percentual); customizavel
problemas

20| 13| 3 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Nimero médio de incidentes relacionados a problemas registrados; Obrigatorio | Core ou Nao
Incidentes e customizavel
problemas

20| 13| 4 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Quantidade de incidentes e problemas por estado do registro Obrigatério | Core ou Nao

Incidentes e
problemas

(novo/aberto, em atendimento, encerrado etc.).

customizavel
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20| 13 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Tempo médio para resolucdo de incidentes e problemas. Obrigatoério | Core ou Nao
Incidentes e customizavel
problemas
20| 14 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Painel de mudancas, permitindo o filtro por periodo (dia / semana / més / | Obrigatério | Core ou Sim
Mudangas intervalo personalizado), com as seguintes informagoes: customizavel
20| 14 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Mudancas por tipo (padrdo / emergencial / normal); Obrigatério | Core ou Sim
Mudancas customizavel
20| 14 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Mudangas por nivel de risco (baixo / médio / alto / critico); Obrigatoério | Core ou Nao
Mudangas customizavel
20| 14 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Percentual de execugao; Obrigatoério | Core ou Nao
Mudangas customizavel
20| 15 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Painel de Itens de Configuracdo, permitindo o filtro por periodo (dia / Obrigatorio | Core ou Nao
Itens de Configuracdo |semana / més / intervalo personalizado) e por item, com as seguintes customizavel
informacoes:
20| 15 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Estado dos itens de configuracao, com visualizacao do mapa de servigos Obrigatoério | Core ou Nao
Itens de Configuragao | para todos os IC e link para o mapa de impacto em caso de IC em customizavel
incidente ou alerta;
20| 15 DASHBOARDS Dashboads - Painel de |ICs ciom manutengles programadas. Obrigatério | Core ou Nao
Itens de Configuragdo customizavel
20| 15 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Opcionalmente, Painel de Eventos, com as seguintes informagoes: Desejavel Core ou Nao
Eventos customizavel
20| 15 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Alertas repetidos e encerrados com a mesma mensagem; Desejavel Core ou Nao
Eventos customizavel
20| 15 DASHBOARDS Dashboads - Painel de | Alertas similares; Desejavel Core ou Nao
Eventos customizavel
20| 16 DASHBOARDS Exportacao Permitir que os dashboards, bem como os dados que deram origem aos Obrigatério | Core ou Sim
mesmos sejam exportados em formato PDF ou outros interoperaveis para customizavel
usos diversos fora da solugao (XML, Excel, CSV, JSON).
21| 1 RELATORIOS Exportacao Permitir a extracdo de relatdrios em formato PDF ou outros interoperaveis | Obrigatério | Core ou Sim
(XML, Excel, CSV, JSON); customizavel
211 2 RELATORIOS Gestdo de Relatdrios Permitir a gestdo de relatdrios, utilizando todas as informagdes disponiveis | Obrigatdrio | Core ou Sim

na ferramenta e suas combinages, incluindo:

customizavel
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21 1 RELATORIOS Gestdo de Relatorios | Usuarios, grupos e perfis; Obrigatoério | Core ou Sim
customizavel

21 2 RELATORIOS Gestdo de Relatorios Unidades organizacionais / Empresas; Obrigatoério | Core ou Sim
customizavel

21 3 RELATORIOS Gestdo de Relatérios | Calendarios; Obrigatério | Core ou Sim
customizavel

21 4 RELATORIOS Gestao de Relatérios | Niveis de servigo; Obrigatoério | Core ou Sim
customizavel

21 5 RELATORIOS Gestdo de Relatérios | Catalogo de servigos, grupos de servico e servigos; Obrigatoério | Core ou Sim
customizavel

21 6 RELATORIOS Gestdo de Relatorios Equipes / filas de atendimento; Obrigatorio | Core ou Sim
customizavel

21 7 RELATORIOS Gestdo de Relatorios Chamados de Solicitagdes de servico e Incidentes; Obrigatorio | Core ou Sim
customizavel

21 8 RELATORIOS Gestdo de Relatérios | Mudangas; Obrigatorio | Core ou Sim
customizavel

21 9 RELATORIOS Gestao de Relatorios Problemas; Obrigatoério | Core ou Sim
customizavel

21 10 RELATORIOS Gestdo de Relatérios | Itens de Configuragao; Obrigatorio | Core ou Sim
customizavel

21 11 RELATORIOS Gestao de Relatorios Eventos/ alertas; Obrigatoério | Core ou Sim
customizavel

21 12 RELATORIOS Gestao de Relatérios | Itens de Conhecimento; Obrigatério | Core ou Sim
customizavel

21 13 RELATORIOS Gestdo de Relatdrios | Vinculagdo entre itens; Obrigatério | Core ou Sim
customizavel

21 RELATORIOS Relatdrios Permitir geracdo de relatdrios customizados, utilizando férmulas aplicadas | Obrigatério | Core ou Sim
customizados aos campos, combinando diferentes grupos de informacao listados na customizavel

secdo 21.2 e todas as informagdes detalhadas de cada registro, incluindo,
no minimo:
21 1 RELATORIOS Relatorios Identidicador; Obrigatério | Core ou Sim

customizados

customizavel
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21 2 RELATORIOS Relatorios Informac0es do Solicitante (caso aplicavel); Obrigatoério | Core ou Sim
customizados customizavel

21 3 RELATORIOS Relatorios Unidade organizacional do solicitante (caso aplicavel); Obrigatoério | Core ou Sim
customizados customizavel

21 4 RELATORIOS Relatdrios Titulo e descricao inicial; Obrigatério | Core ou Sim
customizados customizavel

21 5 RELATORIOS Relatdrios Data e hora de abertura do registro; Obrigatoério | Core ou Sim
customizados customizavel

21 6 RELATORIOS Relatdrios Data e hora de encerramento do registro (caso aplicavel); Obrigatoério | Core ou Sim
customizados customizavel

21 7 RELATORIOS Relatorios Tempo de solucdo (data final - data final, considerando as regras de Obrigatorio | Core ou Sim
customizados parada de contagem de tempo configuradas) (caso aplicavel); customizavel

21 8 RELATORIOS Relatorios Fila/Equipe responsavel (caso aplicavel); Obrigatorio | Core ou Sim
customizados customizavel

21 9 RELATORIOS Relatdrios Estado atual; Obrigatorio | Core ou Sim
customizados customizavel

21 10 RELATORIOS Relatdrios Informag0es do Servico associado (caso aplicavel); Obrigatoério | Core ou Sim
customizados customizavel

21 11 RELATORIOS Relatdrios Informag0es de nivel de servico (caso aplicavel); Obrigatorio | Core ou Sim
customizados customizavel

21 12 RELATORIOS Relatorios Tipo / Categoria do registro; Obrigatoério | Core ou Sim
customizados customizavel

21 13 RELATORIOS Relatdrios Operador responsavel; Obrigatério | Core ou Sim
customizados customizavel

21 14 RELATORIOS Relatdrios COomputo do SLA (caso aplicavel), considerando as regras definidas. Obrigatério | Core ou Sim
customizados customizavel

21 15 RELATORIOS Relatdrios Criticidade (caso aplicavel). Obrigatério | Core ou Sim
customizados customizavel

21 RELATORIOS Relatdrios Permitir a guarda de modelos de relatdrios customizados para que a Obrigatdrio | Core ou Sim
customizados geracdo de relatdrios ndo demande nova configuragao. customizavel

21 RELATORIOS Relatdrios pré- Dispor de relatérios pré-configurados, com possibilidade de filtro por Obrigatdrio | Core ou Sim

configurados

periodo de tempo, servicos ou filas / equipes, contendo, no minimo:

customizavel
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21 1 RELATORIOS Relatorios pré- Informac0es sobre nivel de servico em incidentes, problemas e solicitagdes | Obrigatorio | Core ou Sim

configurados de servigos, com possibilidade de comparagdo entre os niveis de servigo customizavel
acordados e os efetivamente realizados;

21 2 RELATORIOS Relatorios pré- Relatério de cumprimento do PIA (Prazo para o Inicio do Atendimento) e | Obrigatédrio | Core ou Sim
configurados PRD (Prazo para Resolucdo da demanda) de chamados encerrados. customizavel

21 3 RELATORIOS Relatdrios pré- Relagdo de eventos por Item de Configuracao; Obrigatério | Core ou Sim
configurados customizavel

21 4 RELATORIOS Relatdrios pré- Entradas e Saidas do Estoque (por item de configuragdo e finalidade de Obrigatoério | Core ou Nao
configurados entrada/saida); customizavel

21 5 RELATORIOS Relatdrios pré- Relagdo de itens de configuragao (por tipo e estado atual); Obrigatoério | Core ou Sim
configurados customizavel

21 6 RELATORIOS Relatorios pré- Tempo restante de garantia por item de configuracao; Obrigatorio | Core ou Nao
configurados customizavel

21 7 RELATORIOS Relatorios pré- AlocacgOes de Item de Configuragdo (nos que estiverem alocados), com Obrigatorio | Core ou Nao
configurados informagbes do custodiante; customizavel

21 8 RELATORIOS Relatorios pré- Quantidade de chamados atendido por cada operador; Obrigatorio | Core ou Sim
configurados customizavel

21 9 RELATORIOS Relatdrios pré- Severidade, Impacto e Criticidade dos atendimentos realizados (por Obrigatoério | Core ou Nao
configurados quantidade de chamados e operador); customizavel

21 10 RELATORIOS Relatdrios pré- Itens de conhecimento publicados na Base de conhecimento (por operador | Obrigatorio | Core ou Nao
configurados e tipo de conhecimento); customizavel

21 11 RELATORIOS Relatorios pré- Relacdo de chamados registrados (por tipo - incidente ou solicitagdo de Obrigatoério | Core ou Sim
configurados servigo - ou estado do ciclo de vida); customizavel

21 12 RELATORIOS Relatdrios pré- Relacdo de requisicdoes de mudanga (por tipo e estado); Obrigatério | Core ou Sim
configurados customizavel

21 13 RELATORIOS Relatérios pré- Relacdo de problemas e relatérios de causa-raiz; Obrigatério | Core ou Sim
configurados customizavel

21 14 RELATORIOS Relatdrios pré- Volume de Itens de Configuracdo separados por Categorias e Tipos; Obrigatério | Core ou Sim
configurados customizavel

21 15 RELATORIOS Relatdrios pré- Relagdo de quantidade de incidentes por Servigo e Item de Configuragdo; | Obrigatdrio | Core ou Nao
configurados customizavel

21 16 RELATORIOS Relatdrios pré- Relagdo de Requisigbes de mudanga por Servigo e Item de Configuragdo; | Obrigatdrio | Core ou Nao
configurados customizavel
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21 17 RELATORIOS Relatorios pré- Relagdo de requisicdes ou chamados que demandam aprovagao (por tipo | Obrigatorio | Core ou Nao

configurados ou status da aprovagao); customizavel

21 18 RELATORIOS Relatorios pré- Relacdo de Requisicdes de mudanca por item de configuragdo; Obrigatoério | Core ou Nao

configurados customizavel

21 19 RELATORIOS Relatdrios pré- Relagao de problemas por item de configuragao; Obrigatério | Core ou Nao

configurados customizavel

21 20 RELATORIOS Relatdrios pré- Relagao de chamados por item de configuracao; Obrigatoério | Core ou Nao

configurados customizavel

21 21 RELATORIOS Relatdrios pré- Relacdo de quantidade de mudangas requisitadas por solicitantes; Obrigatoério | Core ou Nao

configurados customizavel

21 22 RELATORIOS Relatorios pré- Entradas previstas de itens de configuragao no estoque; Obrigatorio | Core ou Nao

configurados customizavel

21 23 RELATORIOS Relatorios pré- Usuario, fornecedor ou localizagdo dos ICs ativos cuja Ultima Obrigatorio | Core ou Nao

configurados movimentacdo tenha sido de saida do estoque customizavel

21 24 RELATORIOS Relatorios pré- Relatorio de licencas (ICs do tipo software) Obrigatorio | Core ou Nao

configurados customizavel

21 RELATORIOS Compartilhamento Permitir a geracdo e envio automatico e agendado de relatérios e graficos | Obrigatério | Core ou Sim
gerenciais para grupos de usuarios ou usuarios especificos, mediante customizavel
configuragdo prévia em interface grafica.

22 NOTIFICACAO Envio de Notificagdes | Permitir o envio de notificagdes para o Cliente, Operador ou Administrador | Obrigatério | Core ou Sim
quando da ocorréncia de situagBes customizaveis, incluindo, no minimo: customizavel

22 NOTIFICACAO Envio de Notificagdes | Notificar as partes envolvidas (cliente, operador, equipe de atendimento Obrigatoério | Core ou Sim
atual ou observadores) em chamados, problemas e mudangas que estejam customizavel
acima de percentual do tempo de definido para resolucao, mediante
configuracdo prévia.

22 NOTIFICACAO Envio de Notificagdes | Notificar os responsaveis por itens de configuracdo quando da proximidade | Obrigatério | Core ou Nao
do encerramento de suporte/ garantia ou vencimento de certificados, customizavel
considerando periodo de antecedéncia perviamente configurado.

22 NOTIFICACAO Envio de Notificagdes | Notificar os responsaveis pelo servico que esteja associado a itens de Obrigatério | Core ou Sim
configuracdo quando da ocorréncia de alerta. customizavel

22 NOTIFICACAO Envio de Notificagbes | Notificar os operadores responsaveis pelo estoque de ICs sobre a Obrigatério | Core ou Nao

proximidade da data de previsao de entrada de ICs, considerando periodo
de antecedéncia parametrizavel na solugdo.

customizavel
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22 NOTIFICACAO Envio de Notificagdes | Notificar os operadores quando um chamado com estado de aguardando | Obrigatério | Core ou Nao
pendéncia com data limite definida estiver prdxiima, mediante periodo customizavel
previamente configurado.

22 NOTIFICACAO Customizacdo de Permitir criacdo de notificagbes personalizadas (por mddulo / item do Obrigatoério | Core ou Sim

notificagoes sistema, campo, prazo de notificacdo, quem deve ser notificado, etc) em customizavel
qualquer momento de fluxo de trabalho ou processos automatizados na
solucdo.

22 NOTIFICACAO Customizacdo de Enviar notificagdes com informagbes contendo dados de qualquer parte do | Obrigatério | Core ou Sim

notificacoes registro de um fluxo de trabalho ou processo implementado na solugdo. customizavel
23 INTEGRACAO COM | Integracdo externa Permitir as seguintes integragOes e respectivas finalidades: Obrigatoério | Core ou Sim
OUTRAS customizavel
FERRAMENTAS

23 INTEGRACAO COM | Integracdo externa Microsoft Active Directory e Azure Active Directory, para obtencao de Obrigatorio | Core Sim
OUTRAS usuarios, grupos e demais informagoes da arvore, bem como atualizagdo
FERRAMENTAS das informagdes (tais como reset de senha, criacdo e inativagdo de

usuarios, inclusdo ou exclusao em OUs ou grupos e alteracdo de atributos
dos usuarios).

23 INTEGRACAO COM | Integracdo externa Obtencao,por FTP ou API, de arquivo JSON, Excel, CSV ou XML com Obrigatério | Core ou Sim
OUTRAS informagGes de unidades organizacionais da Finep e sua hierarquia, bem customizavel
FERRAMENTAS com respectivos gestores e substitutos .

23 INTEGRACAO COM | Integracdo externa Outlook 365, no minimo, para: Obrigatério | Core ou Sim
OUTRAS customizavel
FERRAMENTAS

23 INTEGRACAO COM | Integracdo externa Envio de notificagdes manuais ou automaticas para pessoas ou grupo de Obrigatério | Core ou Sim
OUTRAS pessoas envolvidas em processos de atendimento, no minimo, de customizavel
FERRAMENTAS incidentes, requisigdes, problemas ou mudangas.

23 INTEGRACAO COM | Integrac3o externa Envio de pesquisa de satisfagdo aos requisitantes de chamados Obrigatorio | Core ou Sim
OUTRAS encerrados; customizavel
FERRAMENTAS

23 INTEGRACAO COM | Integragdo externa Permitir o a abertura autmatica de chamados para servigos em fungdo do | Obrigatdrio | Core ou Sim

OUTRAS
FERRAMENTAS

endereco de e-mail do destinatario, mediante configuracdo prévia no
sistema;

customizavel

114




Finep

INOVAGCAO E PESQUISA

GOVERNO FEDERAL

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
EINOVACAO

UNIAO E RECONSTRUGAO

Nai il

23 INTEGRACAO COM | Integracdio externa Microsoft Endpoint Manager, Microsoft Azure Monitor, Microsoft System Obrigatoério | Core Sim
OUTRAS Center Operations Manager (SCOM) e Zabbix, bem como qualquer outra
FERRAMENTAS que utilize protocolos especialistas (como o SNMP - Simple Network
Management Protocol, tanto na versdo 1 quanto na versao 2c) para
descoberta e gerenciamento de itens de configuracdao monitorados pelas
ferramentas.
23 INTEGRACAO COM | Integracdo externa Chatbot, através de API. Desejavel Core ou Nao
OUTRAS customizavel
FERRAMENTAS
23 INTEGRACAO COM | Integracdo externa Ferramentas de deploy automatizado (Docker ,Jenkins, etc) através de API | Desejavel Core ou Nao
OUTRAS ou algum outro mecanismo, mediante configuracdo prévia da integracdo, customizavel
FERRAMENTAS para permitir:
23 INTEGRACAO COM | Integracdo externa O registro automatizado de RFC na ferramenta ITSM, informando como Desejavel Core ou Nao
OUTRAS parametros os campos minimos obrigatorios de registro da mudanga; customizavel
FERRAMENTAS
23 INTEGRACAO COM | Integracdo externa O acionamento de outra solugdo para realizagao de deploy (Jenkins ou Desejavel Core ou Nao
OUTRAS Docker), posteriormente a aprovacdo da mudanca quando houver tal customizavel
FERRAMENTAS previsao, informando o identificador da RFC e obtendo o status do deploy,
permitindo as agles previstas em caso de implantagao malsucedida.
23 INTEGRACAO COM | Integracdo externa ERP Finep (Oracle Peoplesoft), através de API ou carga de arquivo XLS, Desejavel Core ou Nao
OUTRAS CSV ou XML, para obtencdo de informagGes de itens de configuragdo que customizavel
FERRAMENTAS sdo objeto de registro no patrimoénio da Finep.
23 INTEGRACAO COM | Integrag3o externa Permitir a aplicagdo de Regras de Negdcio nos fluxos relacionados as Desejavel Core ou Nao
OUTRAS integracdes, viabilizando a automacdo da aplicacdo de regras definidas customizavel
FERRAMENTAS pelo administrador.
24 LOGS, BACKUP E Log Manter log de todas as operacGes realizadas no sistema, por, pelo menos, | Obrigatério | Core Sim
EXPORTAGCAO DE o periodo de execugao do contrato.
DADOS
24 LOGS, BACKUP E Log A disponibilidade dos logs dos ultimos 30 dias deve ser imediata; Obrigatorio | Core Sim
EXPORTACAO DE
DADOS
24 LOGS, BACKUP E Log A disponibilidade dos logs do restante do periodo previsto pode estar Obrigatdrio | Core ou Nao

EXPORTACAO DE
DADOS

armazenada em fita de backup ou outro dispositivo, devendo ser
disponibilizados em até 5 dias Uteis a partir da demanda da Finep.

customizavel
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24 LOGS, BACKUP E Backup Dispor de backup de todos os dados da solugdo para que, em caso de Obrigatoério | Core ou Nao
EXPORTAGCAO DE incidente, a perda de informagdo maxima toleravel da informacao seja de customizavel
DADOS 24 horas.
24 LOGS, BACKUP E Exportacado Permitir a exportacdo dos dados de todos os mddulos da solugdo em Obrigatoério | Core Sim
EXPORTA(;AO DE formato XML, Excel, CSV ou JSON, mantendo referéncias para os arquivos
DADOS anexos associados.
24 LOGS, BACKUP E Exportacado Permitir a exportacdo de todos os arquivos anexados na solugdo. Obrigatorio | Core Sim
EXPORTACAO DE
DADOS
25 DOCUMENTACAO Documentagdo da Disponibilizar documentacdo técnica para configuracdo e administragao, Obrigatorio | Core Sim
solucao bem como manuais de usuario com orientacdes para utilizacdo adequada
do software.
25 DOCUMENTACAO Prazo de entrega Os manuais deverdo ser entregues antes da realizagdo dos treinamentos | Obrigatdrio | Core ou Nao
previstos no objeto. customizavel
25 DOCUMENTACAO Atualizacao A atualizacdo da documentacdo deve ocorrer sempre que forem langadas | Obrigatdrio | Core ou Nao
novas versoes do produto. customizavel
25 DOCUMENTACAO Tipos de Manuais A documentagdo deve contar, no minimo, com 0s seguintes manuais: Obrigatorio | Core Sim
25 DOCUMENTACAO Tipos de Manuais MANUAL DE OPERACAO - Manual para utilizacdo pelos operadores, com Obrigatério | Core Sim
instrugdes completas e precisas que permitam a realizagdo de cada uma
das tarefas nos diversos modulos da solugdo.
25 DOCUMENTAGCAO Tipos de Manuais MANUAL DOS ADMINISTRADORES - Manual para utilizagdo pelos Obrigatorio | Core Sim
administradores, contendo informagdes completas e precisas que
permitam a gestdo da solucdo.
25 DOCUMENTACAO Tipos de Manuais MANUAL DO USUARIO - Manual pela utilizacdo pelos clientes, contendo Obrigatério | Core Sim

informagOes sobre abertura e resposta de chamados, uso do chat e
demais funcionalidades destes usuarios na solugdo.
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ANEXO B DO TERMO DE REFERENCIA - Prova de Conceito (PoC)

OBJETO: LICENCIAMENTO, IMPLANTAGCAO, ATUALIZACAO E SUPORTE TECNICO para Ferramenta IT Service Management — ITSM,
que inclua funcionalidades de gestdo de servicos, chamados de solicitacdo de servico e incidentes, mudangas, eventos, problemas,
configuracdo e conhecimento, na modalidade Software como Servico (Software as a Service — SaaS).

1. INTRODUGAO

1.1. Além de atender aos requisitos diretamente relacionados com o negdcio, a solugdo deve ser aderente a uma série de especificacoes
de natureza técnica a fim de que sua utilizagdo pela CONTRATANTE seja viavel e os objetivos desta contratagdo sejam plenamente
alcangados.

1.2 A planiha ja esta preparada para realizacao dos calculos durante a realizagdo da PoC. Preencha apenas as células destacadas em
amarelo.

2. LISTA DE REQUISITOS

2.1. Na tabela estdo os requisitos funcionais que devem ser atendidos pela solugdo. Os requisitos indicados com sim na coluna de
avaliacdo na PoC devem ser obrigatoriamente apresentados.

2.2 Os requisitos indicados como atendidos por customizacdo podem ndo ser efetivamente demonstrados, desde que a licitante se
comprometa a implementa-los e manté-los disponiveis durante a vigéncia contratual, mesmo em caso de atualizacdes da solucdo. Neste
caso sera atribuida nota de atendimento parcial.

2.3 Independente da avaliagdo na PoC ou de atendimento por customizagdo ou ndo, todos os requisitos obrigatdrios devem ser
entregues para o recebimento definitivo da implantacao.

3. ROTEIRO

3.1. A demonstracdo dos requisitos deve contemplar, no minimo, o seguinte roteiro:

3.1.1. Apresentacdo da solucdo, de sua arquitetura, seus modulos e acesso

3.1.2. Visdo Geral da Solucdo e seus mddulos

3.1.3. Visdo Geral da Arquitetura

3.1.4. Informac0es de licenciamento

3.1.5. Apresentar a solucdo, seguindo a ordem que entender mais conveniente para demonstrar os requisitos, devendo contemplar todo
o caderno da PoC. Sugere-se que a demonstracdo siga a ordem do proprio caderno.

3.1.5.1. Se houver necessidade, podem ser utilizados mais de um browser para demonstrar a solucao.
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ANEXO B DO TERMO DE REFERENCIA - Caderno de realizacdo da Prova de Conceito (PoC)

FORNECEDOR:

Indicacao Finep (TR)

Obrigat Item | Orienta
Categoria SUbC?t Descricao / Funcionalidade orio / P sera coes
egoria Deseja avaliado | para
vel na PoC? PoC

FUNCIONAL Suportar a operacao e rotinas de Obrigat6 | ©Y
1 1 IDADES ITIL governanga de TI da Finep com | - 9310 | cust | N3o
BASICAS base nos processos ITIL. omiz
avel

Delib
eraca
oda
Comis
sao
Avalia
dora

Nao
avaliad
o}
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Todos os mddulos deverdo ser
fornecidos por fabricante Unico,
sendo aceitas integragbes entre
solugdes do fabricante, desde
FUNCIONAL que transparente para o usuario,
IDADES Solucdao | que ndo demandem autenticacdo
BASICAS adicional e que ocorram em
tempo de execugao, ndo sendo
aceitas cargas de dados ou
integracdes programadas ou
executadas manualmente.

Obrigatd

Core | Sim A definir
rio

Ndo serdo aceitas, para fins de
atendimento de requisitos,
FUNCIONAL integragdes com solugles de
IDADES Solugdo | outros fornecedores além das
BASICAS previstas na segao 23
(INTEGRAGAO COM OUTRAS
FERRAMENTAS).

Obrigat6

Core | Sim A definir
rio
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Permitir a personalizagao por
Customi | meio da criacao, insercao e Core
FUNCIONAL ~ N !, iz ou o
zacao de | organizacao de areas de Desejav ~ Nao
4 IDADES . - cust | Nao . -
. Interfac | conteldo, realizadas por el . avaliado
BASICAS ) e omiz
e interface grafica, de acordo com .
. - avel
a necessidade da Finep.
Dispor de campo para insergao
de dados em texto livre e anexos
de qualquer tipo e formato
previamente autorizados pelo
Customi administrador da ferramenta em
FUNCIONAL sacio de todas as telas de insergao de Obrigaté
5 IDADES Inge Hfac registro, atualizacdo e resposta rio 9 Core | Sim A definir
BASICAS e de chamados; na gestao de
servigos, itens de configuragdo ou
itens de conhecimento; bem
como no planejamento ou
registro de mudancas, eventos e
problema.
Permitir a configuracao de
FUNCIONAL CusNtoml tamanflo maximo Qe anexos € as o
zacao de | extensoes de arquivo Obrigatd . -
6 IDADES - L - Core | Sim A definir
. Interfac | autorizadas, restringido a rio
BASICAS . ~
e inclusao de anexos fora destes
padroes definidos.
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Permitir que sejam criados varios Core
FUNCIONAL testes automatizados e que Deseidy ou N30
7 IDADES Testes permanegam disponiveis para ol ) cust | Nao avaliado -
BASICAS validagdo das customizagcdes em omiz
caso de atualizagGes de versao. avel
Permitir multiplas visibilidades da
solugdo, adaptando o contetdo
apresentado, informacdes e C
~ . ore
opgoes de autoatendimento para
FUNCIONAL - ) .. |ou -
Interfac | segmentar diferentes perfis de Desejav ~ Nao
8 IDADES - . . cust | Nao - -
. e usuario ou diferentes servigos, de | el - avaliado
BASICAS : - omiz
diferentes unidades .
o avel
organizacionais, de acordo com
as regras de permissdo de acesso
definidas.
Core
FUNCIONAL Interfac Dispor de quadros de avisos aos Obrigats | °Y
9 IDADES e clientes, para comunicados das rio 9 cust | Sim A definir
BASICAS areas prestadoras de servico . omiz
avel
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Permitir a pesquisa, a partir de
todas as telas da solucgdo,
utilizando, no minimo, critérios de
identificador Unico, data, tipo de | Obrigatd
atividade, descrigdo, e nome da | rio
pessoa ou usuario que realizou
alguma atualizacdo no registro,
titulo ou contetdo do item.

FUNCIONAL
1 IDADES Pesquisa
BASICAS

Core | Sim A definir

Garantir aos registros dos
diferentes modulos da solugdo
(servigos, chamados, mudangas,
eventos, problemas, itens de
configuragdo e itens de
conhecimento)um identificador
Unico e intransferivel

Gestao
da
informag
ao

FUNCIONAL
1 IDADES
BASICAS

Obrigatd
rio

Core | Sim A definir

Garantir que a gestao dos
registros inclua o cadastro; a
Gestdo | atualizagdo; a exclusdo, caso o
da item ndo tenha sido utilizado ou | Obrigatd
informag | referenciado por outros itens; e a | rio

ao inativagdo, caso o item tenha
sido utilizado ou referenciado por
outros itens.

FUNCIONAL
1 IDADES
BASICAS

Core | Sim A definir
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Permitir que atualizagdes em
dados de um médulo sensibilize
informac0es e estados de dados
Gesto de méduNIos vinculados (ex: Telstar no
FUNCIONAL da vinculagao entre chamados e Obrigaté minimo os
IDADES informag Itens de Configuragdo, chamados fio Core | Sim exemplos A definir
BASICAS 20 e mudangas, mudangas e apresentados
eventos, mudangas e Itens de no texto.
Configuracao, Itens de
Configuragao e gestdo de
estoque).
Para todos os modulos da
o o Comprovar,
Transfer | solugao, permitir aos operadores no Minimo
FUNCIONAL | éncia a transferéncia do atendimento Obrigatt para !
IDADES entre para outro profissional com perfil rio Core | Sim chamados A definir
BASICAS operado | semelhante ou fila, mediante mu dangas’e
res inclusdo de justificativa e
histdrico. problemas.
A cessdo deve considerar o
INVENTARIO DE USUARIOS, Verificagdo
CESSAO DO Condico ITENS DE CONFIGURACAO E o ocorrera na
DIREITO DE | &5 d¢ | NIVEIS DE SERVICO, com Obrigato | o | 5im apresentagao A definir
USO licencia p_c>s§|bllldade de substituigao rio geral ~cla
mento ilimitada. solugao do
(Inventario disponivel no ANEXO inicio da PoC.
C do Termo de Referéncia)
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Ao longo da execugdo contratual,
cessiopo | S |8 rimere oo b0 | s
2 DIREITO DE | &2 9€. pode orgato | core | Sim A definir
licencia | aumento ou redugao da ordem rio
uso ~
mento de 10%, sem alteracao no prego
praticado.
. Condics Permitir que licenciamento Core
CESSAO DO es deg realizado para usudrios de outros Obrigaté | Y
3 DIREITO DE i ; clientes da licitante possibilitem g Cust | Sim A definir
icencia R A rio )
uso acesso as funcionalidades omiz
mento . <
contratadas pela Finep. avel
Permitir o uso da solugdo através
gﬁ\%UOISITO da web, na modalidade Software
FUNCIONAI | Padroes | como Servigo, em nuvem, e Obrigaté . .
1 S/ tecnoldg | compativel, no minimo, com a rio Core |Sim A definir
TECNOLOGI | €08 versao atuallzada_dos.
cos navegadores Mozilla Firefox,
Microsoft Edge e Google Chrome.
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REQUISITO Core
S NAO Padrdes Permitir o uso da solugdo através ou
FUNCIONAI - | de aplicativo mobile, compativel, | Desejav o Nao
2 tecnoldg . o Cust | Nao - -
S/ ) icos no minimo, com as versoes el omiz avaliado
TECNOLOGI recentes de Android e IOS. ,
avel
COS
REQUISITO Permitir o por protocolo HTTPS e
S NiO ) contar com recursos de N
FUNCIONAI Padroe,s seguranca de ~modo a mitigar o Obrigaté _ »
3 S/ tecnoldg | risco de invasoes e rio Core | Sim A definir
. icos compartilhamento de dados da
TECNOLOGI . .
cos Finep hospedados nos servidores
da CONTRATADA.
Contar com disponibilidade
REQUISITO minima mensal de 99,75% do Core
S NAO periodo, onde eventuais janelas ou
FUNCIONAI | Disponib | de interrupcdo programada, Obrigatd ~ Nao
4 . . . cust [ Nao - -
S/ . ilidade previamente aprovadas pela rio omiz avaliado
TECNOLOGI Finep, serao desconsideradas avel
COos para efeito do calculo de
disponibilidade;
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> NAQ Dispor de infraestrutura com B
FUNCIONAI A . apresentagao
S/ redu_ndz_:mua para garanNtlr geral da
TECNOLOGI continuidade da operacao. solucgo do
Cos inicio da PoC
Utilizar provedor de hospedagem
em territdrio brasileiro, com
REQUISITO disponibilidade de recursos para Verificacdo
S NAO a utilizagdo adequada da solugdo ocorrera na
FUNCIONAI pelo quantitativo de usuarios apresentagao
S/ . previstos, durante toda a geral da
TECNOLOGI execucdo contratual, sem solugdo do
Cos limitagdo de capacidade de inicio da PoC
armazenamento ou
processamento.
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Ao menos uma cépia dos dados,
REQUISITO metadados, informacdes e Core
S NAO Local de conhecimentos produzidos ou ou
FUNCIONAI h custodiados pela CONTRATADA e | Obrigato ~ Nao
S/ ospeda transferidos para o provedor de | rio cus_t Nao avaliado
TECNOLOGI | 9™ servigo de nuvem, deve estar gmllz
Cos hospedada em territorio ave

brasileiro.
REQUISITO Eventuais _informag(")es restritas
s NiO OU pessoais, Nos termos da Core
FUNCIONAI kocal de Ieglslagac_) apllcav_el, bem como Obrigatt ou B N30
S/ . |uoepedn | o chps iz e g |t Mo
'CI'ECSNOLOGI tratadas fora do territdrio avel

brasileiro.
REQUISITO Devem ser disponibilizados, no Core
S NAO minimo, um ambiente ndo ou
FUNCIONAI | Ambient | produtivo e um ambiente Obrigat6 cust | Nso Nao
S/ . es produtivo, de modo a viabilizar rio . avaliado
TECNOLOGI realizagdo de homologacdo de g\rlnellz
Cos customizagbes e novas versoes.
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O ambiente produtivo devera ser
REQUISITO im_pleﬂmentado por rr)eic_) da
S NiO criagdo de uma_lnstanua Core
FUNCIONAI | Ambient | EXClusiva e dedicada para a Obrigaté [OY | Nao
S/ es ngrrr?igi?:lc()) il)aSZSep, nao sendo rio glrjritz Nao avaliado
'Cl'g(;NOLOGI compartilhamento com outros avel

clientes ou mesmo com a propria

contratada.

No ambiente ndo produtivo

aceita-se o compartilhamento de
REQUISITO instancia, desde que os dados, Core
S NAO informag0es e arquivos da Finep ou
FUNCIONAI | Ambient |sejam acessados e editados Obrigat6 cust | Nso Nao
S/ . es apenas pela Finep e pela rio omiz avaliado
TECNOLOGI contratada, e as customizagdes e avel
COos parametrizagOes realizadas nao

sejam alteradas por outros

clientes da CONTRATADA.
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F; I?\%L(J)ISITO A cri_tério da_ (_ZONTRATADA, o Core
FUNCIONAI | Ambient | 3Mbiente utilizado para | g JOU | N&o
realizacao da Prova de Conceito cust | Nao - -
S/ es el - avaliado
TECNOLOGI (POC) podeNser transformado no omiz
cos ambiente nao produtivo. avel
glilQA%ISITO O ambiente ndo produtivo deve Core
FUNCIONAI ‘Fjefresh ser atualizado, no minimo a cada Obrigatt ou B N30
S/ e trés meses, para refletir a ) o cust | Nao avaliado -
TECNOLOGI dados configuragao e parametrizagdes omiz
cos do ambiente produtivo. avel
REQUISITO Core
S NAO Refresh Mediante acordo entre as partes, ou
FUNCIONAI tal atualizagdo pode ser adiada Obrigatd ~ Nao
de ~ AN - cust | Nao - -
S/ ) dados em fungao de validagdes ou rio omiz avaliado
TECNOLOGI homologacdes em andamento. 2vel
Cos ave
GESTAO DE . ~ .
USUARIOS Realizar a gesFao de usuarios na o
E Bases de | base da prépria ferramenta, Obrigatd Core | Sim
AUTENTICA usuarios | permitindo a obtencdo de rio
cko informac0es a partir de:

129



Finep

INOVAGCAO E PESQUISA

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

GOVERNO FEDERAL

Nai il

UNIAO E RECONSTRUGAO

GESTAO DE . . .
. Mecanismo nativo da prépria
USUARIOS = oo N
Bases de | solugao, para possibilitar o Obrigatd . .
1 E usuarios | cadastro de administrador local rio Core | Sim AL ST
AUTENTICA P .
e ou usuarios externos;
CAO
Conectar a
GES'I,'AO DE Bases de Active Directory da 3?:;92252 AD
USUARIOS Bases de Finep para cadastro de Obrigaté da prooria
2 E USUArios colaboradores e fornecedores de rio 9 Core | Sim Iicitzntz ara A definir
AyTENTICA demais contratos de TI, conforme demonst?ar o
CAO definido na segao 23.1 funcionament
0
Conectar a
GES'I:AO DE Realizar autenticagcdo dos z?rl:jagggsae AD
USUARIOS .| usuarios de modo configuravel na s .
Autentic - = I~ Obrigatd . da propria -
E aco administragao da solugao, no rio Core | Sim licitante para A definir
AUTENTICA 5 minimo, pelas mesmas fontes demonstFr)ar o
CAO citadas na acima (segao 4.1) funcionament
0
GES'I,'AO DE Permitir configuragdo de Core
USUARIOS Autentic autenticacao em dois fatores: Deseiay | Y N30
E acio pelo Microsoft Authenticator e ol ) cust | Nao avaliado -
AUTENTICA ¢ por envio de cddigo via e-mail ou omiz
CAO Microsoft Teams. avel
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GESTAO DE Permitir a gestdo de usuarios e
USUARIOS Administ | de autenticacdo apenas aos Obrigatd . .
4 E o . : - Core | Sim A definir
racao administradores autorizados a rio
AUTENTICA . .
CAO realizar tal atividade.

GESTAO DE | Gestdo

UNIDADES |de Realizar gestdo de empresas, gch)re
ORGANIZAC | unidade | unidades organizacionais e dos Obrigatd .
1 - - cust |Sim
IONAIS, S respectivos gestores e rio omiz
GRUPOS E | organiza | substitutos, considerando: avel
PERFIS cionais
GESTAO DE | Gest&io - -
A gestao, no minimo, das Core
UNIDADES | de estruturas organizais de ou
ORGANIZAC | unidade ganizals Obrigaté . -
1 1 Conselhos, Presidéncia, - cust | Sim A definir
IONAIS, S - - - P rio ;
. Diretorias, Superintendéncias, omiz
GRUPOS E | organiza ~ .
L2 Departamentos e Coordenacoes. avel
PERFIS cionais
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Permitir a obtengao de
GESTAO DE | Gestdo |informacdes a partir de de Core
UNIDADES |de estrutura de Active Directory e ou
) ORGANIZAC | unidade |integracdo que disponibilize Obrigato cust | Sim A definir
IONAIS, S arquivos JSON ou XML, conforme | rio omiz
GRUPOS E | organiza | previsto na segdo 23 avel
PERFIS cionais (INTEGRACAO COM OUTRAS
FERRAMENTAS).
GESTAO DE Gestdao | Realizar gestdo de grupos, com
UNIDADES de obtencao de informacdes a partir
ORGANIZAC ) = . Obrigatd . -
IONAIS, Grupos de; integracao com Active rio Core | Sim A definir
GRUPOS E de N Dlrlect.ory e mNedlante cadastro na
PERFIS Usuarios | propria solugao.
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Contemplar
20 Menos um
administrador
pleno; um
administrador
de servigos,
calendarios e
filas; um
administrador
exclusivo de
usuarios,
perfis, grupos
€ acessos; ao

menos duas
GESTAO DE categorias de
UNIDADES | Gestdo | Realizar gestdo de perfis de operadores
ORGANIZAC | de Perfis | acesso, com base nos perfis de Obrigatd Core | Sim COm acessos
IONAIS, de acesso previamente definidos, rio segmentados
GRUPOS E | Acesso | que incluem, no minimo: a servicos e
PERFIS itens de

conhecimento
s distintos; ao
menos dois
clientes com
acessos
segmentados
a servicos e
conhecimento
s distintos,
com apenas
um podendo
aprovar
mudangas; e
um auditor.
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GESTAO DE | Gestdo

UNIDADES | de Perfis

ORGANIZAC | de . Obrigatd .
3 1 IONAIS, ACEsso - Operadores, que: rio Core | Sim

GRUPOS E | Operado

PERFIS r

GESTAO DE | Gestdo

UNIDADES | de Perfis | Realizam o atendimento de

ORGANIZAC | de chamados (solicitagdo de servico | Obrigato . -
3 1 1 IONAIS, Acesso - |/ incidente), eventos e rio Core | Sim A definir

GRUPOS E | Operado | problemas;

PERFIS r

GESTAO DE | Gestdo

UNIDADES | de Perfis

ORGANIZAC | de Atuam no processo de gestdo de | Obrigatd . -
3 1 2 IONAIS, Acesso - | mudanga; rio Core | Sim A definir

GRUPOS E | Operado

PERFIS r
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GESTAO DE | Gestdo

UNIDADES | de Perfis

ORGANIZAC | de Atuam no processo de gestdo de | Obrigatd . -
3 1 3 IONAIS, Acesso - | configuragdo / ativos de TI; rio Core | Sim Ademinle

GRUPOS E | Operado

PERFIS r

GESTAO DE | Gestdo

UNIDADES | de Perfis

ORGANIZAC | de Consultam e atualizam base de Obrigatd . -
3 1 4 IONAIS, Acesso - | conhecimento; rio Core | Sim A definir

GRUPOS E | Operado

PERFIS r

GESTAO DE | Gestdo

UNIDADES | de Perfis Alimentam informagdes de

ORGANIZAC | de " ¢ . |Obrigaté . .
3 1 5 alocagao de tempo na execugao - Core | Sim A definir

IONAIS, Acesso - das atividades: rio

GRUPOS E | Operado !

PERFIS r
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GESTAO DE | Gestéo

UNIDADES | de Perfis

ORGANIZAC | de Consultam dashboards e Obrigatd . -
3 1 6 IONAIS, Acesso - | relatorios; rio Core | Sim A definir

GRUPOS E | Operado

PERFIS r

GESTAO DE | Gest&o

UNIDADES | de Perfis

ORGANIZAC | de Consultam logs dos itens onde Obrigatd . -
3 1 7| TONATS, Acesso - | atuaram. rio Core | Sim A definir

GRUPOS E | Operado

PERFIS r

GESTAO DE | Gesto
UNIDADES | de Perfis
ORGANIZAC | de o _ Obrigatd
IONAIS, ACesso - Administradores que: o
GRUPOS E | Administ
PERFIS rador

Core | Sim
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GESTAO DE | Gestdo

UNIDADES | de Perfis
3 2 1 ORGANIZAC | de Conflguram e parametrizam a C_)brlgato Core | Sim A definir

IONAIS, Acesso - | solugao; rio

GRUPOS E | Administ

PERFIS rador

GESTAO DE | Gestdo

UNIDADES | de Perfis

ORGANIZAC | de Gerenciam filas, servigos e Obrigatd . -
3 2 2 IONAIS, Acesso - | calendarios de atendimento; rio Core | Sim A definir

GRUPOS E | Administ

PERFIS rador

GESTAO DE | Gestdo Gerenciam usuarios, grupos, filas

UNIDADES | de Perfis . » grUpos,

de atendimento, fluxos de -

ORGANIZAC | de P Obrigatd . -
3 2 3 processos, formularios e campos | Core | Sim A definir

IONAIS, Acesso - ersonalizados dos diferentes ro

GRUPOS E | Administ ﬁqé AUlos o Soluco:

PERFIS rador 5807
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GESTAO DE | Gestdo
UNIDADES | de Perfis Consultam todos os logs de N
ORGANIZAC | de AR L Obrigato . -
utilizagao e atividades executadas | Core | Sim A definir
IONAIS, Acesso - do sistema rio
GRUPOS E | Administ !
PERFIS rador
GESTAO DE Gest3o
UNIDADES de Perfis | Cliente, que sao os demais
ORGANIZAC 1t que sa 'S Obrigaté .
de usuarios autorizados a utilizar a - Core | Sim
IONAIS, Acesso - | solucdo para: o
GRUPOSE |y 6a0 para:
PERFIS
GESTAO DE Gest3o
UNIDADES de Perfis
ORGANIZAC Abertura e acompanhamento de | Obrigatd - .
de ] - Core | Sim A definir
IONAIS, ACesso - chamados; rio
GRUPOS E Cliente
PERFIS
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GESTAO DE Gestio
UNIDADES de Perfis
ORGANIZAC Visualizacdo de servicos e base Obrigato . -
3 3 2 de . - Core | Sim A definir
IONAIS, Acesso - de conhecimento; rio
GRUPOS E Cliente
PERFIS
GESTAO DE <
inipsos | Sexe coe
ORGANIZAC Aprovacado de chamados e Obrigatd . -
3 3 3 de ST - cust | Sim A definir
IONAIS, requisigbes de mudancga (RFCs). |rio -
Acesso - omiz
GRUPOS E Cliente avel
PERFIS
= Auditoria, complementar ao
GESTAO DE Gestdo | Cliente, tem acesso de consulta a Core
UNIDADES )
de Perfis | todos os logs e telas de . .. lou
ORGANIZAC . Obrigatd . -
3 4 IONAIS de administradores e operadores, fio cust |Sim A definir
4 Acesso - | mas ndo realiza nenhuma omiz
GRUPOS E - o .
Auditor | atividade de operador ou de avel
PERFIS e
administrador.
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GESTAO DE grupos, unidades e consequente Core
UNIDADES Segment conjunto de permissdes, de modo ou
ORGANIZAC acdo de a permitir acesso apenas as Obrigatd cust | sim A definir
IONAIS, funcionalidades associadas ao rio .
GRUPOS E | 3¢€s%0 perfil ou a funcionalidades pré- gmllz
PERFIS definidas (ex: apenas gestdo de ave
mudangas, apenas gestao de
configuragdo, apenas chamados
ou problemas etc.).
GESTAO DE Permitir o acesso seguro e
UNIDADES controlado a gestao de unidades
ORGANIZAC Adn~1|n|st organizacionais, grupos e perfis Qbrlgato Core | Sim A definir
IONAIS, ragao apenas aos administradores rio
GRUPOS E autorizados a realizar tal
PERFIS atividade.
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GESTAO DE Seament Realizar gestado de filas de
FILAS DE a 590 de atendimento, seus atributos e Obrigatd
ATENDIMEN | % associacdo com usuarios, grupos | rio

TO acesso 1y perfis.

Core | Sim A definir

Criar ao
menos trés
filas de
atendimento:
duas que
estejam
vinculadas a
servigos em
que a outra
equipe nao
esteja; e uma
terceira com
GESTAO DE Segment servicos que
FILAS DE acdo de Permitir a vinculacdo de filas ao | Obrigatd Core | sim estejam
ATENDIMEN atendimento dos servigos. rio associados a
acesso
TO alguns dos
servigos
associados a
uma ou outra
fila
anteriores.
Sera
verificado se
filas ndo
visualizam
servigos onde
nao tenham
acesso.

A definir
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GESTAO DE <
Segment | Operadores ndao devem acessar s
FILAS DE acao de | filas a que nao estejam Obrigato Core | Sim A definir
ATENDIMEN | 2% ' d ) fio
acesso | associados.
TO
. Permitir o acesso seguro e
GESTAO DE controlado as informagGes do
FILAS DE Administ | processo de gestao de filas Obrigatd Core | Sim A definir
ATENDIMEN | racao apenas aos administradores rio
TO autorizados a realizar tal
atividade.
GESTAO DE Calendar
ACORDO DE 0 de Realizar criagdo e gestao de Obrigaté
NIVEIS DE atendim ilimitados calendarios de rio 9 Core | Sim A definir
SERVICO ento atendimento.
(SLA)
GESTAO DE Calendar | Os calendarios de atendimento
ACORDO DE | . o s
: io de devem permitir o cadastro de Obrigatd - -
NIVEIS DE . - ~ - Core | Sim A definir
atendim | feriados ou datas em que nao rio
SERVIGO ; . .
(SLA) ento havera atendimento;
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GESTAO DE ) Os calendar|(_):§ de atgn_dlpwento
Calendar | devem permitir a definicao de
ACORDO DE io de trabalho ou ndo nos sabados Obrigatd
3 NIVEIS DE . - feri ! org Core | Sim A definir
SERVICO atendim domlng(_)s ef enadog para rio
ento contabilizagao ou nao no nivel de
(SLA) o
servigo;
Realizar gestdo de impactos e
. severidades de servicos,
GESTAO DE Impacto possibilitando a criagdo de Core
ACORDO DE | "2P% | ilimitados itens. Obrigats | Y
4 NIVEIS DE severida (Ver glossario sobre os conceitos rio 9 cust | Sim A definir
SERVICO des e 0 ANEXO C do Termo de omiz
(SLA) Referéncia para detalhamento de avel
exemplo de impactos e
severidades).
cesriope | |Reakrcest de cdade e
ACORDODE | ~ ... . T . . ., |ou
5 NIVEIS DE Criticida comb_lnagao de |n"!p_a_ctos e Qbrlgato cust | Sim A definir
des severidades, possibilitando a rio .
SERVICO o . omiz
criagao de ilimitadas .
(SLA) N avel
combinagdes.
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GESTAO DE | Prazos Realizar a gestdo de prazos Core
ACORDO DE | Maximos | maximos de atendimento, Obrigatd ou
6 NIVEIS DE |de incluindo Prazo para o Inicio do fio cust | Sim A definir
SERVICO Atendim | Atendimento (PIA) e Prazo para omiz
(SLA) ento Resolugdo da Demanda (PRD). avel
GESTAO DE | Prazos A qestiio dos prazos deve Core
ACORDO DE | Maximos |~ 983 (g brigats |
7 NIVEIS DE |de permitir a configuragao de- Obrigato | et | sim A definir
SERVICO Atendim atendlmen_to em horas uteis ou rio omiz
horas corridas. .
(SLA) ento avel
Combinar
servigos com
Realizar gestdo de niveis de niveis de
servico, possibilitando a criacao servigo
de ilimitadas combinagdes de distintos, com
GESTAO DE criticidades,, s_ervig%s, calendarios Core 0s do:stcasgs
ACORDO DE | Niveis e prazos maximos de o lou completos do
8 NIVEIS DE |de atendimento. Obrigato | et | sim anexo A definir
SERVICO Servi (Ver no ANEXO C do Termo de rio - (atendimento
SO | Referéncia os niveis de servigos omiz interno e
(SLA) ) ; 4 avel )
vigentes para servigos atendidos atendimento
pela equipe interna de TI da ERP). Serdo
Finep e pela sustentacédo do realizadas
ERP). alteracdes
durante a
PoC.
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GESTAO DE Permitir a vinculac@o de Niveis de Core
ACORDO DE Niveis Servigo com os rgocessos de Obrigaté | %Y
7 9 NIVEIS DE | de s P 9 ONgato | st | sim A definir
. Gestdo de Chamados e Gestao de | rio .
SERVICO Servico Problemas omiz
(SLA) ) avel
GESTAO DE -, i
. .| Permitir a definigao de
ACORDO DE !D_|spon|b calendarios de atendimento e Obrigatd . .
7 NIVEIS DE |ilidade . . .- - Core | Sim A definir
SERVICO de ICs niveis de d|sppn|blllgade para rio
(SLA) Itens de Configuragao (IC).
. Permitir que eventos ou
GESTAO DE programacdes de mudangas em Core
ACORDO DE | Disponib | ICs sejam excluidos da Obrigats | °Y
7 NIVEIS DE |ilidade contabilizacdo de disponibilidade, rio 9 cust | Sim A definir
SERVICO de ICs mediante configuragdo prévia por omiz
(SLA) IC ou categoria de IC, dentre as avel
previstas na secdo 14.5.
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ACORDO DE
NIVEIS DE
SERVIGO
(SLA)

Escalaca
o)

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Permitir a criacdo de regras para
a automacao de escalagdo para
diferentes pessoas ou grupos na
gestao de chamados e
problemas, levando em
consideracdo caracteristicas da
demanda, tais como: itens de
configuragdo ou servigos
envolvidos, criticidade, tempo
restante para descumprimento
dos prazos de atendimento ou
proximidade do percentual de
indisponibilidade maximo
tolerado.

Obrigatd
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Core
ou

cust | Nao
omiz
avel

Nao
avaliado
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Demonstrar
que é possivel
apurar os
indicadores
desconsideran
Permitir o monitoramento e do tarefas de
apuragao de prazos de um chamado;
atendimento na gestdo de e que
GESTAO DE A%uraga charr_lgl:!os 3 problemasi _ I Core tamblen; e
ACORDO DE | © d0s possi ||tando 3 apura%ao integra obricats | O possive
NIVEIS DE | Prazos | ou segregada das ta_re as que ) rigatoé cust | sim apurar o A definir
de compdem seu atendimento, bem | rio . tempo de
SERVICO . ~ ! omiz :
atendim | como a apuragao de cada fila . atendimento
(SLA) - ) avel
ento envolvida no atendimento ou o da fila que
conjunto que atuou na execucao recebe o
do servigo, frente ao SLA chamado,
definido. classifica e
encaminha
para atuagao
de outra fila
de
atendimento.
Demonstrar
= Apuragd | Permitir a definigdo de regras de que os
GESTAO DE Core estados onde
o dos parada de contagem de tempo ~
ACORDO DE razos nos estados dos chamados e Obrigaté | 2! nao deve ser
Nivels pE | P ONgato | st | sim contabilizado A definir
de problemas, conforme rio - -
SERVICO . ~ omiz para fins de
atendim | apresentado nas se¢oes 10.11 e . o~
(SLA) avel apuragao de
ento 18.15. 7
fato nao
contabilizam
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Demonstrar
como 0s
. Apuraci even_tos pre-
GESTAO DE d Permiti Ses d Core configurados
ACORDO DE | © d0s er(rjnl ir que progran}a(,;é)esde obrigats | O e
7 NiVEIS DE | Prazos mudangas sejam exciuidos da - rigato cust | Sim planejamento A definir
de apuragao dos prazos de rio -
SERVICO . ; omiz de mudangas
atendim | atendimento. . L
(SLA) ento avel sensibilizam a
apuracao dos
prazos de
atendimento
GESTAO DE A%uraga A ap;ragao dg ter;:po dgz . Core
ACORDO DE o dos aten _c|jmento 0 chamado pc(; e Obricatd ou
7 NIVEIS DE srazos cons::I erar oudnao 0 t?mpo e ) rigatd cust | sim A definir
SERVICO e atendimento das tarefas ou rio omiz
atendim | chamados-filho, de modo .
(SLA) R . avel
ento configuravel nos relatorios.
Independente da estratégia, a
. Apuracs apuracao dos tempos de
GESTAO DE o dosg atendimento deve permitir a Core
ACORDO DE razos identificagdo para as diferentes Obrigats | °Y
7 NIVEIS DE z estruturas de atendimento (filas, | 9 cust | Sim A definir
e - rio ;
SERVICO atendim | SETVicos, tarefas, etc), omiz
(SLA) ento considerando 0s respectivos avel
calendarios e prazos de
atendimento.
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Demonstrar
histdrico
basico das
. Manter versionamento dos itens alteragoes
GESTAO DE (calendarios, prazos de realizadas nos
ACORDO DE | Versiona | atendimento, criticidades, regas Obrigaté diversos
7 NIVEIS DE | mento e |de escalagao e regras de o Core | Sim elementos. As A definir
SERVICO Historico | apuragdo de prazos de alteracoes
(SLA) atendimento), com historico das realizadas ao
alteragdes realizadas. longo da PoC
também
devem figurar
no histdrico.
GESTAO DE Permitir o acesso seguro e
ACORDO DE Administ controlado a gestao de niveis de Obrigaté
7 NIVEIS DE racio servigo e de SLA, apenas aos rio Core | Sim A definir
SERVICO administradores autorizados a
(SLA) realizar tal atividade.
Cadastrar
grupos e
. dG;:stao Permitir a gestdo de grupos de gg:sg;rzagsde
GESTAO DO Grupos servigo e categorias de servigo, Servicos que
8 1 CATALOGO bem como seus atributos. Obrigatd . = -
e p - Core | Sim serao A definir
DE Categori (ver exemplo de catalogo de rio carregados
SERVICOS as de servigos da Finep no Anexo C do utilizando o’
Servi Termo de Referéncia)
ervigo exemplo
constante no
Anexo.
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Gestao
= de
GESTAO DO Grupos | Permitir a vinculagdo de
CATALOGO P . S Obrigaté . -
DE e _ categorlas de servico a grupos de fio Core | Sim A definir
SERVICOS Categori | servigo.
as de
Servigo
Gestao
GES‘[’AO DO dGEr!u o5 Permitir o estabelecimetno de glc;re aD(e)znn";c;rr]]s;Srar
CATALOGO P subcategorias de servigo, através | Obrigatd . -
e p o - cust |Sim uma A definir
DE . | do vinculo hierarquico entre rio . .
Categori - omiz subcategoria
SERVICOS categorias . .
as de avel de servigos
Servico
GESTAO DO < - o
CATALOGO dGestao Pern_1|t|r a gestao d_e ilimitados Obrigaté _
DE e Servigos e seus ,at_rlbutos, rio Core | Sim
SERVICOS Servigos | incluindo, no minimo:
GESTAO DO | - 1
1 géTALOGO de Nome; (r?(:t))rlgato Core | Sim A definir
SERVICOS | S€rvisos
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GESTAO DO | - o
S'ETALOGO de Descricdo; Scl)arlgato Core |Sim A definir
SERVICOS | S€rvicos
GESTAO DO Gest3o
CATALOGO d Natureza (no minimo, servicos de | Obrigatd . -
e - - . . Core | Sim A definir
DE Servicos | M€docio e servicos de TI); rio
SERVICOS g
GESTAO DO Gest3o
CATALOGO d Estado de implementagao dos Obrigatd . .
e - . A - Core | Sim A definir
DE Servicos | S€Vicos (Ativo / Inativo); rio
SERVICOS g
= Core
SE'?'XﬁSGIDOO Gestdo | Estado de incidente dos servigos Obrigats | °Y
DE de (Incidente / Alerta / rio 9 cust | Sim A definir
SERVICOS Servigos | Operacional); omiz
avel
GESTAO DO < .
: Gestao | Grupo do Servigo, dentre os —
S/ETALOGO de previamente cadastrados na ggrlgato Core | Sim A definir
SERVICOS Servigos | solucao
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GESTAO DO N , .
CATALOGO Gestao | Categoria do Servico, dentre as

4 7 de previamente cadastrados na

DE Servigos | solucdo
SERVICOS ¢ S

Obrigatd

Core | Sim A definir
rio

Trazer
gestores
configurados
Nos servigos
previamente
ou criados. Na
Obrigatd . PoC, sera
- cust |Sim !
rio . realizada
omiz . ~
. inclusao de
avel

novos
gestores e
alteragdo de
gestores
existntes.

o Core
GESTAO DO = . .
CATALOGO Gestao | Usuarios Gestores do Servigo,

4 8 de devendo obrigatoriamente ser

DE Servicos | registrado no minimo um;
SERVICOS g 9 i

A definir

Demonstrar
como é
realizado o
cadastro de
localidades.
Configurar
previamente
servigos em
RJ e SP, mas
durante a PoC
sera
cadastrada
uma outra
localidade

GESTAO DO Gestao Is_(e)f\iailIgad'i:vl?aa;?eﬁzzszggd?;;t?:das ggre
CATALOGO o, p \ Obrigaté .
4 9 DE de na solugao, a serem escolhidas fio cust | Sim
Servigos | na abertura ou classificacdo de omiz
SERVICOS . .
chamados; avel

A definir
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GESTAO DO Gestao gﬁre
CATALOGO . . Desejav = N&o
# de Prioridade para o negacio; cust | Nao - -
DE Servicos el omiz avaliado
SERVICOS ¢ 0
avel
= Core
GESTAO DO Gestao ou
CATALOGO Custos associados a execucdo do | Desejav = Ndo
# de . cust | Nao - -
DE Servicos | SETVico; el omiz avaliado
SERVICOS g 0
avel
GESTAO DO | -
CATALOGO Niveis de servigo associados ao | Obrigatd . -
# de - - Core | Sim A definir
DE Servicos servigo. rio
SERVICOS g
GESTAO DO Gestdo | Usuarios, perfis ou grupos
CATALOGO '10S, Pertis ou grup Obrigaté . -
# DE de autorizados a visualizar ou rio Core | Sim A definir
SERVICOS Servigos | solicitar o servigo
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= Gestdo
SE‘?’ESG%O do Permitir a gestdo de ilimitados Obrigaté
5 DE Catalogo | catalogos de servicos, bem como fio 9 Core | Sim A definir
SERVICOS de _ seus atributos.
Servigos
Dispor de interface gréfica para o
. Gesto desenho e manutencao da
GESTAO DO do estrutura do Catalogo de Servigos
6 CATALOGO Catalogo em dlfe_rentes niveis (grupos / C_)brlgato Core | Sim A definir
DE de categorias / servigos), sem a rio
SERVICOS Servi necessidade de usar qualquer
ervicos | ,. :
tipo de linguagem de
programagao.
L - . Sera criado
. Gestio Permitir a copia de servigos para Core 20 Menos um
GESTAO DO do rapidamente publicar novas ou servico
CATALOGO L ofertas semelhantes, herdando as | Obrigato . S -
7 Catalogo | . ~ ! ~ - cust | Sim durante a PoC A definir
DE informagdes de configuragao, rio - .
de A omiz a partir de um
SERVICOS . parametros, prazos de . <
Servigos . g avel outro ja
atendimento e privilégios. .
existente
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Permitir aos Clientes a
. visualizagdo do catalogo de Core
GESTAO DO servigos e a situacao atual de ou
CATALOGO | Interfac |cada um, com indicagbes em Obrigatd . -
8 8 - cust | Sim A definir
DE e caso de eventos, rio omiz
SERVICOS indisponibilidades, problemas e avel
manutengdes programadas nos
Servigos.
GESTAO DO Permitir a navegagao nos Core
: catalogos de servigos por . .. |ou
8 9 S'ETALOGO ggvegag natureza do catalogo e categorias Sct))rlgato cust |Sim A definir
SERVICOS / grupos de servigo, inclusive nos omiz
diferentes niveis da hierarquia avel
~ Permitir a visualizacao e
GESTAO DO Segment | solicitagdo de grupos de servigo, —
8 CATALOGO b . . Obrigatd . -
DE acao de | categorias ou servigos apenas o Core | Sim A definir
SERVICOS Acesso | aos grupos de usuario ou
usuarios previamente definidos;
% Permitir a configuragdao de quem Core
gl_f\_?_lﬁgG%O Aprovag | deve realizar a aprovagao do Obrigat | ©Y
8 DE ao servigo, preferencialmente sem fio 9 cust | Sim
SERVICOS prévia customizagdo por cddigo-fonte, omiz
que deve feita por: avel
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GESTAO DO Aprovag gﬁre
1 CATALOGO 30 Um gestor d.o servigo dentre os C_)brlgato cust | Sim A definir
DE prévia cadastrados; rio omiz
SERVICOS avel
GESTAO DO Aprovag gﬁre
2 géTALOGO do Um usuario especifico; fi)grlgato cust |Sim A definir
prévia omiz
SERVICOS avel
~ Core
S/E'?'XﬁgG%o Aprovag | Usuario delegado pelo gestor do Obrigaté | Y
3 DE ao servigo individualmente para cada fio 9 cust | Sim A definir
prévia chamado; omiz
SERVICOS avel
GESTAO DO Aprova Sgre
CATALOGO |4P™OVaS | Gestor ou Gestor Substituto de Obrigat6 . .
4 ao : P - cust | Sim A definir
DE prévia uma unidade especifica; rio omiz
SERVICOS avel
GESTAO DO Aprovag ggre
5 CATALOGO 20 Gesgo_r ou Ggstor S.ubst|tuto do Qbrlgato cust | Sim A definir
DE prévia usuario solicitante; rio omiz
SERVICOS avel
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GESTAO DO Aprovag | Conjunto de usuarios e regras gﬁre
CATALOGO | 5, especificas para sequéncia de Desejav | cust | N&o Nao -
DE ‘o = el - avaliado
SERVICOS prévia aprovagao; omiz
avel
Aprovacao de acordo com o
GESTEO DO cargo e a estrutura de cargos da Core

: Aprovag | organizagao de forma recursiva .. |ou -
S'ETALOGO ao (independentemente da glesejav cust | Nao av':ﬁ: do -
SERVICOS prévia quantidade de niveis omiz

ascendentes) e dinamica (ndo avel
atrelado a usuario especifico);
o Core
GESTAO DO . -

: Aprovag | Quantidade definida de pessoas .. |ou ~
CATALOGO | 55 em um grupo ou equipe de Deselav | cust | Nao Ndo -
DE prévia atendimento; el omiz AEIEED
SERVICOS avel

Apds tarefas
da PoC
referentes do
GES‘[’AO DO Versiona Manter histdrico de servicos modulo,
CATALOGO mento e descontinuados, bem como itens | Obrigato Core | Sim verificar se o A definir
DE Histérico vinculados em chamados ja rio sistema
SERVICOS abertos ou encerrados. manteve
histérico das
acoes
realizadas.
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GESTAO DO controlado as informacdes do
CATALOGO Adn~'1|n|st processo de gestao de servigos Qbrlgato Core | Sim A definir
DE ragao apenas aos operadores e rio
SERVICOS administradores autorizados a
realizar tal atividade.
Permitir criagao de fluxos /
processos de atendimento
B personalizaveis para chamados
AUTOMACA de solicitagdes de servico ou
O DE incidentes, mudangas, eventos e
PROCESSOS | Automag | problemas, bem como para Core
, FLUXOS 3o de gestao de servigos, itens de Obrigaté ou
DE fluxos / | configuracdo e itens de rio cust |Sim A definir
TRABALHO | processo | conhecimento, mediante recursos omiz
E . S graficos e sem a necessidade de avel
FORMULARI programacao ou alteracao de
(0 cadigo-fonte (tais como arrastar

e soltar e desenho de fluxo de
processos usando tecnologia No
Code/Low code).
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AUTOMAGA
O DE A automacao de fluxos de
PROCESSOS | Automag | trabalho deve incluir estagios, Core
, FLUXOS do de tarefas paralelas ou sequenciais, Obrigats | °Y
2 DE fluxos / |regras de decisdo e aprovacao, o 9 cust |Sim A definir
TRABALHO | processo | sem a hecessidade de omiz
E . s programacao ou alteragao de avel
FORMULARI codigo-fonte.
0os
AUTOMAGA
O DE
PROCESSOS Customi Core
, FLUXOS ~ Permitir criagdo de formularios de ... |ou
zagao de - s Obrigato . -
3 DE Interfac atendimento personalizaveis para rio cust | Sim A definir
TRABALHO e cada etapa do fluxo; omiz
E . avel
FORMULARI
(0
AUTOMAGA
O DE
PROCESSOS Customi | Permitir a criagdo de condigdes Core
, FLUXOS ~ . = L ... |ou
zagao de | de verificagao, habilitagao e Obrigatd . -
4 DE . - 7 - cust |Sim A definir
Interfac | obrigatoriedade condicional de rio :
TRABALHO . omiz
e campos; .
E . avel
FORMULARI
(0
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AUTOMAGA
O DE
PROCESSOS . Core
Customi
, FLUXOS ~ . N .. |ou ~
DE zacao de Perm|t|r a personallzaga_o por Desejav cust | Ndo Na_lo )
TRABALHO 2nterfac servigo ou item de configuragao. |el omiz avaliado
E avel
FORMULARI
0S
AUTOMACA . .
O DE Perm|t|rrt .zl;lhczagao de campos Criar um
compartilhados que possam ser
PI:SEECS)SOS Customi | utilizados em quaisquer outras gﬁre g:f‘;m que
i)E zacdo de | entidades da solucdo, sem a Obrigat6 cust | sim rega roveitavel A definir
Interfac | necessidade de programagao ou | rio - P
TRABALHO ~ P . omiz para
E e alteragao do codigo-fonte (ex: avel chamados e
FORMULARI reaproveitamento de campos roblemas
0S para chamados e problemas). P )
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AUTOMAGA
O DE
PROCESSOS Core
, FLUXOS Apds a configuracao de um Obrigats | °Y
DE Testes | formulario, permitir visualizar org cust | Sim A definir
TRABALHO como a aplicagdo funcionara. o omiz
E ) avel
FORMULARI
(08

AUTOMAGA

O DE

PROCESSOS Permitir o acesso seguro e

, FLUXOS Admini controlado as informagGes do
minist o

DE racio processo de automagao apenas

TRABALHO aos administradores autorizados

E a realizar tal atividade.

FORMULARI

oS

Obrigatd

Core | Sim A definir
rio

161




GOVERNO FEDERAL

P MINISTERIO DA
Flne CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO A, ] |

INOVACAO E PESQUISA UNIAO E RECONSTRUGAO

GESTAO DE
CHAMADOS
DE Abertura
SOLICITAC d Permitir a abertura de chamados
~ e PR .
OES DE chamad de solicitagdes de servico ou
SERVICO E incidentes:

0s
DE
INCIDENTE

S

Obrigatd
rio

Core | Sim

GESTAO DE
CHAMADOS
DE
SOLICITAG
1 OES DE
SERVIGO E
DE
INCIDENTE
S

Abertura
de Diretamente pelo cliente na Obrigatd
chamad | ferramenta (autoatendimento); rio

0s

Core | Sim A definir
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GESTAO DE
CHAMADOS
DE
SOLICITAG
2 OES DE
SERVIGO E
DE
INCIDENTE
S

Abertura
de
chamad
0s

Através de registro realizado por
operador (ex: atendente da
Central de Servigos);

Obrigatd
rio

Core | Sim A definir

GESTAO DE
CHAMADOS
DE
SOLICITAG
3 OES DE
SERVIGO E
DE
INCIDENTE
S

Abertura
de Por e-mail, com abertura Obrigat6
chamad | automatica de chamados; rio

0s

Core | Sim A definir

163




Finep

INOVAGCAO E PESQUISA

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

GOVERNO FEDERAL

Nai il

UNIAO E RECONSTRUGAO

GESTAO DE
CHAMADOS Solugdo deve permitir a
DE Abertura configuracdo e recebimento de
SOLICITAG de mensagens de uma caixa de e- Obrigaté
4 OES DE chamad mails IMAP para abertura de rio 9 Core | Sim A definir
SERVICO E o5 chamados de um grupo de
DE SEervicos ou servico especifico
INCIDENTE previamente configurado.
S
GESTAO DE .
CHAMADOS Automatlcamente, conforme
DE regras previamente )
Abertura | parametrizadas nos modulos de
SOLICITAG de estdo de configuracdo e gestdo | Obrigato
5 OES DE 9 guracao € g oNgato | core | Sim A definir
chamad | de eventos relacionadas as rio
SERVIGO E ) - .
DE 0s informag0es recebidas das
INCIDENTE mtegragoes com ferramentas de
S monitoramento.
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GESTAO DE

CHAMADOS Permitir que na abertura do

DE Abertura | chamado seja informada a Core

SOLICITAC - ~ . ., lou Cadastrar ao

4 de localidade da prestagao do Obrigatd . .

OES DE - - PR cust |Sim menos R] e A definir
chamad | servigo, mediante cadastro prévio | rio .

SERVICO E . . omiz SP para PoC

DE 0s das possiveis localidades avel

INCIDENTE vinculadas a um servico.

S

GESTAO DE

CHAMADOS

DE Abertura | Permitir, no registro e Core

SOLICITAC ) ... |ou ~

= de atendimento de chamados, o Obrigatd ~ Nao

OES DE ) . - cust | Nao - -
chamad | preenchimento automatico de rio - avaliado

SERVICO E - omiz
0s campos, tais como data e hora. .

DE avel

INCIDENTE

S
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UNIAO E RECONSTRUGAO

Cadastrar ao
menos um
usuario com o
GESTAO DE privilégio e
CHAMADOS Permitir que o cliente registre uTeseg;S';ar‘;gs
DE chamados em nome de outro Core quep
Abertura - ~ : testar. Na
SOLICITAG usuario da solugao, mediante . .. |ou
= de . o L Obrigatd . PoC, os -
OES DE permissao especifica prévia para - cust | Sim NP A definir
chamad . ~ . rio - privilégios
SERVICO E realizar tal agao (ex: ser omiz
0s . . . podem ser
DE integrante de grupo ou perfil com avel alterados
INCIDENTE tal privilégio).
S para
confirmar o
comportment
0 apos
alteracdo
GESTAO DE
CHAMADOS
DE Abertura Permitir o registro de chamados Core
SOLICITAC em nome de departamento ou .. |ou -
= de . Desejav o Nao
OES DE empresa, sendo possivel que cust | Nao - -
chamad : . el . avaliado
SERVICO E 05 mais de um usuario possa omiz
DE respondé-lo ou acompanha-lo. avel
INCIDENTE
S
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GESTAO DE
CHAMADOS
DE Abertura
SOLICITAG de Permitir a indicacdo do servico no Obrigaté
OES DE chamad escopo do chamado, dentre as rio 9 Core | Sim A definir
SERVICO E 0s opgoes de servigo existentes.
DE
INCIDENTE
S
GESTAO DE Permitir que o cliente indique no
CHAMADOS mitir qu q
registro o impacto e a
DE . .
Abertura | severidade, com base em faixas
SOLICITAC - S
= de previamente cadastradas na Obrigatd . _
OES DE = - Core | Sim A definir
chamad | solugao, podendo o operador rio
SERVICO E T )
DE 0s aI_terar a |nd|cage_10 reall_zada pelo
INCIDENTE cllente,~com dgwdo registro das
S alteracOes realizadas.
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GESTAO DE
CHAMADOS Permitir o calculo automatico da
DE Abertura criticidade do chamado, mediante Core
SOLICITAG de a combinacao do impacto e da Obrigaté | °Y
OES DE chamad severidade do chamado, rio 9 cust |Sim A definir
SERVICO E 0s considerando matriz previamente omiz
DE definida, podendo ser recalculada avel
INCIDENTE durantre o atendimento.
S
GESTAO DE
CHAMADOS
DE . S Core
Uso da | Permitir a busca e a visualizagao
SOLICITAC . - .. |ou ~
= Base de | de itens de conhecimento Desejav ~ Nao
OES DE : o . cust | Nao - -
Conheci | durante a criagao e atendimento | el - avaliado
SERVICO E omiz
mento do chamado. .
DE avel
INCIDENTE
S
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- Ja trazer base
GESTAO DE Sugerir itens de conhecimento de
CHAMADOS : ~ .

DE (tais como resolugo_es, problemas Core conh_eqmento

SOLICITAC Uso da conhec_ldos, manuais etc.) na tela . lou prev_lamente

BES DE Base de_ do regl_stro do cham_ado, sem a O_brlgato cust | sim configurada

SERVICO E Conheci nece_55|dade de rgal_lza_r busca, rio omiz para a PoC de

DE mento con5|d’erando a similaridade de avel modq a

INCIDENTE conteudo com os campos do perrpltl[ a

S chamado. avaliagao do
requisito

GESTAO DE

CHAMADOS Permitir o atendimento de

DE chamados de modo que

SOLICITAG | Estados | solicitagbes de servigo e Obrigaté

OES DE do ciclo |incidentes, possam conter em fio Core | Sim

SERVICO E |devida |seu ciclo de vida, no minimo,

DE estados similares aos

INCIDENTE apresentados a seguir:

S

A definir
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GESTAO DE
CHAMADOS Novo / aberto: quando o
DE chamado foi aberto pelo cliente,
SOLICITAG | Estados | por quaisquer dos meios Obrigaté
1 OES DE do ciclo | disponiveis na solugdo ITSM ou o Core | Sim A definir
SERVICO E |devida |através pela Central de Servigos,
DE porém ainda nao foi iniciado
INCIDENTE atendimento.
S
GESTAO DE
CHAMADOS Em atendimento: quando foi
DE definido operador para resolucdo,
SOLICITAG | Estados | ou o cliente respondeu a uma Obrigat6
2 OES DE do ciclo |interagdo, ou foi concluido fio Core | Sim
SERVICO E |devida | processo de gestdo de mudanca
DE ou foi concluida a atuagdo de
INCIDENTE outras filas ou fornecedores;
S
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GESTAO DE
CHAMADOS A transicdo dos demais estados
DE para "em atendimento" deve Core
SOLICITAG | Estados | ocorrer preferencialmente de Obrigaté ou
2 1| OES DE do ciclo |forma automatica, através de . cust |Sim A definir
SERVICO E |devida | gatilhos (triggers) configuraveis omiz
DE pelo(s) administrador(es) da avel
INCIDENTE solugdo.
S
glﬁi-ll\-lli%gg Aguardando solicitante: quando o
DE chamado retorDa para y
SOLICITAC | Estados complementagao ou a~valiagao do )
3 OESDE  |docico |Cliente que oabriu, ndo sendo | Obrigato | o | gy A definir
SERVICO E | de vida contabilizado o perl_odo de tempo
DE neste e~stado para fins de
INCIDENTE apuragao de prazos de
S atendimento;
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GESTAO DE fabricante de equipamento ou
CHAMADOS desenvolvedor de uma solugdo)
DE ou da equipe de suporte em uma
SOLICITAC | Estados | data futura especifica (como em Obrigaté
OES DE do ciclo | uma demanda de Gestdo de - Core | Sim
SERVICO E |devida |Mudanga), podendo ou ndo ser
DE contabilizado o periodo de tempo
INCIDENTE neste estado para fins de
S apuracao de prazos de

atendimento, a depender da

configuragdo realizada na

ferramenta;
GESTAO DE
CHAMADOS
DE Core
SOLICITAG | Estados | Permitir que seja predefinida uma Obrigats | °Y
OES DE do ciclo | data especifica para retorno ao org cust |Sim
SERVICO E |devida |estado de atendimento; omiz
DE avel
INCIDENTE
S

A definir
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GESTAO DE
CHAMADOS Aguardando GMUD: quando o
DE chamado demanda acao de Core
SOLICITAG | Estados | Gestdo de Mudanga, podendo ou Desejév ou

5 OES DE do ciclo | ndo ser contabilizado SLA neste ol
SERVICO E |devida |intervalo, a depender da omiz
DE configuragdo realizada na avel
INCIDENTE ferramenta;
S

Nao

cust | Nao - -
avaliado

GESTAO DE
CHAMADOS
DE
SOLICITAG | Estados
6 OES DE do ciclo | Encerrado, quando:
SERVICO E | de vida
DE
INCIDENTE
S

Obrigatd
rio

Core | Sim
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GESTAO DE
CHAMADOS
DE
SOLICITAC |Estados | O Cliente avalia que a solugao
6 1| BES DE do ciclo | resolveu sua necessidade e
SERVICO E |devida |encerra o chamado ou;

DE
INCIDENTE
S

Obrigatd
rio

Core | Sim A definir

GESTAO DE
CHAMADOS
DE O chamado ¢é encerrado por Core
SOLICITAG | Estados | permanecer no estado Obrigaté ou

6 2 | OES DE do ciclo | "Aguardando Solicitante" acima rio cust |Sim A definir
SERVICO E |devida |de uma quantidade de dias omiz
DE corridos parametrizavel; avel
INCIDENTE
S
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GESTAO DE
CHAMADOS Improcedente: quando o
DE chamado é encerrado por Core
SOLICITAG | Estados | operador ou administrador por Deseiay | Y NZo
7 OES DE do ciclo | tratar-se de uma demanda ol ) cust | Ndo avaliado -
SERVICO E |devida |inexequivel ou contrariar omiz
DE legislagdo, politicas ou avel
INCIDENTE normativos da Finep;
S
GESTAO DE
CHAMADOS Cancelado, quando o chamado
DE encontra-se no estado Core
SOLICITAC | Estados PP . .. |lou
8 OES DE do ciclo Novo/.Aberto € nao foi |n|c,|ado ° Qbrlgato cust | Sim A definir
. atendimento; ou quando é rio .
SERVICO E | de vida . omiz
cancelado pelo operador a pedido .
DE do cliente avel
INCIDENTE ’
S
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. Criar usuarios
GESTAO DE e fornecer
SEAMADOS Permitir a restricdo de estados aﬁzszg§apara
SOLICITAG | Estados q:fauun;qucs#aénrig d%odnt::;l:riznar Obrigaté gossivg_l testar
OES DE do ciclo | P s iad org Core | Sim combinagdes A definir
SERVICO E | de vida parametrizacao prévia, associada | rio exclusivas
DE a grupos de usuarios ou perfis no (um usudrio
INCIDENTE sistema. tem acesso a
S um estado e
outro ndo)
GESTAO DE "
CHAMADOS Permitir que os ~Operadores
DE registrem as agOes tomadas
SOLICITAC Atendim | durante o atendimento dos
= ento de | chamados, mantendo um Obrigat6 . -
OES DE o, ~ . Core | Sim A definir
SERVICO E chamad | historico completcl das: acoes rio
DE 0s tomadas ou solugao técnica
INCIDENTE adotada, a data e o profissional
S que realizou a acao.
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GESTAO DE

CHAMADOS

DE Atendim | Permitir que operadores da

SOLICITAC ; s

4 ento de | mesma fila possam responder e | Obrigatd . .

OES DE - Core | Sim A definir
chamad | alterar o estado de chamados de |rio

SERVICO E

DE 0s outros operadores.

INCIDENTE

S

GESTAO DE

CHAMADOS . . .

DE Permitir que sejam criadas uma
Atendim | ou um conjunto de tarefas

SOLICITAC o s

= ento de | complementares especificas Obrigatd . _

OES DE - Core | Sim A definir
chamad | dentro de um chamado, podendo | rio

SERVICO E oo A

DE 0s inclusive ser delegaveis a outras

INCIDENTE filas de atendimento.

S
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GESTAO DE

SEAMADOS As tarefas podem ser criadas

SOLICITAC Atendim | manualmente durante o

4 ento de | atendimento do chamado ou Obrigatd . .

OES DE - - Core | Sim A definir
chamad | automaticamente conforme fluxo | rio

SERVIGO E . - .

DE o} prewamgnte definido associado a

INCIDENTE um servico;

S

GESTAO DE

CHAMADOS

DE Atendim | Permitir a visualizacdo grafica da Core

SOLICITAC : = ; . .. |ou

P4 ento de | situagao do atendimento, Obrigatd . -

OES DE - ; ~ - cust | Sim A definir
chamad |incluindo percentual de execugao | rio .

SERVICO E - omiz
0s do conjunto de tarefas. .

DE avel

INCIDENTE

S
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GESTAO DE
CHAMADOQOS
DE Core

Atendim
SOLICITAC . . . . .. |ou
BES DE ento de | Permitir a alteragao do cliente do C_)brlgato cust | Sim A definir

SERVICO E chamad | chamado. rio omiz
0s X

DE avel

INCIDENTE

S

GESTAO DE
CHAMADOS
DE Permitir a vinculacdo de
SOLICITAG | Integrag | chamados com outros chamados,
OES DE do entre | mudangas, problemas, itens de
SERVICO E | mddulos | configuracdo, eventos, itens de
DE conhecimento.

INCIDENTE
S

Obrigat6
rio

Core | Sim A definir
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GESTAO DE
CHAMADOS
DE Permitir a analise de impacto nos Core
SOLICITAC | Integrac . pacto . |ou
~ ~ servigos quando da ocorréncia de | Obrigatd . .
OES DE aoentre |; . - . - cust | Sim A definir
. incidentes, considerando os itens | rio .
SERVICO E | mddulos - ~ - omiz
de configuragao envolvidos. .
DE avel
INCIDENTE
S
GESTAO DE
CHAMADOS . ~
Sugerir relagao com problemas e
DE Core
mudangas em aberto, na tela do
SOLICITAC | Integrag - .. |ou .
~ o registro do chamado, sem a Desejav ~ Nao
OES DE ao entre - - cust | Nao - -
. necessidade de realizar busca, el - avaliado
SERVICO E | mddulos ; T omiz
considerando a similaridade de .
DE contetido com o do chamado avel
INCIDENTE u :
S
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GESTAO DE
CHAMADOS Y e

Permitir a especificacao de
DE - Core

determinado chamado como
SOLICITAC | Integrag s ou o
= ~ sendo uma pergunta frequente Desejav ~ Nao
OES DE ao entre e . cust | Nao -

. (FAQ) e assim disponibiliza-lo el . avaliado

SERVICO E | mddulos . . omiz

facilmente como item de !
DE conhecimento avel
INCIDENTE )
S
GESTAO DE
CHAMADOS
DE Core
SOLICITAC ~ . ~ ... |ou ~
BES DE Escalaga Sﬁ;mgz cias-escalagao de ggrlgato cust | No av':fia;)do
SERVICO E ) omiz
DE avel
INCIDENTE
S
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GESTAO DE
CHAMADOS
DE Automatica, baseado no servico Core
SOLICITAC = : - . .. |ou -
4 Escalaga | envolvido, usuarios afetados e Obrigatd ~ Nao
1 OES DE ) . - cust | Nao -
o} intervalos de tempo pré- rio . avaliado
SERVICO E - omiz
determinados. !
DE avel
INCIDENTE
S
GESTAO DE Dispor de mecanismo para
CHAMADOS direcionar um atendimento para
DE outra equipe e enviar alertas para Core
SOLICITAG Escalacs | © gestores da Finep, com base Obrigats | °Y NZo
1 1| OES DE o %@ | na categoria, na prioridade, no fio 9 cust | Nao avaliado
SERVICO E tipo de usuario afetado, na omiz
DE importancia dos ICs afetados e avel
INCIDENTE no tempo transcorrido do
S atendimento.
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GESTAO DE
CHAMADOS
DE Core
SOLICITAC = . . .. |ou -
) BES DE Escalaga (I;/I?]ri];glrepte, de forma funcional C_)brlgato cust | Nso ngod )
SERVICO E quica. rio omiz avaliado
DE avel
INCIDENTE
S
GESTAO DE
CHAMADOS Permitir ao Cliente o
DE Acompa | acompanhameto e a interagao
SOLICITAG | nhament | completa ao longo do ciclo de Obrigaté
OES DE odo vida do chamado, seja pela rio Core | Sim A definir
SERVICO E | chamad | prdpria solucdo, e-mail ou outro
DE o] mecanismo de comunicacao (Ex:
INCIDENTE Microsoft Teams, chatbot etc.).
S
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GESTAO DE
CHAMADOS . . . o
Caso seja realizada interagao fora
DE Acompa ,
da ferramenta, deve ser possivel
SOLICITAG | nhament incorporar o registro ao chamado | Obrigatd
OES DE o do or ir?te racao %u inclusdo de rio ’ Core | Sim A definir
SERVICO E | chamad |P grag o
DE o anexos, dg modo a permitir sua
INCIDENTE visualizacao na ferramenta.
S
GESTAO DE
CHAMADOS
DE Acompa
SOLICITAG | nhament | Permitir visualizagdo de Obrigaté
OES DE o do informagdes do atendimento e rio 9 Core | Sim A definir
SERVICO E |chamad | mensagens do Operador;
DE o]
INCIDENTE
S
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GESTAO DE
CHAMADOS
DE Acompa Permitir acompanhamento do
SOLICITAG | nhament prazo estimado para a conclusdo | Obrigatd
OES DE o do d : . - Core |Sim A definir
SERVICO E | chamad 0 seu atendimento e nivel de rio
servigo acordado;
DE o}
INCIDENTE
S
GESTAO DE
CHAMADOS
DE Acompa | Permitir que a resolucao de um
SOLICITAG | nhament | chamado seja avaliada pelo Obrigaté
OES DE odo cliente antes do seu fechamento, rio Core | Sim A definir
SERVICO E | chamad | com possibilidade de inclusdo de
DE o) comentario/justificativa.
INCIDENTE
S
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GESTAO DE

CHAMADOS Permitir ao cliente a visualizagdo

DE Acompa de todas as suas solicitagOes e

SOLICITAG nhament incidentes, podendo filtrar pelos Obrigaté

OES DE o do dados basicos do chamado rio Core | Sim A definir
SERVICO E historico (identificador, descricao, servico,

DE estado do chamado, data ou

INCIDENTE periodo de tempo, etc);

S

GESTAO DE Permitir ao operador a

CHAMADOS visualizacdo de todas as

DE Acompa solicitaces e incidentes de um

SOLICITAG nhament cliente, podendo filtrar pelos Obrigaté

OES DE o do dados basicos do chamado rio Core | Sim A definir
SERVICO E historico (identificador, descricao, servico,

DE estado do chamado, data ou

INCIDENTE periodo de tempo, etc) e pelo

S cliente;
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GESTAO DE

CHAMADOS

DE Reabert | Permitir que a reabertura de

SOLICITAC . N

4 ura de chamados encerrados seja Obrigatd . .

OES DE - - Core | Sim A definir
chamad | parametrizavel, sendo vedado rio

SERVIGO E vy

DE o} por padrao inicial.

INCIDENTE

S

GESTAO DE

CHAMADOS . . .

DE Permitir o envio de e-mail com

SOLICITAC tratativas e alteragdes ao longo

= Notificag | do ciclo de vida do chamado ao | Obrigatd . -

OES DE ~ - - - Core | Sim A definir
ao Operador, Cliente e demais rio

SERVICO E .

DE opera_dores da fila de

INCIDENTE atendimento;

S
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GESTAO DE
CHAMADOS
DE Gesto Dispor de mecanismo para
SOLICITAG da visualizacdo dos chamados Obrigaté
OES DE Operacs decorrentes de eventos ou rio Core |Sim A definir
SERVICO E o recebidos por caixa postal
DE associada a um servigo.
INCIDENTE
S
GESTAO DE
CHAMADOS
DE Gestio Permitir rastreabilidade completa
SOLICITAG da do fluxo do chamado inclusive do Obrigaté
OES DE Operacs | AUe esta sendo tratado por em rio Core | Sim A definir
SERVICO E PEraca | tarefas ou por diversas filas de
o} -
DE atendimento.
INCIDENTE
S
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GESTAO DE
CHAMADOS
DE
SOLICITAG
OES DE
SERVICO E
DE
INCIDENTE
S

Permitir aos Administradores a
Administ | alteracdo da lista de estados para | Obrigatd
ragao novos chamados e o fluxo de rio

transicdo entre eles.

Core | Sim A definir

GESTAO DE
CHAMADOS
DE
SOLICITAG | Versiona
OES DE mento e
SERVICO E | Historico
DE
INCIDENTE
S

Os chamados ja abertos devem
permanecer com fluxo de Obrigat6
operagdo valido quando de sua rio

abertura.

Core | Sim A definir
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Durante a
PoC,
GESTAO DE evidenciar por
CHAMADOS abertura de
DE chamado a
SOLICITAG | Aprovag | Permitir a definicdo de aprovagdo Obrigaté necessidade
OES DE ao prévia ou ndo para atendimento - Core | Sim de aprovagao A definir
SERVICO E | prévia ao0s Servigos; previamente
DE a
INCIDENTE continuidade
S do
atendimento
do chamado
GESTAO DE Permitir definicdio de prazos
CHAMADOS maximos, configuraveis na
DE solugdo, para que a execugao dos Core
SOLICITAG | Aprovag | servicos aguardem aprovagoes e, . .. |ou -
OES DE ao excedidos estes prazos, a Qbrlgato cust | Nao N? ° d -
SERVICO E | prévia solicitacdo de servigo seja omiz avatiado
DE encerrada ou aprovada avel
INCIDENTE automaticamente, mediante
S configuracdo na solugdo;
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GESTAO DE
CHAMADOS
DE Permitir que o aprovador possa Core
SOLICITAG | Aprovag fazé-lo em local da solugdo de Obrigaté ou
OES DE ao facil acesso e visualizacdo (ex: o cust |Sim A definir
SERVICO E | prévia caixa de trabalho ou lista de omiz
DE pendéncias). avel
INCIDENTE
S
Demonstrar o
registro do
tempo de
Registro | Permitir que os operadores Eg!g menos
ALOCACAO dle . |Possam dregis:trar ote dmpdo gasto Obrigatd C Si operadores A defini
DE TEMPO Zocagao com cada agao tomada durante o o ore |Sim em processos efinir
e atendimento dos chamados, -
tempo mudangas, problemas, eventos. / _pratlcas
! ! diferentes
(sugestdo:
chamados e
mudancas).
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Disponibilizar
NPS, no
minimo, para
solicitacdo de
servigos e
incidentes,
PESQUISA .~ | Disponibilizar pesquisa de para todos os
Avaliaga - . S
DE satisfacdao apds o encerramento | Obrigato . chamados .
1 ~ |odo - - Core | Sim A definir
SATISFACA servico do atendimento para que os rio encerrados na
O (NPS) ¢ Clientes possam avalia-lo; PoC
(independent
emente de
terem sido
criados antes
ou durante a
PoC).
. . , Core
PESQUISA Avaliacs A pesquisa deve estar disponivel,
valiaga P . .. |ou
) DE - lodo no minimo para chamados de Obrigatd cust | Sim A definir
SATISFACA . incidentes e solicitacdes de rio .
servico . omiz
O (NPS) servigo. Y
avel
PESQUISA . . . Core
) Permitir que o envio da pesquisa . .. lou .
3 DE . | Envio do de satisfacao ocorra por e-mail Obrigato cust |Sim Enviar por e- A definir
SATISFACA | NPS >/aGao ocorra p rio \ mail e chat
ao usuario solicitante; omiz
O (NPS) .
avel
PESQUISA Permitir que os administradores Core
L . - . R ... lou
4 DE . Administ | configurem opgdes relacionadas a | Obrigatd cust | Sim
SATISFACA | racao pesquisa de satisfacao, tais rio ;
omiz
O (NPS) como: avel
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PESQUISA gﬁre
DE Administ | Indicar em quais modulos da Obrigatd . -
1 SATISFACA | ragdo solucdo sera aplicado; rio cus_t Sim b Gy
0 (NPS) omiz
avel
PESQUISA . o . Core
.. | Indicar em quais servigos ou filas . .. |ou
DE Administ . g . | Obrigatd . -
2 SATISFACA | racio de atendimento a avaliagao sera fio cust |Sim A definir
0 (NPS) aplicada. omiz
avel
Customizar
Core .
PESQUISA .. | Customizacdo do formulario de . .. |ou pesquisas
3 DE ~ AdT'n'St pesquisa e seus campos por tipo Qbrlgato cust | Sim fjlspntas para A definir
SATISFACA | ragao de chamado e servico rio omiz incidentes e
O (NPS) so- avel solicitagdes
de servico
Parametriizar o percentual de
chamados a serem avaliados o Core
PESQUISA . .| qual deve ser aplicado . ., lou -
DE Administ - - ~ | Obrigato o Nao
4 SATISFACA | racio aleatoriamente mediante selegao rio cust | Nao avaliado -
0 (NPS) automatica da ferramenta, sem omiz
interagdo ou manipulagdao avel
humana.
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Permitir o acesso seguro e
PESQUISA Segment controlado as informacdes de
DE 9 administragdo do processo de Obrigatd . .
5 ~ | acao de ~ - Core | Sim A definir
SATISFACA Acesso automagao apenas aos rio
O (NPS) administradores autorizados a
realizar tal atividade.
Cadastrar ao
menos FAQ,
roteiro de
Gestdo atendimento
= de Tipos | Permitir aos administradores da e manual de
GESTAO DO ~ ~ - S .
de Itens | solugao a gestao de tipos de Obrigatd . sistema para
6 CONHECIME : . . . - Core | Sim S
de itens de conhecimento, incluindo, | rio realizagao da
NTO . . <
Conheci | no minimo: PoC. Sera
mento criada uma
outra
categoria
durante a PoC
Gestao
% de Tipos
GESTAO DO .
de Itens | Perguntas frequentes (FAQ - Obrigato - -
6 1 CONHECIME de Frequent Asked Questions) rio Core | Sim A definir
NTO .
Conheci
mento
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Gestdo
GESTAO DO gg ;rtle[z)r?: Procedimentos Operacionais Obrigatd
6 2 CONHECIME Padrdo / Roteiros de org Core | Sim A definir
de . ) rio
NTO . | atendimento;
Conheci
mento
Gestdo
GESTAO DO | & 2% Obrigaté
6 3 CONHECIME Erros Conhecidos; org Core | Sim A definir
de rio
NTO .
Conheci
mento
Gestao
GESTAO DO | 9€ TiPos o
6 4 CONHECIME de Itens Solug_o_es c!e contorno / Qbrlgato cust | Nso Ngo )
de definitivas; rio - avaliado
NTO . omiz
Conheci .
avel
mento
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Gestao
GESTAO DO gz ;rtlgr?ss Obrigatd
6 5 CONHECIME de Manual de equipamentos; fio 9 Core | Sim A definir
NTO .
Conheci
mento
Gestao
GESTAO DO | ;e Obrigato
6 6 CONHECIME | Manual de sistemas; oNgato | core | Sim A definir
e rio
NTO .
Conheci
mento
Gestao
GESTAO DO 32 ;rtlgr?: Obrigatd
6 7 CONHECIME de Documentagao de Servigos; rio 9 Core | Sim A definir
NTO )
Conheci
mento
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Criar ao
. Gestdo menos dois
GESTAO DO | de Itens . ~ . N itens para
7 CONHECIME | de s(f;?]"gc'irnfe%‘igm de itens de Sg”gato Core | Sim cada tipo de A definir
NTO Conheci ’ Item de
mento conhecimento
criado
Gestao
GESTAO DO | de Itens | Permitir o uso de recursos de Obrigaté
8 CONHECIME | de formatagdo HTML na produgdo - Core | Sim A definir
. . rio
NTO Conheci | dos itens;
mento
Permitir a inclusdo de variedade
~ de midias, contemplando
~ Gestao arquivos de audio e video
GESTAO DO | de Itens internos ou links para arquivos Obrigatd
9 CONHECIME | de - - Core | Sim A definir
. | externos (Share Point / Teams, rio
NTO Conheci
mento mooc_:llg:_, YouTube, etc){ com
possibilidade de embutir (embed)
na apresentagao da solugao.
. Gestdo
ggsN-ll-lAE%I?/ICI)E 22 ttens Pﬁrmitir a vinculagéo de pacllavTas— Obrigatd Core | Sim A definir
NTO Conheci | Chave e tags aos itens criados; rio
mento
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= Organiza Permitir a organizagao de itens Core
GESTAO DO | céo de de conhecim?anto e?n estrutura de | Obrigaté | °“
CONHECIME | Itens de | .~ ©~ . - org cust | Sim A definir
- | diretorios, com possibilidade de rio )
NTO Conheci ~ . NP omiz
gestao da arvore de diretorios. .
mento avel
. Permitir a vinculacdo dos itens de Core
GESTAO DO | Integrag | conhecimento a servicos, Obrigaté ou
CONHECIME | do entre | chamados, mudangas, eventos, org cust | Sim A definir
. . ! % _|rio ,
NTO modulos | problemas, itens de configuragao omiz
e outros itens de conhecimento; avel
Dispor de workflow para gestao Criar ao
. de itens de conhecimento, com Core menos um
GESTAO DO Workflo definicdo personalizave de ciclo Obrigats | °Y dos tipos de
CONHECIME de vida e eventuais aprovadores | . 9 cust | Sim item de A definir
w . . . rio . -
NTO por tipo de item de conhecimento omiz conhecimento
e/ou unidade organizacional avel com workflow
criadora do conteudo; de aprovagao.
Demonstrar
. . Core que ao menos
= Permitir o estabelecimento de .
GESTAO DO Workflo | prazos para revisao ou perda de | Obrigatd ou = um item de Nao
CONHECIME w validade do item de rio cust | Nao conhecimento avaliado i
NTO ) omiz necessita de
conhecimento. . T
avel revisao e um
outro deixou

198




GOVERNO FEDERAL

Py MINISTERIO DA
Flne CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO A |

INOVACAO E PESQUISA UNIAO E RECONSTRUGAO

de ser valido.

Demonstrar
que um
usuario /
. Permitir que a edicdo de itens de perfil ndo
GESTAO DO | Segment | conhecimento, tipos de itens de Obrigaté consegue
CONHECIME | acdo de | conhecimento e diretdrios seja fio Core |Sim realizar a A definir
NTO Acesso | realizado apenas pelos usuarios, edigdo e
perfis ou grupos autorizados. outro que
tenha o perfil
necessario
consegue
Dispor de controle de acesso,
personalizavel, para visualizacao
do conteldo (ex: apenas
GESTAO DO Segment | usuarios selecionados, apenas Obrigat6
CONHECIME | acdo de | unidades, apenas perfis ou rio Core | Sim A definir

NTO Acesso | grupos especificos, ou todos os
usuarios), por item de
conhecimento, tipo de item de
conhecimento ou diretdrio.
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Permitir a insercao de
comentarios nos itens de
= conhecimento pelos usuarios Core
GESTAO DO | Segment - . .. |ou -
i~ autorizados a acessar o Obrigatd ~ Nao
CONHECIME | agao de . . . - cust | Nao - -
conteudo, de modo a discutir rio . avaliado
NTO Acesso omiz
sobre 0 mesmo e propor .
. ~ avel
melhorias, complementagdes ou
atualizagOes.
Dispor de pesquisa textual para
encontrar contetdo por meio do
. uso de tags, tipos de
GESTAO DO conhecimento, diretdrios, titulos, Obrigaté
CONHECIME | Pesquisa | trechos de contelido de itens de fio 9 Core | Sim A definir
NTO conhecimento e mddulo
vinculado ao item de
conhecimento (chamado, evento,
problema, mudanga etc.).
. Core
GESTAO DO Navega Permitir a navegagao pela Obrigaté ou
CONHECIME | 293 | estrutura de diretdrios ou tipos | -2 92 | cust | Sim A definir
ao : rio .
NTO de conhecimento. omiz
avel
= Permitir o versionamento dos Core
GESTAQ DO | Versiona itens publicados e a comparagdo | Obrigaté | !
CONHECIME | mento e P . parag g cust | Sim A definir
e de versoOes atuais com versoes rio .
NTO Historico . . omiz
mais antigas; avel
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Dispor de mecanismo de
contabilizagdo de acessos aos
~ , itens de conhecimento e permitir Core
GESTAO DO | Estatistic a consulta destes dados de Obrigat | °" Nao
CONHECIME | as de org cust | Ndo i -
acesso. rio . avaliado
NTO acesso . . omiz
(alternativamente, este item .
. - avel
pode ser atendido por relatorio
especifico com tal informagéo)
Permitir o acesso seguro e
GESTRO DO | Segment | S0 e e | Obrigats
CONHECIME | agdo de ag P org Core | Sim A definir
automacao apenas aos rio
NTO Acesso L .
administradores autorizados a
realizar tal atividade.
. Gestao
GESTAO DE | de Itens | Permitir a gestdo dos Itens de Obrigaté
CONFIGURA | de Configuragdo - ICs, registrando, org Core | Sim
P i 2 ; rio
CAO Configur | no minimo, os atributos:
acao
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. Gestdo
GESTAO DE | de Itens Obrigaté
1 CONFIGURA | de Categoria de IC; - Core | Sim A definir
- i rio
CAO Configur
acao
Gestao
GESTAO DE | de Itens Obrigaté
2 CONFIGURA | de Descricdo do IC; - Core | Sim A definir
= i rio
CAO Configur
acao
Gestao
GESTAO DE | de Itens Obrigaté
3 CONFIGURA | de Marca; rio Core | Sim A definir
CAO Configur
acao
Gestdo
GESTAO DE | de Itens Obrigaté
4 CONFIGURA | de Modelo; rio Core | Sim A definir
CAO Configur
acao
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. Gestdo
GESTAO DE | de Itens Obrigaté
5 CONFIGURA | de NUmero de série; org Core | Sim A definir
cAo Configur rio
acao
. Gestao
GESTAO DE | de Itens Obrigaté
6 CONFIGURA | de Numero de patrimonio; org Core | Sim A definir
CAO Configur ro
acao
. Gestao
2 SE)SN-II;?CC;)UDRE\ g: Itens Localizagdo fisica do IC (ex: Obrigat6 Core | sim A definir
cRo Configur unidades da Finep); rio
acao
. Gestdo
GESTAO DE | de Itens Obrigaté
8 CONFIGURA | de Data do término de Garantia; rio 9 Core | Sim A definir
CAO Configur
acao
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. Gestdo
GESTAO DE | de Itens . N
9 CONFIGURA | de ReIaC|onan.1ento deste IC com C_)brlgato Core | Sim A definir
cho Configur outros ICs; rio
acao
. Gestao
GESTAO DE | de Itens . ~ -
# CONFIGURA | de Estado de implantacao do IC 0brigato | ¢ire | sim A definir
cko Configur (Ativo ou Inativo); rio
acao
. Gestao
GESTAO DE | de Itens | Estado de incidente do IC Obrigaté
# CONFIGURA | de (Incidente, Alerta ou rio 9 Core | Sim A definir
CAO Configur | Operacional);
acao
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CAO

Gestao
de Itens
de
Configur
acao

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Permitir a criagdo de atributos
personalizaveis para ICs (Ex:
processador(es), memoria, discos
fisicos e logicos, capacidade de
armazenamento dos discos, MAC
Adress, placa mae, interface(s)
de rede, protocolos de rede,
System BIOS, System Slots,
portas de I/O, Devices, file
systems, recursos do sistema
operacional, settings de regido,
controladoras IDE, SCSI e USB,
dentre outros);

Obrigatd

GOVERNO FEDERAL

Nai il

UNIAO E RECONSTRUGAO

Core
ou

cust |Sim
omiz
avel

A definir
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Demonstrar a
composicao
de um
software
através da
vinculagao
com uma
instancia de
. Gestao Core banco de
GESTAO DE | de Itens . . . .. |lou dados ou
3 CONFIGURA | de zgr(r:rcl)lrt];r gsciagggjgooiir(l)g ?Cl:s)artlr ggrlgato cust | Sim eventuais A definir
CAO Configur PosIG ) omiz integracdes
agdo avel com outros
softwares; e
ainda um
servidor
virtual a partir
de um
servidor fisico
com
virtualizador.
Gestao
GESTAO DE | de Itens | Permitir a gestiio e manutengdo Obrigaté
4 CONFIGURA | de de ICs e seus estados por meio fio Core | Sim
CAO Configur | de:
acao
. Gestdo
GESTAO DE | de Itens Obrigatt
4 1 CONFIGURA | de Registro manual; - Core | Sim A definir
CAO Configur ro
acao
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. Gestdo
GESTAO DE | de Itens Obrigaté
4 2 CONFIGURA | de Carga de arquivo; fio 9 Core | Sim A definir
CAO Configur
acao
= Gestéo Por integragdo com os demais
GESTAO DE | de Itens . = S
4 3 CONFIGURA | de madulos da solugao, 0brigato | ¢ire | sim A definir
cko Confiaur contemplando, no minimo, os rio
acio 9 chamados e a gestdo de estoque.
~ Gestéo Integracdo com outras solugdes
GESTAO DE | de Itens : c -
4 4 CONFIGURA | de de inventario, atendendo no 0brigato | -re | sim A definir
cko Configur | Minimo as definidas na secao rio
MU 93 4
agao
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Demonstrar
como é
possivel
realizar a
gestao das
~ categorias,
dG:stao cadastrando
GESTAO DE Categori | Permitir a gestao de Categorias Obrigatd ?r%:.\enos
CONFIGURA | as de de ICs, incluindo por padrdo, no - Core | Sim ;
P - - rio notebook,
CAO Itens de | minimo, as categorias: id
Configur servidor
acio virtual e
software.
Durantre a
PoC serao
cadastradas
mais das
categorias.
Gestao
de
GESTAO DE | Categori Obrigaté
1 CONFIGURA | as de Desktop; fio Core | Sim A definir
CAO Itens de
Configur
acao
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Gestao
de
GESTAO DE | Categori
5 2 CONFIGURA | as de Notebook;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigato
rio

Core | Sim A definir

Gestao
. de
GESTAO DE | Categori
5 3 CONFIGURA | as de Monitor;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigatd
rio

Core | Sim A definir

Gestao
de
GESTAO DE | Categori
5 4 CONFIGURA | as de Mouse;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigat6
rio

Core | Sim A definir
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Gestao
de
GESTAO DE | Categori
5 5 CONFIGURA | as de Teclado;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigato
rio

Core | Sim A definir

Gestao
. de
GESTAO DE | Categori
5 6 CONFIGURA | as de Webcam;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigatd
rio

Core | Sim A definir

Gestao
de
GESTAO DE | Categori
5 7 CONFIGURA | as de Headset;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigat6
rio

Core | Sim A definir
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Gestao
de
GESTAO DE | Categori
5 8 CONFIGURA | as de Disco Rigido (interno/ externo);
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigato
rio

Core | Sim A definir

Gestao
. de
GESTAO DE | Categori
5 9 CONFIGURA | as de Bateria;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigatd
rio

Core | Sim A definir

Gestao
de
GESTAO DE | Categori
5 # CONFIGURA | as de Fonte;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigat6
rio

Core | Sim A definir
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Gestao
de
GESTAO DE | Categori
5 # CONFIGURA | as de Extensor de USB;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigato
rio

Core | Sim A definir

Gestao
. de
GESTAO DE | Categori
5 # CONFIGURA | as de Dockstation;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigatd
rio

Core | Sim A definir

Gestdo
de
GESTAO DE | Categori
5 # CONFIGURA | as de Carregador;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigat6
rio

Core | Sim A definir
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Gestao
de
GESTAO DE | Categori
5 # CONFIGURA | as de Cabos diversos;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigato
rio

Core | Sim A definir

Gestao
. de
GESTAO DE | Categori
5 # CONFIGURA | as de Servidor fisico;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigatd
rio

Core | Sim A definir

Gestao
de
GESTAO DE | Categori
5 # CONFIGURA | as de Servidor virtual;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigat6
rio

Core | Sim A definir
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Gestao
de
GESTAO DE | Categori
5 # CONFIGURA | as de Impressora;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigato
rio

Core | Sim A definir

Gestao
. de
GESTAO DE | Categori
5 # CONFIGURA | as de Ativo de Rede;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigatd
rio

Core | Sim A definir

Gestdo
de
GESTAO DE | Categori
5 # CONFIGURA | as de
CAO Itens de
Configur
acao

Licengas de Software, Sistema Obrigat6

. L Core | Sim A definir
Operacional ou similares; rio
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Gestao
de
GESTAO DE | Categori
5 # CONFIGURA | as de
CAO Itens de
Configur
acao

Softwares em uso (licenciados, Obrigato

desenvolvidos ou alugados); rio Core | Sim A definir

Gestao
. de
GESTAO DE | Categori
5 # CONFIGURA | as de Firewall;
CAO Itens de
Configur
acao

Obrigatd
rio

Core | Sim A definir

Gestao
de Core
GESTAO DE | Categori ou N3o
5 # CONFIGURA | as de Certificados; ol cust | Nao avaliado -
CAO Itens de omiz

Configur avel

acao

Desejav
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Gestao
de Core
GESTAO DE | Categori Desejav | No
5 # CONFIGURA | as de Regras de firewall. cust | Ndo : -
~ el . avaliado
CAO Itens de omiz
Configur avel
acao
Permitir a gestdo de templates Core
= para o cadastro de ICs com base
GESTAO DE Administ | nas categorias, definindo os Obrigatd ou
6 CONFIGURA = - o - cust |Sim A definir
cko ragao _atn_butos a serem |nformaijos, rio omiz
indicando quais campos sao avel
obrigatorios.
No caso de insergao de ICs por
. carga, permitir mapeamento de- Core
GESTAO DE | Integrag | para dos campos do arquivo de Obrigatt ou N30
7 CONFIGURA | do origem para a base do sistema, o cust | Nao avaliado -
CAO externa | bem como regras de combinagao omiz
(merge) dos dados em caso de avel
registro ja existente.
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Demonstrar a
possibilidade
de obtencdo
de

infromacoes
. Core através da
GESTAO DE | Integrag Obrigaté | ©Y integragao
CONFIGURA | do No caso de integragdo, permitir: g cust |Sim com instancia
< rio : =
CAO externa omiz de solugao de
avel monitorament
o da propria
licitante
(preferencial
mente
Zabbix)
. Core
GESTAO DE | Integrag | A execucdo manual e controlada, Obrigaté | °Y
CONFIGURA | do bem como de forma previamente | 9 cust | Sim A definir
e rio :
CAO externa | programada. omiz
avel
. O complemento manual de Core
GESTAO DE | Integrag | informagdes de um IC, que ndo Obrigaté | °Y
CONFIGURA | @0 puderam ser eletronicamente org cust |Sim A definir
P : ) ~ rio :
CAO externa |inventariadas ou que nao omiz
estavam disponiveis. avel
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Banco
de
. Dados Permitir a identificacdo e
GESTAO DE | de acompanhamento de todos os Obrigatd
CONFIGURA | Gestdo | ICs através de um banco de rio 9 Core | Sim A definir
CAO de dados de gestdo de configuracao
Configur | (BDGC).
agao
(BDGC)
Banco
de Permitir o controle de
. Dados licenciamento de software, Core
GESTAO DE | de fornecendo uma visdao do nimero Obrigaté | ©Y N30
CONFIGURA | Gestao | total de licencas contratadas, o org cust | Nao - -
~ , - rio - avaliado
CAO de numero de licengas em uso e a omiz
Configur | localizagdo das licengas em uso avel
agao de cada software.
(BDGC)
= Manter o histdrico das alteragdes Core
GESTAO DE | Versiona | . .o" aterag . |ou .
realizadas em Categorias e Itens | Obrigato ~ Nao
CONFIGURA | mento e ) = - - cust | Nao - -
= o de Configuragao e possibilitar a rio - avaliado
CAO Histdrico 7 ~ omiz
consulta das informacoes. avel
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. Permitir a rastreabilidade e
GESTAO DE | Versiona | auditoria nos ICs gerenciados, Obrigaté
CONFIGURA | mento e incluindo, no minimo do estado fio 9 Core | Sim A definir
CAO Historico | de implantacdo e estado de
incidente.
Demonstrar
que a
Dispor de mapa do impacto, de alteragdo de
- . estado de um
. modo a analisar o impacto Core IC para
GESTAO DE Mapa de causado por incidentes, Obrigaté | ©Y incilzjente
CONFIGURA P problemas ou mudangas em itens | - 9 cust |Sim A definir
e Impacto . = " rio . deve
CAO de configuragao, permitindo a omiz L
L Jo T . sensibilidar o
rapida visualizacao dos ICs avel
. . estado de
relacionados e servigos afetados.
todos os
demais ICs
relacionados.
Sedo
. realizadas
GESTAO DE Permitir a pesquisa de todos os Obrigaté buscas, no
CONFIGURA | Pesquisa | chamados, problemas, eventos e | 9 Core | Sim minimo por A definir
b . rio
CAO mudangas associadas a um IC. nome do IC,
categoria e
estado.
. Inativag | Permitir que a alteragdo de Core
GESTAO DE | do de estado de implantagdo para Obrigats | °Y
CONFIGURA | Itens de | inativo seja obrigatoriamente i 9 cust | Sim A definir
CAO Configur | relacionada a uma motivacao, omiz
agao previamente parametrizavel. avel
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. Inativag Core
GESTAO DE | 3o de . ~ N . .. lou -
CONFIGURA | Ttens de Per_mltl_r a gNestao das motivagoes (_)brlgato cust | N3o Ngo )

~ . de inativagao. rio . avaliado
CAO Configur omiz
agao avel
GESTAO DE
ESTOQUE E
ALOCACAO | Gestao . ~ —
DE ITENS de Permitir a gestao de _estoque de C_)brlgato Core | Sim A definir
IC, com filtro por atributos do IC. |rio

DE Estoque
CONFIGURA
CAO

220




GOVERNO FEDERAL

P MINISTERIO DA
Flne CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO A, ] |

INOVACAO E PESQUISA UNIAO E RECONSTRUGAO

Cadastrar ICs
de, pelo
menos, duas
categorias de
IC diferentes
e realizar

GESTAO DE Gest3o movimentagd

ESTOQUE E de Controlar movimentagado es

ALOCACAO Movi (entradas e saidas) de ICs por Obrigaté previamente

DE ITENS OVIME | meio de servico especifico, orgato | core | sim a realizagdo

ntagao - g rio

DE do registrando, no minimo, as da PoC para

CONFIGURA Estoque seguintes informagdes: visualizagdo.

CAO Durante a
realizagdo da
PoC, serdo
realizadas
outras
movimentago
es.

GESTAO DE o

ESTOQUE E dGSStao Core

1 SIEOI%%O MoviNme Operador que reaIizo.u a C_)brigaté (c)ﬁst Sim A definir
DE zgagao movimentagao do IC; rio omiz
g&)gFIGURA Estoque avel
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GESTAO DE Gest3o
ESTOQUE E de Em caso de saida, a quem foi Core
ALOCACAO Movime alocado o IC (fornecedor, usuario Obrigaté ou
2 DE ITENS ntacso cliente ou localizagdo do IC, o cust |Sim A definir
DE do como sala reunido ou recepcao, omiz
CONFIGURA Estoque por exemplo); avel
CAO
GESTAO DE Gest3o
ESTOQUE E de Core
ALOCAGAO Movime Obrigatd ou
3 DE ITENS = Data da movimentacao; - cust |Sim A definir
ntagao rio -
DE do omiz
CONFIGURA Estoque avel
CAO
GESTAO DE Gest3o
ESTOQUE E de Core
ALOCAGAO Movime Obrigatd ou
4 DE ITENS = Selecdo do IC envolvido; . cust |Sim A definir
ntagao rio -
DE do omiz
CONFIGURA Estogue avel
CAO
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GESTAO DE Gest3o
ESTOQUE E de Core
ALOCACAO . . . .. |ou
5 DE ITENS MovLme Data prevista de entrada do IC, Qbrlgato cust | Sim A definir
ntagao | se houver; rio .
DE do omiz
CONFIGURA Estoque avel
cko q
GESTAO DE Gest3o
ESTOQUE E de Core Criar, ao
ALOCACAO Movime Finalidade da entrada do IC, Obrigatd ou menos, duas
6 DE ITENS = contendo, no minimo, as org cust |Sim finalidades
ntagao - RN rio -
DE do seguintes motivagoes: omiz dentre as
CONFIGURA Estoque avel citadas.
cko q
GESTAO DE x
ESTOQUE E | 565120 Core
ALOCAGAO Movime Obrigaté | %Y
6 1| DE ITENS = Novo (ex: aquisicdo); org cust |Sim A definir
ntagao rio .
DE do omiz
CONFIGURA Estoque avel
cho q
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GESTAO DE x
ESTOQUE E dGZSta° Core
ALOCACAO . . .. |ou
6 2 | DE ITENS Mov'Nm € Devolvido; angato cust | Sim A definir
ntagao rio -
DE do omiz
CONFIGURA avel
CAO Estoque
GESTAO DE x
ESTOQUE E dGssm Core
ALOCACAO - ... |ou
6 3| DE ITENS Mov'Nm € | Avariado / defeituoso; angato cust | Sim A definir
ntagao rio .
DE do omiz
CONFIGURA avel
CKO Estoque
GESTAO DE “
ESTOQUE E | 565120 Core Criar, ao
ALOCACAO . Finalidade da saida do IC, . .. |ou menos, duas
7 DE ITENS MOV'Nm € contendo, no minimo, as Qbrlgato cust | Sim finalidades
ntagao - o ! rio -
DE do seguintes motivagoes: omiz dentre as
CONFIGURA avel citadas.
CKO Estoque
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GESTAO DE Gest3o
ESTOQUE E de Core
ALOCAGAO Movime Obrigato ou
7 1| DE ITENS o~ Alocado (com cliente); - cust |Sim A definir
ntagao rio .
DE do omiz
CONFIGURA Estogue avel
CAO
GESTAO DE Gest3o
ESTOQUE E de Core
ALOCAGAO Movime Obrigatd ou
7 2 | DE ITENS o Em reparo (enviado para reparo); | . cust |Sim A definir
ntagao rio -
DE do omiz
CONFIGURA Estogue avel
CAO
Realizar
GESTAO DE Gest3o registro
ESTOQUE E de Core prévio na
)| o[BG Movme | vinuacio com o) camadots) | brgas |2 | g | Eremerte
ntagao | relacionados; rio . . -
DE do omiz 0 a vinculagao
CONFIGURA Estogue avel de chamados
GAO aICsem
estoque
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GESTAO DE Gest3o
ESTOQUE E de Core
ALOCACAO . . - . .. |ou
8 DE ITENS MovLme Campo.hvre para descrlgao,o_u C_)brlgato cust | Sim A definir
ntacdo | outras informagdes necessarias; | rio :
DE do omiz
CONFIGURA Estoque avel
cko q
GESTAO DE Gest3o
ESTOQUE E de Possibilidade de anexar
ALOCACAO . . s
Movime | documentos (ex: termo de Obrigato . -
9 DE ITENS = - . - Core | Sim A definir
DE ntagao responsgbllldade ou recibo de rio
CONFIGURA g(s)to ” devolugao de IC).
cko q
. Serdo criadas
GESTAO DE finalidades
ESTOQUE E Core para fins de
ALOCACAO Administ Permitir a gestdo de finalidades Obrigat6 | ©Y teste, bem
DE ITENS ~ de entrada ou saida de Ics pelos | 9 cust | Sim como A definir
ragao - - rio : ~
DE administradores da solugao. omiz alteragao ou
CONFIGURA avel inativacdo de
CAO finalidades
existentes.
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GESTAO DE Permitir a configuracao de
ESTOQUE E r gurag . Core
ALOCACAO . condigOes para m,owmentagoes lou
Administ | de entrada ou saida (ex: um IC Obrigatd . -
DE ITENS ~ - . - cust | Sim A definir
DE ragao cu1a_ent[ada foi decorrente de rio omiz
CONFIGURA g;{:;lcae )nao pode ser alocado a avel
CAO )
GESTAO DE
ESTOQUE E Permitir que seja possivel
ALOCACAO | Gestdo | visualizar o usuario, fornecedor Obrigatd
DE ITENS de ou localizagdo dos ICs ativos cuja | 9 Core | Sim A definir
e A ~ : rio
DE Alocagao | ultima movimentagao tenha sido
CONFIGURA de saida do estoque.
CAO
Demonstrar a
gestdo de
. Gestio eventos, com
GESTAO DE Permitir a gestdo de eventos em | Obrigatd . cadastro -
de . - = - Core | Sim P A definir
EVENTOS itens de configuragao. rio prévio de pelo
Eventos i
menos dois
eventos
tratados
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= Gestdo . — L
) GESTAO DE de Permitir a criagao manual de (_)brlgato Core | Sim A definir
EVENTOS eventos. rio
Eventos
Demonstrar a
possibilidade
de obtencdo
de eventos
Permitir receber eventos Core f'atraves Ela
~ Integrac | provenientes de integracdo com . |ou mtegrac_;aAo
GESTAO DE |~ h Obrigato . com instancia -
3 ao ferramentas de monitoramento, - cust |Sim ~ A definir
EVENTOS . rio . de solugao de
externa | atendendo no minimo as omiz .
. ~ . monitorament
definidas na segao 23.1. avel P
o da prodpria
licitante
(preferencial
mente
Zabbix)
Permitir a criagdo prévia de
modelos a fim de possibilitar o Core
GESTAO DE Iﬂntegrag mgpeamento de campos das Obrigaté ou y NZo
4 ao origens de dados para a base do | . cust | Nao - -
EVENTOS - rio . avaliado
externa | sistema, e de obter as omiz
informagGes necessarias de avel
forma facilitada.
. Dispor de workflow para gestao
5 GESTAO DE | Workflo | do ciclo de vida de registros de Obrigatd Core | Sim
EVENTOS w eventos e alertas, incluindo, no rio
minimo, os seguintes estados:
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. Estados Registrado: quando o evento foi
GESTAO DE - registrado, manualmente ou por | Obrigato . .
1 dociclo |. ~ - - Core | Sim A definir
EVENTOS . integracao, e foram aplicadas as | rio
de vida
regras de tratamento de eventos.
Tratado: quando o evento teve
= Estados | acdes de resposta realizadas, -
2 GESTAO DE do ciclo | seja através da aplicacdo de C_)bngato Core | Sim A definir
EVENTOS - O rio
de vida |regras ou por analise de um
operador;
Encerrado, quando as regras
existentes de tratamento de
. Estados eventos nao se aplicaram ao
GESTAO DE - evento; ou quando foi houve Obrigat6 . .
3 do ciclo M - Core | Sim A definir
EVENTOS - aplcagao das regras de rio
de vida .
tratamento existentes, e se
necessario, foi dado o devido
tratamento.
Demonstrar a
vinculagado
. Inteara Permitir a integracao, no minimo, com 0s
GESTAO DE | 216985 | com 0s médulos de gestao de Obrigat6 . demais -
ao entre . ~ - Core | Sim " A definir
EVENTOS . configuragao, mudangas, rio modulos em
modulos .
problemas e servigos. eventos
previamente
cadastrados
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. Integrac Garantir que um evento esteja
v GESTAO DE 20 entre obrlgatorlamentg associado a C_)brlgato Core | Sim A definir
EVENTOS médulos pelo menos um item de rio
configuragdo.
= Integrag ", . N
8 GESTAO DE 30 entre Perm|F|r que um evepto esteja Qbrlgato Core | Sim A definir
EVENTOS . associado a um servigo. rio
mddulos
Core
GESTAO DE D|spor de mecanismo nativo para Desejév ou y NZo
9 Testes realizar testes em ICs, sem a cust | Nao - -
EVENTOS - . ) el . avaliado
necessidade de criar scripts. omiz
avel
Criar regras
que
Regras . ~ Core contemplem,
. ara Permitir a gestao de regras para ou elo menos. a
GESTAO DE |P tratamento de eventos, Obrigatd . pelon ¢
EVENTOS tratame contendo, no minimo, os rio cusF Sim criagao de
nto de se uintes'atributOS' , omiz alerta e
eventos 9 ' avel criagdo de
chamado de
incidente.
Regras Core
~ para . .. |ou
GESTAO DE - . Obrigatd . -
1 EVENTOS tratame | Nome e descrigao da regra; rio cus_t Sim A definir
nto de omiz
eventos avel
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Regras Core
= para . .. |ou
2 GESTAO DE tratame | Fonte do evento; Qbrlgato cust |Sim A definir
EVENTOS rio .
nto de omiz
eventos avel
Regras Core
- para . .. |ou
3 GESTAO DE tratame Ordem dessa.regra frente a todas O_brlgato cust | Sim A definir
EVENTOS outras regras; rio .
nto de omiz
eventos avel
Regras Core
GESTEO DE | P2r@ CondigOes que serdo verificadas Obrigaté ou _ .
4 tratame | para que seja aplicada essa regra | cust | Sim A definir
EVENTOS rio .
nto de a um evento; omiz
eventos avel
Regras Core
= para ~ R . .. |ou
5 GESTAO DE tratame Informagdes que serao .utlllzadas O_brlgato cust | Sim A definir
EVENTOS para tratar esse evento; rio .
nto de omiz
eventos avel
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Regras Core
" para ~ = . .. |ou
6 GESTAO DE tratame AgOes que serao executadas para Qbrlgato cust | sim A definir
EVENTOS tratamento do evento. rio -
nto de omiz
eventos avel
Regras | Permitir criar uma regra de Core
GESTAO DE para evgnto a partir de um evento ja Desejav ou B N30
tratame | existente, trazendo todas as cust | Nao - -
EVENTOS ) % o~ el . avaliado
nto de informag0es para a criagao da omiz
eventos | regra. avel
Regras | Permitir a sobreposicao de uma Core
GESTRODE |22 | o0 o Sy |eseliv |28 | vo |
EVENTOS L el - avaliado
nto de | alternativamente uma regra omiz
eventos | distinta. avel
Item sera
Acbes Garantir a execucao das agoes Core verificado,
% para pré-definidas sempre que as . .. |ou pelo menos,
GESTAO DE - Obrigatd . com a criagao
tratame | condicdes de uma regra forem - cust | Sim
EVENTOS ? . - rio . de alerta e
nto de atendidas, que podem incluir, no omiz criacio de
eventos | minimo: avel chamado de
incidente.
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Acbes Core
= para Eliminar eventos duplicados, . .. |ou
1 GESTAO DE tratame | mantendo apenas uma Qbrlgato cust | Sim A definir
EVENTOS P rio ;
nto de | ocorréncia; omiz
eventos avel
Acbes Core
GESTAO DE | Par@ Correl.aC|onare eventos,, d(_eﬁn,|r_1do Obrigaté ou _ .
2 tratame | qual tipo de alerta sera primario - cust | Sim A definir
EVENTOS . ~ ;. rio )
nto de e qual(is) serao secundarios; omiz
eventos avel
Agdes Core
GESTAO DE | P2r@ . _ Obrigaté | Y, | .. -
3 EVENTOS tratame | Criar alerta; rio cus_t Sim A definir
nto de omiz
eventos avel
Acbes Core
- para ... |ou
4 GESTAO DE tratame | Criar um chamado de incidente; Qbrlgato cust | Sim A definir
EVENTOS rio .
nto de omiz
eventos avel
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Acbes Core
- para . .. |ou
GESTAO DE Mudar o estado do evento para Obrigatd . .
5 EVENTOS tratame "Tratado"; fio cus_t Sim A definir
nto de omiz
eventos avel
Acbes Core
= para Atualizar o estado de incidente . ., lou
6 SSE;#gSDE tratame | do(s) Item(ns) de Configuragao ggrlgato cust | Sim A definir
nto de associados ao evento. omiz
eventos avel
. Inteara Atualizar chamados quando o IC gﬁre
GESTAO DE | 2"*€9"S | associado a0 mesmo apresentar | Obrigatd . .
7 ao o - cust | Sim A definir
EVENTOS alteragao em seu estado de rio .
externa |. omiz
incidente. .
avel
Acles Core
o para . .. |ou
8 GESTAO DE tratame | Encerrar um registro de evento. C_)bngato cust | Sim A definir
EVENTOS nto de rio omiz
eventos avel
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Agdes Core
GESTAO DE para Permitir a crlaga((j) de outras adgoes Obrigaté ou N N30
EVENTOS tratame | a serem associadas a regras de fio cus_t ao cvelEel -
nto de tratametno de eventos. omiz
eventos avel
Acbes Core
GESTAO DE para Permitir que asba,goes previstas Obrigaté ou \ NZo
EVENTOS tratame nas_regras também possam ser rio cus_t ao e -
nto de realizadas manualmente. omiz
eventos avel
~ Monitora Dispor de uma console de glc:re
GESTAO DE | mento aIerptas ue apresente os alertas Obrigato cust | Sim
EVENTOS |de » que ap fio \
alertas e mostre: gmlz
avel
. Monitora gﬁre
GESTAO DE | mento Itens de configuragdo Obrigat6 . -
1 EVENTOS de relacionados; rio gl:]ffz Sim B Ry
alertas .
avel
~ Monitora Se houve relacionamento entre gch)re
2 S\EE-IN-#gSDE (rjnento um alerta e outros eventos / Qbrlgato cust |Sim A definir
€ alertas; rio omiz
alertas avel
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Monitora Core
GESTAO DE | mento Se foi decorrente de aplicacdo de | Obrigato gﬂst Sim A definir
EVENTOS de regras de tratametno de eventos; | rio omiz
alertas .
avel
Monitora . ~ Core
GESTAO DE | mento | >¢ foram aplicadas agdes Obrigaté |°Y ., | .. -
EVENTOS de automaticas para tratamento de fio cus_t Sim A definir
alertas evento. omiz
avel
Configurar
previamente
a PoC fluxos
Permitir a criacdo de diferentes basicos para
tipos de requisicbes de mudanga os trés tipos
GESTAO DE | Workflo | (Request for Change - RFC), com | Obrigatd Core | Sim de mudanga, A definir
MUDANCA |w worflow personalizavel, incluindo, | rio conforme
no minimo os tipos padrao, norma de
emergencial e normal. mudangas
(ver Anexo C
do Termo de
Referéncia)
Permitir configurar e gerenciar o
ciclo de vida de registros de
GESTAO DE | Workflo | Mudanca, incluindo, no minimo, | o e . »
MUDANCA |w o} regl_stroﬁ, o} plgnejamento,Na rio Core | Sim A definir
autorizagao, a implementagao, a
validacdo, a revisdo e o
encerramento da RFC.
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Demonstrar
como é
Permitir a criacdo, de forma possivel
gréfica, de fluxos de trabalho Core alterar os
GESTEO DE | Workflo associados a tipos especificos de Obrigaté ou _ fluxos. .
MUDANCA |w mudan_ga, conforr_ne a - cus_t Sim Durante a A definir
necessidade da Finep, sem omiz PoC, pode ser
necessidade de alteragdo do avel alterado o
codigo-fonte. fluxo da
manutengao
padrdo.
. Seament Permitir o atendimento de etapas
GESTAO DE 9 ou atividades do processo por Obrigatd . .
acao de | . P - Core | Sim A definir
MUDANCA A filas ou grupos especificos e
Cesso o ’
distintos;
Permitir que usuarios de unidade
requisitante, partes interessadas
GESTAO DE Segment ou usuarios que sejam mem_bros Obrigatd _ .
acao de | de perfil ou grupo que permita - Core | Sim A definir
MUDANGA X
Acesso | acompanhamento e execugao de
tarefas de RFCs possam acessa-
las e acompanha-las.
GESTAO DE _ Dispor de _formula!rlo para a RFC Obrigat6 _
Registro | e seus atributos, incluindo, no - Core | Sim
MUDANGA minimo:
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GESTAO DE . A data da solicitacao de Obrigato . -
1 MUDANCA Registro mudanca; rio Core | Sim A definir
GESTAO DE . s . Obrigatd . -
2 MUDANCA Registro | A descrigao da mudanga; rio Core | Sim A definir
GESTAO DE . - , Obrigatd . -
3 MUDANCA Registro | O objetivo da mudanga; rio Core | Sim A definir
GESTAO DE . . ) Obrigatd . -
4 MUDANCA Registro | Os beneficios esperados; fio Core | Sim A definir
GESTAO DE . Impacto no negécio em caso de | Obrigato . -
5 MUDANCA Registro n3o atendimento: rio Core | Sim A definir
= Usuario da unidade requisitante .
6 GESTAO DE Registro | cuja demanda implica em Qbrlgato Core | Sim A definir
MUDANCA rio
mudanga;
GESTAO DE . Lider técnico que preenche a Obrigat6 . .
7 MUDANCA Registro RFC; rio Core | Sim A definir
= Classificagdo do tipo da mudanca —
8 GESTAO DE Registro | para, no minimo, padrdo, O_brlgato Core | Sim A definir
MUDANCA . 3 rio
emergencial ou normal;
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Core
= A probabilidade de ocorréncia de . ., lou
GESTAO DE Registro | incidente / problema em fungao Qbrlgato cust |Sim A definir
MUDANGA . ~ . |rio :
da implementagao da mudanga; omiz
avel
. A severidade em caso de ggre
GESTAO DE . ocorréncia de incidente/ Obrigatd . -
MUDANCA Registro problema em funcao da rio glf"tz Sim A definir
implementagdo da mudanga; .
avel
O nivel de risco da mudanga,
calculado automaticamente pelo Core
= produto da probabilidade com a ou Ver exemplo
GESTAO DE . . e Obrigatd . no Anexo C -
Registro | severidade e pela classificagao - cust | Sim A definir
MUDANCA : rio . do Terno de
em uma das faixas de valores omiz o
- L - . Referéncia
previamente definidas (baixo, avel
médio, alto, critico);
A vinculagdo de mudangas a Core
= servigos, chamados, outras . ., lou
GESTAO DE Registro | mudancas, eventos, problemas C_)bngato cust | Sim A definir
MUDANCA . ) S rio .
itens de configuracao e itens de omiz
conhecimento; avel
GESTAO DE . Indicacao dos envolvidos e Partes | Obrigato . -
MUDANCA Registro interessadas; rio Core | Sim A definir
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GESTAO DE . A lista de aprovadores, que pode | Obrigatd .
# MUDANCA | ReIIStO | o ohtidar fio Core | Sim
Core
= Automaticamente em fungdo da . .. |lou
# 1 GESTAO DE Registro | categoria da mudanga e das Qbrlgato cust |Sim A definir
MUDANCA ) ~ . rio -
informagOes de gestores; omiz
avel
Core
~ ) ) = . ... |ou
# 2 GESTAO DE Registro IV_Ied|ant-e configuragao prévia no Qbrlgato cust | Sim A definir
MUDANCA sistema; rio -
omiz
avel
Core
. s . .. |ou
GESTAO DE . Manualmente, por indicacao do | Obrigatd . -
# 3 MUDANCA Registro lider da mudanca. rio gl::ltz Sim A EE T
avel
Permitir alterar os valores da RFC
= durante o seu ciclo de vida, tais —
I\G/IIlEJsDT:I\IO(;EE Registro | como, mas ndo limitado a Sgrlgato Core | Sim A definir
prioridade, tipo de mudanga, ICs
e servigos impactados.
. Dispor de formulario para
GESTAO DE |Planeja | planejamento da mudanga e de | Obrigatd Core | Sim
MUDANCA | mento seus atributos, incluindo, no rio
minimo:
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o Core
. Data programada para o inicio e ou
GESTAO DE | Planeja | o término da execucdo, bem Obrigatd . -
1 = : - cust |Sim A definir
MUDANCA | mento como duragao prevista para rio omiz
realizacdo; .
avel
. Calendario de mudancas em suas gﬁre
GESTAO DE | Planeja | diversas fases, tais como estagios | Obrigatd . _
2 - ~ . cust |Sim A definir
MUDANCA | mento de construgao, implementagao, rio omiz
testes e implantacgdo. .
avel
Ao informar a data de inicio e
~ . Core
. duragao o sistema deve calcular ou
3 GESTAO DE | Planeja | data de término, considerando o | Obrigatd cust | sim A definir
MUDANCA |mento | calendario de feriados e dias ndo | rio omiz
Uteis previamente parametrizado .
> . avel
no sistema;
. Permitir identificar visualmente o ggre
GESTAO DE | Planeja | conflito de calendario (data/hora) | Obrigatd . .
4 . . cust |Sim A definir
MUDANCA | mento com outros registros de mudanga | rio omiz
programados ou em andamento. .
avel
GESTAO DE | Planeja | InformacSes técnicas da Obrigat6 . -
> MUDANCA | mento mudanga; rio Core | Sim B AR
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. Lancamento de varios itens em ggre
8 6 GESTAO DE | Planeja | Custos a fim de ter uma visdo Desejav cust | Nso Nao )
MUDANCA | mento detalhada dos custos envolvidos | el . avaliado
na RFC omiz
) avel
A indicagao
do impacto
pode ser
utilizada
como base
das regras de
eventos, de
Vinculagdo dos Itens de mﬁggrﬂ;‘;ﬁ em
8 7 GESTAO DE | Planeja Conﬁgugaga‘o € d(;)s SErvigos Obrigatd . que impactem defini
MUDANCA | mento associados a mudanga e a rio Core | Sim de modo A definir
indicacao do impacto em cada L .
um. S|gn|ﬁcat|_vo
um IC sejam
consideradas
para que nao
seja gerado
alerta ou
chamado
desnecessario
de incidente.
. Indicagdo sobre eventual
GESTAO DE | Planeja | indisponibilidade dos servigos e Obrigatd - -
8 8 MUDANCA | mento ICs, bem como a janela de rio Core | Sim BRI
indisponibilidade;
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A solucdo deve exibir alertas
baseados em dados do IC Core
GESTAO DE | Planeja | 2etado e em atividades de Obrigatd |, | . iy
9 outras requisigdes para informar, | - cust | Sim A definir
MUDANCA | mento : . rio .
por exemplo, conflitos de janelas omiz
de manutencao e impossibilidade avel
de parada do IC;
Calculo de janelas de trabalho
para a execucao de atividades Core
GESTAO DE | Planeja que _|nd|sch>n|b|I,|z_em um |t¢m de Desejav ou o Nao
# configuragao critico, sugerindo cust | Nao - -
MUDANCA | mento , ! el - avaliado
periodos de menor impacto. omiz
Esses periodos devem ser avel
calculados considerando:
Core
GESTAO DE |Planeja | 08 horarios de trabalho dos Desejav [OY | . Nao
# 1 clientes, evitando interrupgoes cust | Nao - -
MUDANCA | mento L el . avaliado
nos horarios; omiz
avel
Core
GESTAO DE | Planeja Cgle_ndarlos d? operagao daTle Desejav ou o Nao
# 2 niveis de servigo, evitando cust | Nao - -
MUDANCA | mento . ~ P el . avaliado
interrupgdes nos horarios; omiz
avel
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Core
GESTAO DE Planeja Janela§ _de perlodos_crltlcos para Desejav ou ~ Nao
# 3 0 negocio, onde as interrupgoes cust | Nao - -
MUDANCA | mento - N ~ . |el . avaliado
causam alto impacto a operagao; omiz
avel
Os horarios em que o Item de
. ~ Core
. Configuragao deve estar ou
GESTAO DE | Planeja | operacional para ndo causar Desejav = Nao
# 4 ) . cust | Nao - -
MUDANCA | mento impacto aos servigos que o el omiz avaliado
utilizam, com base no nivel de !
- . avel
servico definido.
GESTAO DE | Planeja | Procedimento detalhado a ser Obrigatd - -
# MUDANCA | mento executado; rio Core | Sim A definir
GESTAO DE | Planeja | Operador ou outro profissional Obrigat6 . _
# MUDANCA | mento responsavel por cada atividade; | rio Core | Sim B Ry
. Indicagdo de documentagao
GESTAO DE | Planeja | afetada pela mudanga, com Obrigatd . -
# MUDANCA | mento vinculagdo aos itens de rio Core | Sim B Ry
conhecimento impactados;
GESTAO DE | Comunic I . | Obrigaté .
# MUDANCA | acgo Plano de comunicacao, contendo: fio Core | Sim
GESTAO DE | Comunic . Obrigaté . -
# 1 MUDANCA | acdo Quem deve ser comunicado, rio Core | Sim A definir
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GESTAO DE | Comunic | Qual o método de comunicacdo | Obrigatd . -
# 2 MUDANCA |agdo que dever ser executado, rio Core | Sim Aldetinic
# 3 GESTAO DE Conunic Quandg deye acontecer a Qbrigato Core | Sim A definir
MUDANCA | acao comunicagao. rio
Plano de remediagao, contendo
. as atividades a serem executadas
# GESTAO DE | Remedia | para restabelecimento correto Obrigatd Core | Sim
MUDANCA | gdo dos Servigos, tal como estavam rio
antes do inicio da Mudanga,
incluindo:
GESTAO DE | Remedia , Obrigatd . -
# 1 MUDANCA | cio Processo a ser executado; o Core | Sim A definir
GESTAO DE | Remedia | Tempo previsto para a execucdo | Obrigatd . -
# 2 MUDANCA | cdo do processo; rio Core | Sim AR
GESTAO DE | Validaga | Registro dos critérios de aceite, | Obrigatd .
# - - Core | Sim
MUDANCA |o contendo: rio
GESTAO DE | Validaca . Obrigatd . .
# 1 MUDANCA | o O teste a ser realizado, fio Core | Sim A definir
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GESTAO DE | Validacd | O resultado esperado com a Obrigato . -
# 2 MUDANCA (o execugao do teste. rio Core | Sim A definir
GESTAO DE | Escalaga x . Obrigatd .
# MUDANCA | o Plano de escalagao, contendo: rio Core | Sim
GESTAO DE | Escalaca . Obrigatd . -
# 1 MUDANCA | o Quem deve ser acionado, rio Core | Sim A definir
GESTAO DE | Escalagd | Qual o método de comunicacdo | Obrigatd . .
# 2 MUDANCA |o que dever ser executado, rio Core | Sim A definir
GESTAO DE | Escalacad | Quando deve acontecer o Obrigatd . -
# 3 MUDANCA |o acionamento; rio Core | Sim B Ry
GESTAO DE | Escalaca | As acdes esperadas por quem Obrigatd . -
# 4 MUDANCA |o estd sendo acionado. rio Core | Sim B Ry
Permitir a criagdo de modelos de
requisicdo de mudanca para
= utilizar e facilitar o —
GESTAO DE | Templat preenchimento de outros Qbrlgato Core | Sim A definir
MUDANCA |es - . rio
registros de mudanca (Ex:
mudanca de atualizacdo de
sistema operacional em servidor).
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Core | Sim

GESTAO DE
MUDANCA

Autoriza
Gao

Indicagao de conformidade ou
nao da RFC;

Obrigatd
rio

Core | Sim

A definir

GESTAO DE
MUDANGCA

Autoriza
¢do

Caso o plano nao esteja
conforme, deve retornar para
preenchimento do lider técnico
que preencheu o formulario, com
versionamento do formulario de
RFC.

Obrigatd
rio

Core | Sim

A definir

GESTAO DE
MUDANGA

Notificag
do

Prover facilidades de notificacdo
aos envolvidos e partes
interessadas em uma mudanga,
durante todo o ciclo de vida da
Requisicao de Mudanga, com
disparo manual ou automatico
por gatilhos de tempo ou eventos
operacionais.

Obrigatd
rio

Utilizar como
notificacdo na
PoC e-mail e
quadro de
avisos ou chat
da solugao

Core | Sim

A definir

GESTAO DE
MUDANCA

Notificac
do

Enviar notificacOes através de e-
mail, quadro de aviso, chat da
solugdo ou mensagem via
Microsoft Teams

Obrigat6
rio

Core | Sim

A definir
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Core

Sim

A definir

GESTAO DE
MUDANGCA

Aprovag
do

Permitir o registro da aprovacgao
da mudanga, contendo
justificativa em caso de
reprovagao.

Obrigatd
rio

Core

Sim

A definir

GESTAO DE
MUDANGCA

Aprovag
do

O fluxo de aprovagdo deve
permitir a selecdo de 1 (um) ou
mais aprovadores.

Obrigatd
rio

Core

Sim

A definir

GESTAO DE
MUDANGCA

Aprovag
do

A regra de aprovagao deve ser
flexivel e independente para cada
requisicdo, permitindo a
aprovacao quando receber o "de
acordo" de um Unico aprovador,
uma fragdo de aprovadores ou
todos os aprovadores, conforme
regra definida no formulario de
revisdo do plano;

Obrigatd
rio

Core
ou
cust
omiz
avel

Sim

A definir
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Deve ser possivel selecionar o
percentual da quantidade de
aprovag0Oes necessarias dentre os
usuarios incluidos no comité de
mudanga.

Obrigatd
rio
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Core

Sim

A definir

GESTAO DE
MUDANGCA

Aprovag
do

Alcangado a percentual de
aprovacoes possiveis, a RFC deve
ser considerado aprovado.

Obrigatd
rio

Core

Sim

A definir

GESTAO DE
MUDANGA

Aprovag
do

Caso a RFC seja reprovada por
um ndmero de aprovadores em
gue nao seja mais capaz de
atingir o percentual de
aprovacao, a mesma deve ser
encerrada automaticamente, com
inclusdo de informacdo de que
estd sendo encerrado por "ndo
aprovacao".

Obrigatd
rio

Core

Sim

A definir

GESTAO DE
MUDANGA

Aprovag
do

Permitir a obrigatoriedade ou nao
de um fluxo de aprovacao para
mudanca.

Obrigat6
rio

Core

Sim

A definir

GESTAO DE
MUDANCA

Comunic
acao

Notificar a ndo aprovacgao aos
envolvidos e partes interessadas
da RFC.

Obrigat6
rio

Core

Sim

A definir
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Permitir a divulgagao de
. comunicados para os envolvidos
GESTAO DE | Comunic | e partes interessadas sobre Obrigatd Core | Sim A definir
MUDANCA | acao informacOes e programagles de | rio
mudanca, conforme plano
estabelecido.
. Dispor de mecanismo para
GESTAO DE | Impleme | visualizagdo e registro da Obrigatd Core | Sim
MUDANCA |ntacdo |implementagdo da mudanga, rio
contendo:
GESTAO DE | Impleme - <. Obrigatd . -
1 MUDANCA | ntacgo Data de término da execugao; rio Core | Sim A definir
GESTAO DE | Impleme | Estado da execugdo (bem- Obrigatd . -
2 MUDANCA |ntacdo |sucedida/ malsucedida); rio Core | Sim B EE il
= O registro de toda e qualquer -
3 GESTAO DE Implia me interagdo na implementagao de Qbrlgato Core |Sim A definir
MUDANCA | ntagao rio
mudanga.
GESTRODE | . . |Dispor de mecanismo para Obrigatd .
Revisao | registrar a revisao da mudanga, - Core | Sim
MUDANCA rio
contendo:
GESTAO DE - Registro das agOes realizadas Obrigatd . ..
1 MUDANCA Revisao para remediaco; fio Core | Sim A definir
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. Registro das ligdes aprendidas
GESTAO DE - decorrentes da implantacao Obrigatd . .
2 MUDANCA Revisao malsucedida e da remediacdo rio Core | Sim b Gy
realizada.
GESTAO DE | Validaca | Dispor de mecanismo para Obrigatd Core | Sim
MUDANCA |o validacdo da mudanca, contendo: | rio
GESTAO DE | Validacd | Informacdo de aprovacdo ou ndo | Obrigatd . o
1 MUDANCA |o da mudanga implementada; rio Core | Sim B Ry
GESTAO DE | Validacd | Registro das evidéncias de Obrigatd . -
2 MUDANCA |o validagdo da mudanga; rio Core | Sim B SEIT
. Dispor de mecanismo para
GESTAO DE | Encerra | registrar o encerramento da RFC, | Obrigatd . _
MUDANCA | mento contendo data do encerramento | rio Core | Sim B Ry
da solicitagdao de mudanga.
Core
= Permitir o cancelamento da RFC, . .. |lou
EE%T:&BE Eqn:netr;a mediante aprovacao prévia do gct))rlgato cust |Sim A definir
Gerente de Mudanca. omiz
avel
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Permitir o registro de novos Core
GESTAO DE | Intearag | chamados (incidentes / Deseiav (% | s Néo
MUDANCA ao,entre solicitagoes de se:rwgo), ol cus_t ao cvelEel
mddulos | problemas a partir da tela do omiz
registro de mudanca. avel
Permitir ao operador a criacdo de Core
GESTAO DE I~ntegrag uma nova requisicao cie mudanga Desejév ou 5 NZo
ao entre | ou permitir a vinculagao a uma cust | Nao -
MUDANCA . A - el - avaliado
mddulos | mudanga ja existente a partir da omiz
tela de atendimento do chamado. avel
Permitir alterar automaticamente Core
GESTAO DE INntegrag o estado de chamad_os quando Obrigaté ou y NZo
ao entre | uma mudanga relacionada a - cust | Nao -
MUDANCA . . - rio - avaliado
modulos | estes é encerrada, mediante omiz
configuracdo na solucdo. avel
. Calendar | Permitir a visualizagao de ggre
GESTAO DE |io de calendario de mudancas Obrigatd = Ndo
- cust | Nao -
MUDANCA | mudang | aprovadas, com suas rio omiz avaliado
as programacdes de execugado. avel
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O calendario de mudancas deve
alertar para mudancas que
.| estejam planejadas fora da janela Core
= Calendar de manutengao de um item ou
GESTAO DE |io de 5a0 ' Obrigaté x N&o
dentro de uma janela de - cust | Nao - -
MUDANCA | mudang rio - avaliado
as congelamento, ou quando omiz
conflitarem sobre 0 mesmo item avel
de configuragao em RFCs
distintas no mesmo periodo.
Permitir a realizacdo e
armazenamento de pesquisa de
= Requisigoes de Mudanca, sendo —
GESTAO DE Pesquisa | possivel definir filtros de dados e O_bngato Core | Sim A definir
MUDANCA ~ - ~ | rio
selecao de colunas de informagao
a serem apresentadas nos
resultados.
. Permitir a configuracao e ggre
GESTAO DE armazenamento de filtros de Desejav = Nao
Busca ) ~ o cust | Nao - -
MUDANCA pesquisa padrao para Requisigoes | el omiz avaliado
de Mudanca. avel
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Dispor de funcionalidades
comuns de gerenciamento do
. Estados ciclo de vida de problemas,
GESTAO DE ) incluindo a identificacdo, o Obrigatd . -
1 do ciclo . % - Core | Sim A definir
PROBLEMAS de vida registro, a classificacao, a rio
designacdo, a investigagao, a
identificacdo da causa raiz e a
resolugdo de problemas.
Garantir que
a0 menos um
usuario
O acesso para criagao e pﬁ\slﬁléaios
acompanhamento de problemas para e?(ecutar
= Segment | deve ser permitido apenas aos - para €
GESTAO DE 2 Obrigatd . a atividade e .
2 acao de | operadores aptos a atender o - Core | Sim ~ A definir
PROBLEMAS o rio outro nao
Acesso | servigo impactado ou aos ossua. de
administradores autorizados, rpno do a,
mediante configuracdo prévia.
comprovar
seu
funcionament
0.
= Permitir o registro de Problemas -
GESTAO DE . : L Obrigato .
3 PROBLEMAS Registro ﬁq Zigz .atrlbutos, incluindo, pelo rio Core | Sim
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1 ICD;E(S)KQMDAES Registro | Titulo Sgrigaté Core | Sim A definir
2 EIESE?MI?AES Registro | Descricao; fi)(t))rigaté Core | Sim A definir
3 SE(S)E%E)MI?AES Registro ?flr:iﬁoi?teressadas, incluindo, no fi)grigaté Core | Sim A definir
4 sFEgEiE)MiES Registro | Solicitante; Ei)grigaté Core | Sim A definir
5 gsggﬁgMaEs Registro | Responsavel pela solucao; Ei)g)rigaté Core | Sim A definir
6 SFESE%EMDAES Registro | Observadores; Ei)grigaté Core | Sim A definir
7 SFES-II;,IE_‘SMDAES Registro ;r:q@?gxe?o Problema no Sgrigaté Core | Sim A definir
|| SESODS |Regro | Sriomaz senmentzdos o | QU0 | i |5
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= Servigos impactados, sendo -
GESTAO DE . NP ! Obrigatd - -
9 PROBLEMAS Registro Sgﬂgatorlo informar ao menos rio Core | Sim A definir
GESTAO DE . Item de configuracdo impactado, | Obrigatd . -
# PROBLEMAS Registro opcionalmente informado. rio Core | Sim Ademinle
Registro Core
GESTRO DE |11 cvoc | roblemas a partr da andlice ce. | 259" | st | o NEo |
PROBLEMAS | " <9ra6 | Pro partr e CC el \ avaliado
ao entre | incidentes com maior frequéncia. omiz
maddulos avel
. Os chamados de incidentes gﬁre
GESTAO DE Reqistro relacionados podem ser Obrigat6 cust | N3o Nao _
PROBLEMAS 9 agrupados ao chamado de rio omiz avaliado
problema; Y
avel
= . Permitir a priorizacdo dos "
GESTAOQ DE | Priorizag e Obrigatd . -
PROBLEMAS | 50 problema_s,,com base em critérios rio Core | Sim A definir
parametrizaveis.
Permitir a priorizacdo
automatizada de impactos de Core
GESTRO DE | Priorizag | Problémas em termos de Desejav | | Nao
= estimativas de numero de cust | Nao - -
PROBLEMAS | ao S el . avaliado
incidentes para um problema omiz
especifico ou o impacto deles avel
para o negdcio.
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. Core
= Identific Permitir a criagdo de formulario ou
GESTAO DE | ac&o de ara registro je Causa Raiz Obrigatd cust | Sim
PROBLEMAS | causa | Par@ redis 4 rio A
- incluindo: omiz
raiz .
avel
. Identific ggre
GESTAO DE | agdo de . A ~ .. | Obrigatd . -
1 PROBLEMAS | causa O registro técnico da ocorréncia; fio gtrjrs"tz Sim A definir
raiz <
avel
. Identific gﬁre
GESTAO DE | agdo de | Uma ou mais solugGes de Obrigatd . -
2 PROBLEMAS | causa contorno; rio gl:;tz Sim A definir
raiz <
avel
. Identific ggre
3 GESTAO DE | acdo de | Identificacdo da causa raiz e Obrigat6 cust | sim A definir
PROBLEMAS | causa respectivas evidéncias; rio omiz
raiz <
avel
. Identific | Permitir a vinculacdo entre ggre
GESTAO DE | agdo de | causa-raiz e problemas, na Obrigatd cust | Sim A definir
PROBLEMAS | causa cardinalidade muitos para rio omiz
raiz muitos; .
avel
. Permitir o registro de um plano ggre
GESTAO DE | Resoluca | de acao para solucionar o Obrigat6 cust | Sim A definir
PROBLEMAS | o problema e evitar a recorréncia rio omiz
nos ambientes; avel
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= Estados | Garantir que os estados de N
GESTAO DE do ciclo | problemas e causa-raiz tenham, O_bngato Core | Sim
PROBLEMAS . o . . |rio
de vida | no minimo, os seguintes estados:
. Estados Novo / aberto: quando o
GESTAO DE . problema ou formulario de causa | Obrigatd . -
1 do ciclo o . P - Core | Sim A definir
PROBLEMAS - raiz € registrado, porém ainda rio
de vida P -
nao foi iniciado atendimento.
Em atendimento: quando foi
. Estados definido operador para resolugao,
2 GESTAO DE do ciclo |4 foi concluido processo de Obrigatd Core | Sim
PROBLEMAS - gestao de mudanca ou foi rio
de vida , 4
concluida a atuagao de outras
filas ou fornecedores;
A transicdo dos demais estados C
n H n Ore
. Estados | P2r@ €m a;endlmelnto Se\ée obrigats | O
GESTAO DE . ocorrer preferencialmente de rigato . -
2 1 PROBLEMAS do C!CIO forma automatica, através de rio cus_t Sim A definir
de vida - - AR omiz
gatilhos (triggers) configuraveis .
L ~ ~ avel
na administragao da solugao.
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problema ou formulario de causa
raiz demanda esclarecimento ou
avaliacdo do usuario que
registrou o problema ou causa-
raiz, ndo sendo contabilizado o
periodo de tempo de neste
estado para fins de apuracdo de
prazos de atendimento, a
depender da configuragdo
realizada na ferramenta;

Obrigatd

rio
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Core | Sim

A definir

GESTAO DE
PROBLEMAS

Estados
do ciclo
de vida

Aguardando pendéncia: quando o
problema ou formulario de causa
raiz demanda atuagdo de outras
filas ou fornecedores (como um
fabricante de equipamento ou
desenvolvedor de uma solucdo),
podendo ou ndo ser
contabilizado o periodo de tempo
neste estado para fins de
apuracao de prazos de
atendimento, a depender da
configuragdo realizada na
ferramenta;

Obrigatd

rio

Core | Sim

A definir
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Aguardando GMUD: quando o
problema ou causa-raiz demanda
acao de Gestao de Mudanca, Core
GESTAO DE Estados poderlldo ou nao ser contabilizado Desejév ou y NZo
5 do ciclo | o periodo de tempo neste estado cust | Nao - -
PROBLEMAS - ) ~ el - avaliado
de vida | para fins de apuracao de prazos omiz
de atendimento, a depender da avel
configuragao realizada na
ferramenta;
Encerrado: quando foi dada
solugdo definitiva parea o Core
= Estados | problema ou causa raiz; e o . .. lou
6 GESTAO DE do ciclo | operador preencheu todos os C_)bngato cust |Sim A definir
PROBLEMAS . .. rio .
de vida | campos definidos como omiz
obrigatdrios no formulario, avel
incluindo as devidas evidéncias;
Garantir que o encerramento dos
. Core
. Estados registros de Problemas ocorra o lou
GESTAO DE - apenas quando o(s) registro(s) Obrigatd . .
do ciclo o - cust |Sim A definir
PROBLEMAS - de causa raiz vinculado(s) rio .
de vida : omiz
esteja(m) com status de .
avel
encerrado.
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Permitir a vinculagdo dos
problemas e formularios de causa Core
= Integrag | raiz a servigos, chamados . .. lou
GESTAO DE ao entre | (solicitacdo de servicos / C_)brlgato cust |Sim A definir
PROBLEMAS | ", . rio .
modulos | incidentes), mudancas, eventos, omiz
itens de configuragao e itens de avel
conhecimento.
Permitir ao operador a criagdo de Core
GESTAO DE INntegrag um novo reglstro d~e problema ou Desejav ou y NZo
ao entre | permitir a vinculagao a um cust | Nao - -
PROBLEMAS | ", o . el . avaliado
mddulos | problema ja existente a partir da omiz
tela de atendimento do chamado. avel
Core
GESTAO DE {ntegrag Perrrylt_|r~a criagao de uma nova Desejav ou B NSo
ao entre | requisicao de mudanca a partir cust | Nao - -
PROBLEMAS | ", . el . avaliado
modulos | de um registro de problema. omiz
avel
Core
GESTAO DE INntegrag Perm|t|_r a criagao de. itens de_ Desejav ou B N30
ao entre | conhecimento a partir do registro cust | Nao - -
PROBLEMAS | ", . el - avaliado
modulos | de problemas e de causas raiz. omiz
avel
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Permitir a pesquisa e visualizagdo
= de historico de problemas e erros N
GESTAO DE . - - Obrigatd . .
PROBLEMAS Pesquisa _conhe_<:|do§ para auxN|I|ar na fio Core | Sim A definir
investigagao e solugao de um
novo problema.
. Permitir a identificacdo de ggre
GESTAO DE | Investig | problemas semelhantes de modo | Desejav cust | Ndo Nao )
PROBLEMAS | acao a possibilitar a investigagdo de el omiz avaliado
problemas; X
avel
Core
1 GESTAO DE | Investig | A identificacdo deve ser realizada | Desejav gﬂst N30 Nao )
PROBLEMAS | agdo automaticamente pelo sistema; el omiz avaliado
avel
Core
GESTRO DE | Investig | PerMitir que a identificacdo seja | e, 10U | NSo
2 ~ realizada manualmente a partir cust | Nao - -
PROBLEMAS | agao . e el . avaliado
da identificagao de chamados. omiz
avel
Permitir a escalagdo automatica Core
GesTAQ D |Escangs | S probemspasentn s | by |4 | o |
PROBLEMAS | o - el . avaliado
tempo previamente omiz
parametrizados na solugao. avel

262




Finep

INOVAGCAO E PESQUISA

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

GOVERNO FEDERAL

Nai il

UNIAO E RECONSTRUGAO

E Permitir a alteragdo de estado de
ncerra - Core
. mento / todos os chamados de |nC|dente’s . ou y
GESTAO DE inteara vinculados quando o problema é | Obrigatd cust | N3o Nao )
PROBLEMAS | Integras resolvido, conforme estado i - avaliado
ao entre . o omiz
. definido em parametrizagao .
modulos o avel
prévia.
Permitir a personalizacao, pelo(s)
. administrador(es), dos campos
GESTAO DE | Administ | no registro do problema e no Obrigatd Core | Sim A definir
PROBLEMAS | ragao formulario de causa raiz, bem i
como a indicacao de ser ou nao
obrigatdrio.
Permitir o registro e visualizacao Core
GESTAO DE Versiona | das modificagOes regl!zadas nos Obrigaté ou _ .
mento e | problemas e formularios de - cust | Sim A definir
PROBLEMAS | .~ .. . s . .
Histérico | causa-raiz, mantendo historico omiz
sobre as alteragOes realizadas. avel
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Permitir a gestdo de indicadores
Gestdo | de desempenho (KPIs) e seus
INDICADOR _de _ atr,|butos para qualquer un_1_dos Qbrlgato Core | Sim A definir
ES indicado | mddulos, bem como permitir a rio
res apuragdo dos resultados frente as
metas estabelecidas.
~ Core
Gestao Permitir a vinculagao entre ou
INDICADOR | de rer Gao en Obrigaté x N3o
o indicadores e atualizagao - cust | Nao - -
ES indicado | .~ . . rio . avaliado
res dinamica de resultados; omiz
avel
Garantir que a gestao de
INDICADOR | Administ | ndicadores e acessos possa ser | oy ot . -
~ realizada por administradores ou | Core | Sim A definir
ES ragao : . . rio
ainda por perfis ou usuarios por
ele autorizados.
Permitir a restricdo de acesso aos
INDICADOR | S6gment | indicadores a perfis, grupos ou Obrigatd . -
acao de | usuarios previamente definidos - Core | Sim A definir
ES - ) rio
Acesso | pelos administradores, mediante
configuracdo na solucdo.

264




GOVERNO FEDERAL

P MINISTERIO DA
Flne CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO A |

i UNIAO E RECONSTRUGAO

Manter o histdrico dos dados dos
indicadores de desempenho Core
INDICADOR Versiona mon_ltora’dos por periodo Obrigaté ou ; NZo
ES men:co e | configuravel na ferrar,nenta, fio cust | Nao avaliado -
Historico | tendo como limite maximo pelo omiz
menos o tempo de vigéncia do avel
contrato.
Permitir a visualizacdo dos C
- . o ore
Visualiza | resultados em diversos niveis de ou
INDICADOR |cdo da |detalhamento, permitindo a Obrigatd . _
; o - cust | Sim A definir
ES informag | analise desde o desempenho rio omiz
ao global, parcial ou individual dos .
2. avel
indicadores.
Contar, no minimo, com os Core
seguintes indicadores, permitindo ou
INDICADOR | Indicado | o filtro por grupo/ equipe de Obrigatd .
- , . - cust | Sim
ES res atendimento e periodo (dia / rio omiz
semana / més / intervalo Y
] ! avel
personalizado):
Chamados encerrados sem Core
. confirmacao do cliente . .. |ou ~
1 INDICADOR | Indicado [chamados encerrados sem Qbrlgato cust | Nao N?° -
ES res ) = rio . avaliado
confirmacao / total de chamados omiz
encerrados]; avel
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Chamados tratados por Gestao Core
INDICADOR | Indicado | 3¢ Problema [chamados de Obrigato |, | . N30
2 incidente vinculados a gestao de | cust | Nao - -
ES res rio . avaliado
problema/ total de chamados de omiz
incidente]; avel
Eficacia no tratamento de
chamados [(chamados atendidos Core
- chamados reabertos) / ou
INDICADOR | Indicado | chamados atendidos]; Obrigatd . -
3 - cust | Sim A definir
ES res rio .
L. omiz
(deve ser gerado, no minimo, .
AR . avel
para solicitagbes de servigo e
Iincidentes)
Prazo de inicio de atendimento ggre
4 INDICADOR | Indicado | de chamado [total de chamados | Obrigatd cust | Sim A definir
ES res atendidos dentro do SLA / total rio omiz
de chamados encerrados * 100]; .
avel
Prazo de resolucdo de chamado ggre
5 INDICADOR | Indicado | [total de chamados encerrados Obrigatd cust | Sim A definir
ES res dentro do SLA / total de rio omiz
chamados encerrados * 100]; .
avel
. Core
. Indice de Satisfagao de usuarios . .. |ou
6 INDICADOR | Indicado [média de avaliagdes recebidas / Qbrlgato cust |Sim A definir
ES res P .~ rio .
nota maxima da avaliagao] omiz
avel
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Vinculacdo de chamados a base Core
. de conhecimento [chamados . ., lou
7 INDICADOR | Indicado vinculados a itens de Qbrlgato cust |Sim A definir
ES res - rio .
conhecimento / total de omiz
chamados * 100) avel
Vinculagdo de chamados ao Core
INDICADOR | Indicado | DaNCC de dados de gestéode | o0y | OU
8 ES res configuracdo [chamados rio 9 cust | Sim A definir
vinculados ao BDGC / total de omiz
chamados * 100) avel
Eficiéncia da implantacdo de ggre
INDICADOR | Indicado | Mudangas [mudancas Obrigatd o Nao
9 . . - cust | Nao . -
ES res implantadas no prazo previsto / rio omiz avaliado
total de mudangas implantadas] .
avel
Eficacia do planejamento das Core
INDICADOR | Indicado | FedUieicoes de mudanca Obrigatd |2 | - Nao
# [requisigdes de mudanca - cust | Nao - -
ES res L N rio . avaliado
rejeitadas / total de requisigoes omiz
de mudanca] avel
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Eficacia da implementagdo de Core
INDICADOR | Indicado | FeQUisicoes de mudanca Obrigaté | %%, | . N30
# [requisicoes de mudanga bem- - cust | Nao - -
ES res : A rio . avaliado
sucedidas/ total de requisicoes de omiz
mudanca] avel
Percentual de mudangas gﬁre
INDICADOR | Indicado | emergenciais [requisicdes de Obrigatd = Nao
# 7. - cust | Nao - -
ES res mudangas emergenciais / total de | rio omiz avaliado
requisicdes de mudanca] .
avel
Eficiéncia na resolugdo de gﬁre
INDICADOR | Indicado | problemas [prazo entre o entre o | Obrigatd = Nao
# - - - cust | Nao - -
ES res registro do problema e o envio da | rio omiz avaliado
RFC para aprovacao. .
avel
Disponibilidade de Servigo de TI ggre
# INDICADOR | Indicado | [(Tempo de disponibilidade do IC | Obrigatd cust | Sim A definir
ES res / Tempo total do periodo) / Qtde | rio .
omiz
de ICs] avel
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Permitir que os indicadores, bem
como os dados que deram Core
origem aos mesmos sejam ... |ou
8 L’;DICADOR ggpor’cag exportaveis em formato PDF ou Sgrlgato cust | Sim A definir
outros interoperaveis para usos omiz
diversos fora da solugdo (XML, avel
Excel, CSV, JSON).
Garantir a visao dos diferentes
mddulos da solugdo em tempo Core
Gestdao | real por meio da criagdo de . .. |ou
1 BSSHBOAR de dashboards com graficos ggrlgato cust | Sim A definir
graficos | comparativos, de forma agil e omiz
intuitiva, com visualizagao WEB avel
dos resultados.
Permitir aos usuarios autorizados
) a criacao e organjzagéo Core
Edicao | combinada de graficos, a partir ou
) DASHBOAR | de de qualquer informagao de Obrigatd cust | Sim A definir
DS dashboa | diferentes entidades da solucdo, |rio .
- omiz
ds sem a necessidade de .
= ~ avel
programagcao e alteragao do
codigo-fonte.
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Permitir alteracdes, através de Core
Edicdo interface grafica, de atributos em ou
DASHBOAR | de graficos, possibilitando a Obrigato . .
- . , - cust |Sim A definir
DS dashboa | alteragao de eixos, titulo do rio omiz
ds grafico, legenda, escala, rétulos avel
de dados, tamanho do grafico;
Edicao Nos graficos, permitir cruzamento ggre
DASHBOAR | de > 9 P MO | Desejav « N30
de informac0Oes e apresentacao cust | Nao - -
DS dashboa i . el . avaliado
ds inhas de tendéncia. omiz
avel
Visualiza | Dispor, pelo menos, de graficos gﬁre
DASHBOAR |cdo da |do tipo pizza, linha, colunas, Obrigatd . _
; T . cust |Sim A definir
DS informag | barras e tabelas dinamicas para a | rio omiz
ao criagdo de dashboards; .
avel
] . Permitir a navegagao (drill down) Core
Visualiza nos dados até o nivel do registro ou
DASHBOAR |cioda |N%° ! 9 Obrigaté . .
; basico de cada modulo - cust |Sim A definir
DS informag rio .
30 (chamado, RFC, evento, omiz
mudanca etc.). avel
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Dispor de recursos para explorar
tendéncias, padroes, anomalias e
correlagdes em dados, Core
Visualiza | permitindo, ao usuario, realizar ou
DASHBOAR |gdoda |andlises complexas (slice and Desejav = Ndo
7 ; . . . : cust | Nao . -
DS informag | dice), reorganizar dinamicamente | el omiz avaliado
ao (pivot), filtrar, fazer analises avel
detalhadas (drill-down) e
representar graficamente os
dados, em tempo real;
Permitir que criadores
compartilharem dashboards com Core
DASHBOAR Segment grupos ou usuarios especm_cos da Obrigaté ou _ .
8 DS acao de | solugao, permitindo gerenciar as rio cust |Sim A definir
Acesso | permissdes de compartilhamento omiz
de acordo com os perfis de avel
usuarios da solucao.
Core
DASHBOAR | Dashboa | Contar, no minimo, com os Obrigatd ou . -
9 - . - cust | Sim A definir
DS ds seguintes dashboards: rio .
omiz
avel
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Painel de analise de performance
dos servigos, permitindo o filtro
(?Safhboa por grupo/ equipe de Core
Painel atendimento, tipo do ou
DASHBOAR de atendimento (incidente/ Obrigatd cust | sim
DS Andlise solicitacdo de servigo/ problema) | rio omiz
dos e periodo (dia / semana / més / avel
Servicos intervalo personalizado), no
¢ minimo, com as seguintes
informag0es:
Dashboa
ds - Core
Painel Estado de todos os servigos, com . .. |ou
1 BQ‘SHBOAR de link para visualizagao do mapa de Sgrlgato cust |Sim A definir
Andlise | servigos; omiz
dos avel
Servigos
Dashboa
ds - Core
Painel - . .. |ou ~
2 DASHBOAR de Quantidade de chamados abertos | Obrigato cust | N3o Nao )
DS Andlise | POF Servigo; rio omiz avaliado
dos avel
Servigos
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Dashboa
ds - Core
Painel . .. |ou ~
3 DASHBOAR de Top 10 servigos mais solicitados; C_)brlgato cust | Nao Na_lo -
DS ‘0 rio . avaliado
Analise omiz
dos avel
Servigos
Dashboa
ds - Core
Painel Top 10 servigos com mais . .. |lou -
4 DASHBOAR de chamados fora do nivel de C_)brlgato cust | Nao Nz_ao -
DS . . rio : avaliado
Analise | servigo; omiz
dos avel
Servigos
Dashboa
ds - Core
Painel . . .. |ou
5 DASHBOAR de Cum_prlnjlento de SLA por Qbrlgato cust | Sim A definir
DS . Servigos; rio .
Analise omiz
dos avel
Servigos
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Dashboa | Painel para gerenciamento de
ds - filas de atendimento, permitindo
Painel o filtro por grupo/ equipe de Core
DASHBOAR de . atendl_m_entg, por tlpo_ (incidente Obrigaté ou _
Gerencia | ou solicitagao de servigo) e por - cust |Sim
DS P ? A rio .
Imento | periodo (dia / semana / més / omiz
de intervalo personalizado), no avel
Chamad | minimo, com as seguintes
0s informag0es:
Dashboa
Core
ds - ou
1 DASHBOAR | Painel Total de chamados, por estado; Qbrlgato cust | Nao N?O -
DS de rio omiz avaliado
Chamad Y
avel
0s
Dashboa
ds -
Painel Core
DASHBOAR de Chamados por item de Obrigatd ou
2 Gerencia ) ~ . - cust | Sim A definir
DS | configuragao; rio .
mento omiz
de avel
Chamad
0s
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Dashboa
ds -
Painel Core
de , . .. lou -
DASHBOAR ._ | Chamados por nivel de Obrigatd ~ Nao
3 Gerencia . ) o s cust | Nao -
DS | severidade, impacto e criticidade; | rio . avaliado
mento omiz
de avel
Chamad
0s
Dashboa
ds -
Painel Core
de Média do tempo de atendimento ... |ou -
4 DASHBOAR Gerencia | e quantidade de chamados por C_)bngato cust | Nao Ngo
DS , - rio - avaliado
Imento | nivel de servigo; omiz
de avel
Chamad
0s
Dashboa
ds -
Painel Core
DASHBOAR de _ Numero de ope_radores aptos a Obrigatt ou B N30
5 Gerencia | responder por filas de - cust | Nao -
DS - rio . avaliado
Imento | atendimento; omiz
de avel
Chamad
0s
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Dashboa
ds -
Painel Core
DASHBOAR de ._ | Volume de chamados por fila de | Obrigatd ou ~ Nao
6 Gerencia < s - cust | Nao - -
DS | atendimento e operador; rio . avaliado
mento omiz
de avel
Chamad
0s
Dashboa
ds -
Painel Core
de . ) . ., |ou
7 DASHBOAR Gerencia Cump.rlmento do SLA por fila de C_)brlgato cust | Sim A definir
DS atendimento e operador; rio -
Imento omiz
de avel
Chamad
0s
Dashboa
ds -
Painel Volume de chamados com o Core
de tempo de atendimento excedido . .. lou -
8 DASHBOAR Gerencia | (quantidade e percentual frente Qbrlgato cust | Nao Ngo -
DS rio . avaliado
Imento | ao total de chamados encerrados omiz
de no periodo selecionado); avel
Chamad
0s
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Dashboa
ds -
zzlnel Volume de chamados em aberto gﬁre
DASHBOAR ._ | (quantidade e percentual frente | Obrigatd ~ Nao
9 Gerencia . cust | Nao -
DS ao total de chamados abertos no | rio . avaliado
Imento ; . omiz
d periodo selecionado); .
e avel
Chamad
0s
Dashboa
ds -
Painel Volume de chamados Core
de redirecionados (quantidade e . .. |ou -
# DASHBOAR Gerencia | percentual frente ao total de C_)brlgato cust | Nao Ngo
DS , rio . avaliado
Imento | chamados abertos no periodo omiz
de selecionado); avel
Chamad
0s
Dashboa
ds -
Painel Volume de chamados por item de Core
de conhecimento relacionado . .. |ou -
# DASHBOAR Gerencia | (listagem de itens de Qbrlgato cust | Nao Ngo
DS . . rio . avaliado
Imento | conhecimento com a quantidade omiz
de de chamados vinculados); avel
Chamad
0s
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Dashboa
ds -
zzlnel Volume de chamados por usuario ggre
DASHBOAR ._ | (listagem de usuarios com a Obrigato ~ N3o
# Gerencia . . cust | Nao ) -
DS | quantidade de chamados rio . avaliado
mento omiz
abertos); X
de avel
Chamad
0s
Dashboa
ds -
Painel Volume de chamados sem item Core
de de conhecimento associado . .. |ou ~
# DASHBOAR Gerencia | (quantidade e percentual frente C_)brlgato cust | Nao Ngo -
DS rio . avaliado
Imento | ao total de chamados encerrados omiz
de no periodo selecionado); avel
Chamad
0s
Painel de indicadores, contendo a
Dashboa | . o
ds - listagem dos indicadores Core
DASHBOAR | Painel | Previstos na secdo 13.7, Obrigaté |°Y | .. »
DS de perrmtmdo a fl|t|j0 por grupo/, rio cus_t Sim A definir
Indicado | €UiPe de atendimento e periodo omiz
res (dia / semana / més / intervalo avel
personalizado).
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Dashboa

gZil-’leI Painel de incidentes e problemas, Core
DASHBOAR | de pe_rmltlndo o filtro por perlodo Obrigatt ou .

. (dia / semana / més / intervalo . cust |Sim

DS Incident - - rio ,

es e personalizado), com as seguintes omiz

informagGes: avel

problem

as

Dashboa

ds - Core

Painel Incidentes e Problemas por ou
DASHBOAR | de es € POT | Obrigaté . -

1 . categoria e item de configuragao | - cust |Sim A definir

DS Incident . . rio .

es e (quantidade e percentual); omiz

avel

problem

as

Dashboa

ds - Core

Painel Incidentes e problemas ou

2 DASHBOAR | de registrados por fila / equipe de Obrigatd cust | N3o Nao )

DS Incident | atendimento (quantidade e rio omiz avaliado

ese percentual); .

avel
problem
as
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Dashboa
ds - Core
Painel Numero médio de incidentes ou
DASHBOAR |de ; Obrigato = Nao
3 . relacionados a problemas - cust | Nao -
DS Incident - . rio . avaliado
registrados; omiz
ese .
avel
problem
as
Dashboa
ds - Core
Painel Quantidade de incidentes e ou
DASHBOAR | de problemas por estado do registro | Obrigatd ~ Nao
4 - - - cust | Nao -
DS Incident | (novo/aberto, em atendimento, rio omiz avaliado
ese encerrado etc.). !
avel
problem
as
Dashboa
ds -
Painel ggre
DASHBOAR | de Tempo médio para resolugdo de | Obrigatd = Ndo
5 . L - cust | Nao A
DS Incident | incidentes e problemas. rio omiz avaliado
ese .
avel
problem
as
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Dashboa Core
ds - Painel de mudancas, permitindo ou
DASHBOAR | Painel o filtro por periodo (dia / semana | Obrigato cust | sim
DS de / més / intervalo personalizado), |rio omiz
Mudang | com as seguintes informagdes: avel
as
Dashboa
ds - Core
. ) ~ . .. |ou
1 DASHBOAR | Painel Mudangas_ por tipo (padrao / Qbrlgato cust | Sim A definir
DS de emergencial / normal); rio omiz
Mudang .
as avel
Dashboa
ds - Core
2 DASHBOAR | Painel Mudangas por nivel de risco Obrigatd ::)tljst NZo Nao )
DS de (baixo / médio / alto / critico); rio omiz avaliado
gflsudang avel
S:fhboa Core
. . .. |ou -
DASHBOAR | Painel ~ Obrigatd ~ Nao
3 Percentual de execugao; - cust | Nao - -
DS slleu don rio omiz avaliado
as S avel
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Dashboa
ds - Painel de Itens de Configuragao, Core
Painel permitindo o filtro por periodo . ., |ou -
DASHBOAR de Itens | (dia / semana / més / intervalo C_)bngato cust | Ndo Na_lo
DS . . rio . avaliado
de personalizado) e por item, com omiz
Configur | as seguintes informagoes: avel
acao
Dashboa
ds - Estado dos itens de configuragao, Core
Painel com visualizagao do mapa de . .. |ou ~
1 DASHBOAR de Itens | servicos para todos os IC e link C_)brlgato cust | Nao Na_10
DS . rio - avaliado
de para o mapa de impacto em caso omiz
Configur | de IC em incidente ou alerta; avel
agao
Dashboa
ds - Core
DASHBOAR Painel ICs ciom manutengdes Obrigatd ou = Nao
2 de Itens - cust | Nao -
DS d programadas. rio . avaliado
e omiz
Configur avel
acao
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Dashboa Core
DASHBOAR ds_— Opcionalmente, Palne! de Desejév ou y NZo
3 Painel Eventos, com as seguintes cust | Nao - -
DS - P el - avaliado
de informagoes: omiz
Eventos avel
Dashboa Core
DASHBOAR ds_— Alertas repetidos e encerrados Desejav ou o Nao
4 Painel . cust | Nao - -
DS com a mesma mensagem; el - avaliado
de omiz
Eventos avel
Dashboa Core
DASHBOAR | 95~ Desejav | %Y | . N3o
5 Painel Alertas similares; cust | Nao - -
DS el . avaliado
de omiz
Eventos avel
Permitir que os dashboards, bem
como os dados que deram Core
origem aos mesmos sejam . .. |ou
BQSHBOAR ggportag exportados em formato PDF ou (r?grlgato cust | Sim A definir
outros interoperaveis para usos omiz
diversos fora da solugdo (XML, avel
Excel, CSV, JSON).
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i, o , . Core
’ Permitir a extracao de relatorios ou
RELATORIO | Exportag | em formato PDF ou outros Obrigatd . -
= ) P - cust |Sim A definir
S ao interoperaveis (XML, Excel, CSV, |rio .
omiz
JSON); .
avel
) Gestdo | Permitir a gestdo de relatorios, glc;re
RELATORIO |de utilizando todas as informagGes Obrigatd .
L. . ;o . cust |Sim
S Relatodrio | disponiveis na ferramenta e suas | rio omiz
S combinagdes, incluindo: .
avel
. Gestao gﬁre
RELATORIO | de - - Obrigatd . -
1 S Relatério Usuarios, grupos e perfis; fio cus_t Sim A definir
s omiz
avel
. Gestao ggre
2 RELATORIO | de N Unidades organizacionais / O_brlgato cust | Sim A definir
S Relatdrio | Empresas; rio .
s omiz
avel
) Gestao ggre
3 RELATORIO | de . . | Calendarios; Qbrlgato cust |Sim A definir
S Relatorio rio .
s omiz
avel
. Gestao gﬁre
RELATORIO | de .o . Obrigatd . -
4 S Relatério Niveis de servigo; rio cus_t Sim A definir
S omiz
avel

284



GOVERNO FEDERAL

Py MINISTERIO DA
Flne CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO A |

e UNIAO E RECONSTRUGAO

~ Core
’ Gestao ou
5 RELATORIO | de N Cata_logo de sz_arwg.os, grupos de C_)brlgato cust | Sim A definir
S Relatdrio | servigo e servigos; rio .
s omiz
avel
) Gestao ggre
6 RELATORIO | de .. | Equipes / filas de atendimento; C_)brlgato cust | Sim A definir
S Relatdrio rio .
omiz
S .
avel
. Gestdo gﬁre
RELATORIO | de Chamados de SolicitagGes de Obrigatd . .
7 - - - ) - cust |Sim A definir
S Relatdrio | servigo e Incidentes; rio omiz
> avel
. Gestao gﬁre
8 RELATORIO | de . .| Mudangas; O_bngato cust |Sim A definir
S Relatério rio .
s omiz
avel
. Gestdo ggre
9 RELATORIO | de . . | Problemas; C_)bngato cust |Sim A definir
S Relatdrio rio -
omiz
S .
avel
. Gestdo Sgre
# RELATORIO | de . .| Itens de Configuragdo; Qbrlgato cust |Sim A definir
S Relatdrio rio .
s omiz
avel
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. Gestao glc:re
# RELATORIO | de .. | Eventos/ alertas; Qbrlgato cust | Sim A definir
S Relatdrio rio ;
s omiz
avel
) Gestao glc:re
# RELATORIO | de .. | Itens de Conhecimento; angato cust | Sim A definir
S Relatoério rio .
omiz
S p
avel
. Gestao gch)re
# RELATORIO | de . .| Vinculagdo entre itens; Qbrlgato cust |Sim A definir
S Relatorio rio .
S omiz
avel
Permitir geracdo de relatorios
customizados, utilizando formulas
, . . Core
., Relatorio | aplicadas aos campos, ou
RELATORIO |s combinando diferentes grupos de | Obrigato cust | Sim
S customiz | informacao listados na segao rio ;
; ~ omiz
ados 21.2 e todas as informagOes avel
detalhadas de cada registro,
incluindo, no minimo:
] Relatdrio ggre
1 RELATORIO | ._ | Identidicador; Qbrlgato cust | Sim A definir
S customiz rio .
omiz
ados Y
avel
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. Core
’ Relatorio ou
2 RELATORIO |s _ Infgrlmag(?es do Solicitante (caso C_)brlgato cust | Sim A definir
S customiz | aplicavel); rio .
omiz
ados .
avel
) Relatdrio ggre
3 RELATORIO |s _ Un!d_ade organ|zaC|o_ne,1I dol C_)brlgato cust | Sim A definir
S customiz | solicitante (caso aplicavel); rio .
ados omiz
avel
. Relatorio ggre
4 gELATORIO zustomiz Titulo e descrigao inicial; ggrlgato cust |Sim A definir
ados omiz
avel
. Relatdrio gﬁre
RELATORIO |s Data e hora de abertura do Obrigatd . -
5 . L - cust | Sim A definir
S customiz | registro; rio .
ados omiz
avel
) Relatorio ggre
RELATORIO |s Data e hora de encerramento do | Obrigatd . .
6 . . BN - cust | Sim A definir
S customiz | registro (caso aplicavel); rio -
omiz
ados .
avel
. .| Tempo de solucdo (data final - Core
. Relatorio data final, considerando as regras ou
RELATORIO | ' 9" Obrigaté . -
7 S customiz de parada de contagem de rio cust |Sim A definir
tempo configuradas) (caso omiz
ados o, .
aplicavel); avel
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) Relatorio gﬁre
8 RELATORIO |s _ F|Ia_/E,qU|p.e responsavel (caso C_)brlgato cust | Sim A definir
S customiz | aplicavel); rio .
ados omiz
avel
) Relatério ggre
9 gELATORIO zustomiz Estado atual; fi)grlgato cust |Sim A definir
ados omiz
avel
. Relatorio gﬁre
# RELATORIO |s _ Inforr_nagoes do Ser_\ngo . O_brlgato cust | Sim A definir
S customiz | associado (caso aplicavel); rio omiz
ados avel
. Relatério gﬁre
# RELATORIO |s _ Informag_oe,s de nivel de servico O_brlgato cust | Sim A definir
S customiz | (caso aplicavel); rio .
omiz
ados .
avel
) Relatorio ggre
# gELATORIO zustomiz Tipo / Categoria do registro; Ei)grlgato cust | Sim A definir
ados omiz
avel
) Relatorio Sgre
# gELATORIO zustomiz Operador responsavel; Sgrlgato cust | Sim A definir
ados omiz
avel
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. Core
’ Relatorio ou
# RELATORIO |s _ Computo do SLA (caso apll_ca_vel), (_)brlgato cust | Sim A definir
S customiz | considerando as regras definidas. | rio omiz
ados .
avel
) Relatdrio ggre
# RELATORIO | ._ | Criticidade (caso aplicavel). C_)brlgato cust |Sim A definir
S customiz rio -
omiz
ados .
avel
. Relatorio | Permitir a guarda de modelos de gﬁre
RELATORIO |s relatorios customizados para que | Obrigato . -
. ~ P ~ - cust | Sim A definir
S customiz | a geragao de relatorios nao rio omiz
ados demande nova configuracao. .
avel
.. | Dispor de relatérios pré- Core
. Relatorio configurados, com possibilidade ou
RELATORIO | s pré- '9 » COM P Obrigaté .
- de filtro por periodo de tempo, - cust |Sim
S configur - : . rio .
servigos ou filas / equipes, omiz
ados S .
contendo, no minimo: avel
Informag0es sobre nivel de
. .| servico em incidentes, problemas Core
. Relatorio e solicitagdes de servigos, com ou
1 RELATORIO | s pre- possibilidade de comparagdo O_brlgato cust |Sim A definir
S configur P . rio .
entre os niveis de servigo omiz
ados . .
acordados e os efetivamente avel
realizados;
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. .| Relatdrio de cumprimento do PIA Core
. Relatorio (Prazo para o Inicio do ou
2 RELATORIO |s pre- Atendimento) e PRD (Prazo para Qbrlgato cust | Sim A definir
S configur ~ rio .
Resolugao da demanda) de omiz
ados .
chamados encerrados. avel
) Relatdrio ggre
3 RELATORIO |s pre- Relagao deNeventos por Item de C_)brlgato cust | Sim A definir
S configur | Configuragao; rio .
omiz
ados .
avel
. Relatdrio Entradas e Saidas do Estoque gﬁre
RELATORIO | s pré- : > do ES10q Obrigaté x N&o
4 - (por item de configuragao e - cust | Nao - -
S configur | &~ . s, rio - avaliado
finalidade de entrada/saida); omiz
ados .
avel
) Relatorio ggre
5 RELATORIO |s pre- Relaga_lo de itens de configuragao Qbrlgato cust | Sim A definir
S configur | (por tipo e estado atual); rio -
omiz
ados .
avel
) Relatério ggre
RELATORIO | s pré- Tempo restante de garantia por | Obrigat6 = Nao
6 - . ) e - cust | Nao - -
S configur | item de configuragao; rio - avaliado
omiz
ados avel
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’ Relatdrio | Alocagbes de Item de ggre
RELATORIO | s pré- Configuracdo (nos que estiverem | Obrigato = Nao
7 - ) ~ - cust | Nao - -
S configur | alocados), com informagoes do rio omiz avaliado
ados custodiante; Y
avel
) Relatério ggre
8 RELATORIO |s pre- Quant_|dade de chamados . Qbrlgato cust | sim A definir
S configur | atendido por cada operador; rio omiz
ados .
avel
. Relatorio | Severidade, Impacto e Criticidade gﬁre
RELATORIO | s pré- dos atendimentos realizados (por | Obrigato " Ndo
9 - - - cust | Nao - -
S configur | quantidade de chamados e rio omiz avaliado
ados operador); !
avel
. Relatdrio | Itens de conhecimento ggre
RELATORIO | s pré- publicados na Base de Obrigatd = Nao
# - : - cust | Nao - -
S configur | conhecimento (por operador e rio omiz avaliado
ados tipo de conhecimento); .
avel
) Relatdrio | Relacao de chamados registrados ggre
# RELATORIO |s pre- (po_r_tlpo~ - |nC|dent_e ou O_brlgato cust | Sim A definir
S configur | solicitagao de servigo - ou estado | rio omiz
ados do ciclo de vida); avel
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- Core
’ Relatorio ou
# RELATORIO |s pre- Relagao de requisigoes de . (_)brlgato cust | Sim A definir
S configur | mudanca (por tipo e estado); rio omiz
ados .
avel
) Relatorio ggre
# RELATORIO |s pre- Relagao de _pr.oblemas e relatdrios Qbrlgato cust | sim A definir
S configur | de causa-raiz; rio ;
omiz
ados .
avel
Relatério Core
RELATORIO | s pré- Volume de Itens de Co_nﬁguragao Obrigaté ou _ »
# - separados por Categorias e - cust | Sim A definir
S configur |77 rio .
Tipos; omiz
ados .
avel
. Relatdrio Relagdo de quantidade de ggre
RELATORIO |s pré- |, o8¢ d . Obrigaté x N3o
# - incidentes por Servigo e Item de | . cust | Nao - -
S configur ) = . rio . avaliado
Configuragao; omiz
ados .
avel
- Core
. Relatorio Relagdo de Requisicdes de ou
RELATORIO |s pré- % quIsic Obrigaté . N3o
# - mudanga por Servigo e Item de - cust | Nao - -
S configur : = . rio . avaliado
Configuragao; omiz
ados avel

292




Finep

INOVAGCAO E PESQUISA

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Nai il

GOVERNO FEDERAL

UNIAO E RECONSTRUGAO

- ~ A Core
’ Relatorio | Relagao de requisicdes ou ou
RELATORIO | s pré- chamados que demandam Obrigatd = N&o
# - = - - cust | Nao -
S configur | aprovacao (por tipo ou status da | rio omiz avaliado
ados aprovagao); .
avel
‘s Core
. Relatorio Relagdo de Requisicdes de ou
RELATORIO |s pré- ¢ quIsio Obrigaté . N30
# - mudanga por item de - cust | Nao -
S configur . ~ . rio . avaliado
configuragao; omiz
ados .
avel
. Relatério gﬁre
RELATORIO | s pré- Relacdo de problemas por item Obrigatd = Nao
# - . = - cust | Nao ;
S configur | de configuragao; rio - avaliado
omiz
ados .
avel
) Relatério ggre
RELATORIO | s pré- Relacdo de chamados por item Obrigatd = Nao
# - . o - cust | Nao .
S configur | de configuragao; rio . avaliado
omiz
ados .
avel
. Relatorio Relagdo de quantidade de ggre
RELATORIO |s pré- % quant Obrigaté . N3o
# - mudancas requisitadas por - cust | Nao -
S configur e . rio . avaliado
solicitantes; omiz
ados avel
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- Core
’ Relatorio ou
RELATORIO | s pré- Entradas previstas de itens de Obrigatd = N&o
# - : ~ . - cust | Nao - -
S configur | configuragao no estoque; rio omiz avaliado
ados .
avel
) Relatdrio | Usuario, fornecedor ou ggre
RELATORIO | s pré- localizagdo dos ICs ativos cuja Obrigatd = Ndo
# ) P . ~ . - cust | Nao . -
S configur | uUltima movimentagao tenha sido | rio - avaliado
, omiz
ados de saida do estoque .
avel
. Relatdrio gﬁre
RELATORIO | s pré- Relatorio de licencas (ICs do tipo | Obrigatd " Ndo
# - - cust | Nao - -
S configur | software) rio - avaliado
omiz
ados .
avel
Permitir a geragao e envio
automatico e agendado de Core
RELATORIO _Compart relatorios e graﬂcoslg_erenaals Obrigatt ou _ o
S ilhament | para grupos de usuarios ou rio cust | Sim A definir
o) usuarios especificos, mediante omiz
configuracdo prévia em interface avel
grafica.
Permitir o envio de notificacdes C
X ore
Envio de | P32 © Cliente, Operador ou . lou
NOTIFICAC Notificac Admerust_rador q_uancINo da Qbrlgato cust | Sim A definir
AO ~ ocorréncia de situacoes rio .
Oes PR omiz
customizaveis, incluindo, no avel
minimo:
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Notificar as partes envolvidas
(cliente, operador, equipe de
atendimento atual ou Core
Envio de | observadores) em chamados, . .. lou
2 'I;STIFICAC Notificag | problemas e mudangas que fi)(t))rlgato cust | Sim A definir
Oes estejam acima de percentual do omiz
tempo de definido para avel
resolugao, mediante configuragao
prévia.
Notificar os responsaveis por
itens de configuragdo quando da Core
Envio de | proximidade do encerramento de . .. lou ~
3 NOTIFICAG Notificag | suporte/ garantia ou vencimento C_)brlgato cust | Nao Ngo -
AO ~ o . rio . avaliado
oes de certificados, considerando omiz
periodo de antecedéncia avel
perviamente configurado.
. L Core
Envio de Notlﬁcar 0S responsaveis pelo . lou
NOTIFICAC . servigo que esteja associado a Obrigatd . _
4 = Notificag | ; - ~ - cust |Sim A definir
AO ~ itens de configuracao quando da | rio .
Oes A omiz
ocorréncia de alerta. avel
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Notificar os operadores
responsaveis pelo estoque de ICs Core
Envio de | sobre a proximidade da data de . .. lou =
5 ggTIFICAC Notificag | previsdo de entrada de ICs, Sgrlgato cust | Nao avl;llai]: do -
Oes considerando periodo de omiz
antecedéncia parametrizavel na avel
solucao.
Notificar os operadores quando C
ore
Envio de | Y™ chamado comAest_ado de . lou y
NOTIFICAC . aguardando pendéncia com data | Obrigatd ~ Nao
6 = Notificag | .= L . Lo - cust | Nao - -
AO Bes limite definida estiver prdxiima, rio omiz avaliado
mediante periodo previamente .
. avel
configurado.
Permitir criacao de notificagOes
personalizadas (por médulo / Core
Customi | item do sistema, campo, prazo de ou
NOTIFICAG | zagdo de | notificagdo, quem deve ser Obrigatd . -
7 ~ - . - cust | Sim A definir
AO notificag | notificado, etc) em qualquer rio omiz
oes momento de fluxo de trabalho ou .
. avel
processos automatizados na
solugdo.
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.| Enviar notificagdes com Core
Customi informagdes contendo dados de ou
NOTIFICAG |zagdo de s : Obrigatd . -
8 = . qualquer parte do registro de um | cust | Sim A definir
AO notificag rio :
o0es fluxo de trabalho ou processo omiz
implementado na solugao. avel
INTEGRAGA Core
O COM Integrag o . . ~ ... |ou
1 ouTRS z0 | P 28 seguites egasies | Ot | | i
FERRAMENT | externa P ' omiz
AS avel
Integrar com
Microsoft Active Directory e Azure instancia de
Active Directory, para obtencdo AD do préprio
INTEGRACA fie usuarios, grupos e demais forn_ecedor
informagdes da arvore, bem OU integrar
O COM Integrag como atualizagdo das Obrigatd com o AD da
1 1 OUTRAS |30 . alizaca oNgato | core | Sim . A definir
informagoes (tais como reset de | rio Finep
FERRAMENT | externa o a )
AS senha, criagao e inativagao c~ie mediante
usuarios, inclusdo ou exclusao assinatura de
em OUs ou grupos e alteracdo de termo de
atributos dos usuarios). confidencialid
ade
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Mediante
formato
~ Obtengao,por FTP ou API, de previamente
INTEGRAGA arquivo JSON, Excel, CSV ou XML Core fornecido pela
O COM Integrag . " ] . .. |ou -
~ com informag0es de unidades Obrigatd . Finep -
2 OUTRAS ao AR . - cust | Sim ) A definir
organizacionais da Finep e sua rio . mediante
FERRAMENT | externa hi ) . omiz .
AS ierarquia, bem com respectivos avel assinatura de
gestores e substitutos . termo de
confidencialid
ade
. O provedor
INTEGRACA Core de envio de
O COM Integrag Obrigaté | ©Y e-mail pode
3 OUTRAS ao Outlook 365, no minimo, para: fio 9 cust |Sim seroda
FERRAMENT | externa omiz prépria
AS avel licitante
durante a PoC
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Prever
notificagOes,
no minimo,
para registro
de demanda,
atualizagbes
nos registros,

. Envio de notificagdes manuais ou atribuicdo a
INTEGRACA automaticas para pessoas ou Core operador ou
O COM Integrag | grupo de pessoas envolvidas em Obrigaté | °Y equipe de

3 1| OUTRAS ao processos de atendimento, no o 9 cust | Sim atendimento, A definir
FERRAMENT | externa | minimo, de incidentes, omiz adicdo de
AS requisicdes, problemas ou avel tarefas
mudancas. técnicas,

atualizagdo de
tarefas
técnicas,
adicdo de
solugdes e
encerramento

dos registros;

INTEGRACA Core
O COM Integrac | Envio de pesquisa de satisfagao Obrigatt ou
3 2 | OUTRAS ao aos requisitantes de chamados rio cust | Sim A definir
FERRAMENT | externa | encerrados; omiz
AS avel
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INTEGRAGCA Permitir o a abertura autmatica Core
O COM Integrag | de chamados para servicos em Obrigaté ou
OUTRAS ao funcdo do endereco de e-mail do o cust |Sim A definir
FERRAMENT | externa | destinatario, mediante omiz
AS configuragdo prévia no sistema; avel
Demonstrar a

Microsoft Endpoint Manager, possibilidade

Microsoft Azure Monitor, de obtengdo

Microsoft System Center de

Operations Manager (SCOM) e infromacoes
INTEGRACA Zabbix, bem como qualquer outra através da
O COM Integrag | que utilize protocolos Obrigatd integragao
OUTRAS ao especialistas (como o SNMP - rio 9 Core | Sim com intancia A definir
FERRAMENT | externa | Simple Network Management de solugdo de
AS Protocol, tanto na versao 1 monitorament

quanto na versao 2c) para
descoberta e gerenciamento de
itens de configuracdo
monitorados pelas ferramentas.

o da prépria
licitante
(preferencial
mente
Zabbix)
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INTEGRAGA Core
O COM Integrag Deseiav | Y NZo
1 5 OUTRAS ao Chatbot, através de API. ol ) cust | Nao avaliado
FERRAMENT | externa omiz
AS avel
~ Ferramentas de deploy
INTEGRAGA automatizado (Docker ,Jenkins, Core
O COM Integrag etc) através de API ou algum Desejav ou N&o
1 6 OUTRAS 40 outro mecanismo, mediante el cust | Ndo avaliado
FERRAMENT | externa ) ~ P omiz
AS _conflgurajgao prévia da! . avel
integragao, para permitir:
INTEGRAGA O registro automatizado de RFC Core
O COM Integrag | na ferramenta ITSM, informando Desejév ou NZo
1 6 1 | OUTRAS ao como parametros 0s campos ol cust | Nao avaliado
FERRAMENT | externa | minimos obrigatérios de registro omiz
AS da mudanca; avel
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O acionamento de outra solugao
para realizacdao de deploy
INTEGRACA (Jenkins ou Docker), Core
posteriormente a aprovacao da
O COM Integrag mudanga quando houver tal Desejav | O Nao
1 6 2|OUTRAS |30 ancaq 18V | cust | N3o ;
previsao, informando o el . avaliado
FERRAMENT | externa |: e omiz
identificador da RFC e obtendo o .
AS - avel
status do deploy, permitindo as
agOes previstas em caso de
implantacao malsucedida.
. ERP Finep (Oracle Peoplesoft),
INTEGRACA através de API ou carga de Core
O COM Integrag | arquivo XLS, CSV ou XML, para Deseidy ou N30
1 7 OUTRAS ao obtencdo de informagdes de itens ol ) cust | Nao avaliado
FERRAMENT | externa | de configuracdo que sdo objeto omiz
AS de registro no patrimonio da avel
Finep.
INTEGRACA Perrr,1|t.|r a aplicagao de R_egras de Core
Negadcio nos fluxos relacionados
O COM Integrag | . _: ~ o .. |ou -
~ as integragoes, viabilizando a Desejav ~ Nao
2 OUTRAS a0 automacao da aplicagao de el cust | Nao avaliado
FERRAMENT | externa $do da aplicag omiz
regras definidas pelo .
AS - avel
administrador.
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LOGS, o
Manter log de todas as operacoes
BACKUPE _ realizadas no sistema, por, pelo | Obrigato
EXPORTAGA | Log , » POr, Pt orgato | core | Sim A definir
O DE menos, o periodo de execugao do | rio
DADOS contrato.
Demonstrar
que o log das
LOGS, acoes
BACKUPE A disponibilidade dos logs dos Obrigatt realizadas
EXPORTACA | Log Gltimos 30 dias deve ser fio Core | Sim previamente A definir
O DE imediata; e durante a
DADOS realizagdo da
PoC estdo no
sistema
A disponibilidade dos logs do
LOGS, restante do periodo previsto pode Core
BACKUP E _ estar armazenada em fita de Obrigaté ou NZo
EXPORTACA | Log backup ou outro dispositivo, o cust | Nao avaliado -
O DE devendo ser disponibilizados em omiz
DADOS até 5 dias Uteis a partir da avel
demanda da Finep.
LOGS, Dispor de backup de todos os Core
BACKUP E dados da solugdo para que, em . .. |ou o
EXPORTACA | Backup | caso de incidente, a perda de S(l))rlgato cust | Nao avlz\alleii: do -
O DE informacdao maxima toleravel da omiz
DADOS informagdo seja de 24 horas. avel
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Durante a
PoC sera
LOGS, Permitir a exportacdo dos dados gialg:gaai
BACKUP E _ Exporta de todos os mddulos da solucdo Obrigaté doz da d%s
5 EXPORTACA 5op S em formato XML, Excel, CSV ou rio 9 Core | Sim criados A definir
O DE JSON, mantendo referéncias para reviamente
DADOS 0S arquivos anexos associados. P
e durante a
realizacdo da
PoC.
Durante a
PoC sera
realizada a
LOGS, =
BACKUP E » . .y exportagdo
6 EXPORTACA Exportag Perrr_ntlr a exportagao de togos 0s O_brlgato Core | Sim dos arquivos A definir
O DE ao arquivos anexados na solugao. rio carre.:gadosé
previamente
DADOS e durante a
realizacdo da
PoC.
Disponibilizar documentagao
Docume | técnica para configuracao e Apresentar na
DOCUMENT |ntacdo |administracdo, bem como Obrigat6 . PoC a -
1 ~ - . - Core | Sim ~ A definir
ACAO da manuais de usuario com rio documentaca
solugdo | orientagdes para utilizacao o disponivel
adequada do software.
Os manuais deverao ser (():Sre
DOCUMENT | Prazo de | entregues antes da realizagdo Obrigat6 ~ Nao
2 = - . - cust | Nao . -
ACAO entrega | dos treinamentos previstos no rio omiz avaliado
objeto. avel
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N ~ Core
A atualizacao da documentagao ou
DOCUMENT | Atualizag | deve ocorrer sempre que forem | Obrigato = Nao
~ ~ ~ - cust | Nao " -
ACAO ao langadas novas versoes do rio omiz avaliado
produto. .
avel
A documentacdo deve contar, no . Apresentar na
DOCUMENT | Tiposde |° . - ! Obrigato . PoC a
N . | minimo, com os seguintes - Core | Sim ~
ACAO Manuais S rio documentaca
manuais: . ,
o disponivel
MANUAL DE OPERACAO - Manual
Com mstrugzes complécas e Apresentar na
DOCUMENT | Tipos de NSUG mp Obrigaté . PoC a -
1 = .~ | precisas que permitam a - Core | Sim = A definir
ACAO Manuais o rio documentaga
realizacao de cada uma das . ,
. ? o disponivel
tarefas nos diversos modulos da
solugdo.
MANUAL DOS
ADMINISTRADORES - Manual
) para utilizagao pelos - Apresentar na
2 DOCUMENT | Tipos d_e administradores, contendo Qbrlgato Core | Sim PoCa ~ A definir
ACAO Manuais | . ~ . rio documentaca
informagOes completas e precisas . ,
. - o disponivel
que permitam a gestao da
solugdo.
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MANUAL DO USUARIO - Manual
pela utilizacao pelos clientes,

. ~ Apresentar na
contendo informagoes sobre p

3 DOCUMENT | Tipos qe abertura e resposta de angato Core | Sim PoC a = A definir
ACAO Manuais . |rio documentaca
chamados, uso do chat e demais . ,
o disponivel

funcionalidades destes usuarios
na solugao.
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ANEXO B DO TERMO DE REFERENCIA — PROVA DE CONCEITO

DELIBERAGAO DA COMISSAO AVALIADORA

LICENCIAMENTO, IMPLANTACAO, ATUALIZAGAO E SUPORTE TECNICO para Ferramenta IT Service
OBJETO: Management — ITSM, que inclua funcionalidades de gestao de servicos, chamados de solicitagdo de servigo e
incidentes, mudancas, eventos, problemas, configuragdo e conhecimento, na modalidade Software como
Servico (Software as a Service — SaaS).

FORNECEDOR:

FORNECEDOR ATENDEU TODOS OS REQUISITOS
"CORE"?
(sim / ndo)

QUANTIDADE DE REQUISITOS "CORE OU
CUSTOMIZAVEIS" AVALIADOS

217

QUANTIDADE DE REQUISITOS "CORE OU
CUSTOMIZADOS" APROVADOS

PERCENTUAL DE ATENDIMENTO DE REQUISITOS
"CORE OU CUSTOMIZADOS" APROVADOS

0%

FORNECEDOR SE COMPROMETE A ATENDER
REQUISITOS REJEITADOS OU NAO ATENDIDOS
POR CUSTOMIZAGAO?

(sim / ndo/ nédo se aplica)

DELIBERAGAO DA COMISSAO AVALIADORA

APROVADO

REPROVADO
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<<< nome do
integrante>>>>
<<<<<
matricula
>>>>>

(assinatura no Assina Finep)

<<< nome do
integrante>>>>
<<<<<
matricula
>>>>>

(assinatura no Assina Finep)

<<< nome do
integrante>>>>
<<<<<
matricula
>>>>>

(assinatura no Assina Finep)
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(assinatura no Assina Finep)

<<< nome do
integrante>>>>
<<<<<
matricula
>>>>>

(assinatura no Assina Finep)

<<< nome do
integrante>>>>
<<<<<
matricula
>>>>>

(assinatura no Assina Finep)

<<< nome do
integrante>>>>
<<<<<
matricula
>>>>>

(assinatura no Assina Finep)
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<<< nome do
integrante>>>>
<<<<<
matricula
>>>>>

(assinatura no Assina Finep)
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ANEXO C DO TERMO DE REFERENCIA - Inventario de Usuarios, Itens de Configuracdo, Niveis de Servico e Catalogo de servigos

OBJETO: LICENCIAMENTO, IMPLANTAGCAO, ATUALIZACAO E SUPORTE TECNICO para Ferramenta IT Service Management — ITSM, que inclua funcionalidades de gestdo de servicos,
chamados de solicitagdao de servigo e incidentes, mudangas, eventos, problemas, configuragao e conhecimento, na modalidade Software como Servigo (Software as a Service — SaaS).

1. Usuarios e perfis estimados
1.1 A Finep estima os seguintes quantitativos por perfil:

Perfil Clientes Operadores | Administradores | Auditores
Funcionarios 582 62 6 2
Terceirizados 47

Fornecedores / Usuarios externos 40 50 2
Estagiarios 162 8

Jovens Aprendizes 23

Conselheiros 33

Externos 460 1
TOTAL 1347 120 8 3

1.2. A levantamento dos quantitativos atuais é apresentada a seguir:

1.2.1 88 operadores;

1.2.2 5 administradores, que também atuam como operadores;

1.2.3  Nao ha acessos especificos para auditores
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1.2.4 1228 usuarios que realizaram abertura efetiva de chamados nos Ultimos 12 meses, incluindo usuarios ativos e fornecedores / usuarios externos que registraram chamados
a partir de envio de e-mails. Estes clientes também podem atuar como operadores, administradores ou auditores.

2. Estrutrura Organizacional da Finep
2.1 Dentre os usuarios ativos, a Finep conta com usuarios que podem aprovar chamados, requisicdes de mudangas e projetos, incluindo:

2.2 Superintendentes, gerentes e coordenadores (65);

2.3 Assessores (13);

2.4 Diretores (5);

2.5 E substitutos / equipes técnicas eventuais (100).

3. Itens de configuragao / Ativos de TI

3.1 Para fins de estimativa, a Finep conta os seguintes itens de configuragao por categoria.

Categoria Quantidade
Access Point Wi-Fi 11
Banco de dados 45
Enclousure 1
Estacdo de Trabalho - Notebook 215
Estacdo de Trabalho - Workstation 697
Firewall Rack 10
Servidor - VM 310
Servidor Blade 9
Servidor MiniPC 2
Servidor Rack 4
Servidor Torre 4
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Software - ERP 155
Software - Sistema Apoio 23
Software - sistema corporativo 103
Software - Software Bésico 25
Storage

Switch LAN Blade 4
Switch LAN Rack 36
Switch SAN Blade 2
Switch SAN Rack 2
Tape Library 1
Total Geral 1666

3.2. Tais valores podem sofrer alteragdao ao longo da execugdo contratual.

4. Solugao de ITSM

4.1. A Finep atualmente utiliza o OTRS, hospedado em sua infraestrutura, sendo utilizada a versao 5.

4.1.1. O ambiente produtivo conta com:

4.1.1.1. Servidor exclusivo, com 6GB de memoria, 2 vCPUs e 100GB de disco, onde os dados da aplicacdo ocupam atualmente um total de 55GB de disco.
4.1.1.2. Servidor de banco de dados mysgl compartilhado, com 8GB, 2vCPUs, 60 GB de disco, onde a base de dados atualmente ocupa 3.8 GB de disco.

4.1.1.3. Servidor de aplicagdo Apache.
4.1.2. Os ambientes ndo produtivos contam com 0s mesmos recursos do ambiente produtivo.

5. Histérico de demandas
5.1 Para fins de estimativa em 2022 foram registrados 11838 chamados. A Finep ndo realizava a distingdo entre solicitagbes de servico e incidentes.
5.2 A Finep ndo possui registro de mudangas, itens de configuragao e eventos em ferramenta de ITSM atualmente.

6 Niveis de Servigo
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6.1. Os seguintes documentos em anexo apresentam exemplos de niveis de servico, calendarios de atendimento, impactos, severidades, criticidades e prazos de atendimento:

6.1.1. SLA Finep
6.1.2. SLA Central de servigos

7. Catalogo de Servicos
7.1. O documento em anexo apresenta o catalogo de servigo preliminar elaborado pela Finep. O documento encontra-se em revisao.
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CATALOGO DE
SERVICO COMPLETO

Acesso e Conectividade

Base de Conhecimento

Colaboracao

Internet (dependéncias Finep)

VPN/ teletrabalho

Wi-fi

Elaboragdo / Atualizagdo do
repositdrio de conhecimentos

Compartilhamento de Arquivos

GOVERNO FEDERAL

MINISTERIO DA
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Bloqueio indevido / liberacao de site

Incidente / Problema no acesso a internet

Orientacdo sobre uso de internet

Criacdo / Cancelamento de acesso VPN

Incidente / Problema no acesso a VPN

Incidente / Problema no acesso ao computador remoto
Instalacdo / Configuracao / Reparacao de software de
acesso para VPN

Liberagdo de acesso a recursos de rede / sistemas através
de VPN

OrientacOes sobre VPN ou acesso ao computador remoto
Criacdo / Revogacao de acesso Wi-fi

Incidente / Problema em rede wi-fi

OrientagOes sobre Wi-fi

Configuracao /
Aumento / Reducdo de
Compart cota de pasta

Criagdo / Alteragao /
Exclusdo de pastas /
arquivos no compart
Criagdo / Alteragao /
Exclusdo de
permissées em pastas
/ arquivos no compart
Criagdo / Restauragao /
Exclusdo de atalho
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Drive Finep

Definicao / Administracdo /
Configuracao de politicas e
regras nos servigos de
colaboragao

para pasta
compartilhada
Criagdo / Restauracdo /
Exclusdo de
mapeamento de pasta
compartilhada
Desenvolvimento/ teste
/ correcao/ evolugdo
de scripts de
automacao

Execugao /
Agendamento de
scripts de automacdo
Incidente / Problema
no compart
Configuracao /
Aumento / Reducdo de
cota de pasta

Criagdo / Alteragao /
Exclusdo de
pastas/arquivos em
diretdrios
compartilhados
Criagdo / Alteragao /
Exclusdo de
permissdes em
diretorios
compartilhados
Incidente / Problema
em diretdrios
compartilhados
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Estagdo de Trabalho e
dispostivos especiais

E-MAIL

Office 365

WebMeeting/Webinar

Backup / Restore de dados do
usuario

Configuracao/ Atualizagdo /
Reparagao de Estagles de
Trabalho e Dispositivos especiais
Criagdo / Atualizacdo de imagem
padrdo de Estacdo de Trabalho
Fornecimento/ Recolhimento de
Dispositivo especial
Fornecimento/ Recolhimento de
Estacdo de Trabalho / Notebook
Incidente/ Problema em estacao
de trabalho ou dispositivo
especial
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Alteracdo / Reset de Senha / Bloqueio e desbloqueio
Configuracao / Aumento / Reducdo de cota de e-mail
Configuracao de Cliente de E-mail / Outlook / Celular
corporativo

Criacdo / Configuracdo / Alteracdo / Cancelamento de
contas de e-mail/ grupo/ listas

Criagdo / Configuragdo / Revogagao de acesso a Caixa
Postal de Servigo cp_

Gestao do bloqueio de remetentes

Incidente / Problema no e-mail

Orientac0es sobre uso do e-mail

Concessao de acesso / Revogagao de acesso
Criagdo / Configuragdo / Alteragdo / Cancelamento de
conta/ grupo/ lista

Incidente / Problema nos servicos

Orientacao de uso

Configuracao WebMeeting/Webinar

Incidente / Problema em WebMeeting/Webinar
OrientacOes sobre acesso e uso Webmeeting/Webinar
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Instalagdo / Atualizacdo/

Reparacgdo de sistema

operacional

OrientagOes sobre uso de

estacdo de trabalho e

equipamentos

Impressdo Cadastro de cracha de usuario

Configuragao / Remogao de

servidor de impressao no

computador do usuario

Criagao / Configuragdo /

Administracdo / Remocao de

servigo de Servidor de impressao

Incidente / Problema com

Impressdo / Digitalizacao / Copia

Incidente / Problema em servidor

de impressao

Instalagdo / Configurcao/

Movimentagao / Reparagdo /

Remocao de impressora

Orientagdo sobre Impressao/

Digitalizacdo/ Cdpia

Plotagem

Reposicdo / Troca de Insumos

Sistemas Corporativos Acompanhamento Startup Acesso

Apuracao Especial
Carga / Extracao de Dados
Configuracdo / parametrizacdo do sistema
Corregdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Evolugdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Incidente / Problema no sistema
OrientacOes sobre utilizagao do sistema
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PY MINISTERIO DA
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E INOVACAO A |

bl UNIAO E RECONSTRUGAO

ALM Acesso
Apuracao Especial
Carga / Extracao de Dados
Configuracao / parametrizacdo do sistema
Correcao de funcionalidade / cédigo-fonte
Evolucdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Incidente / Problema no sistema
Orientag0es sobre utilizacdo do sistema
AssinaFINEP Apuracdo Especial
Carga / Extracao de Dados
Configuracao / parametrizacdo do sistema
Correcdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Evolucdo de funcionalidade / cédigo-fonte
Incidente / Problema no sistema
Orientag0es sobre utilizacdo do sistema
AUDI Acesso
Apuracao Especial
Carga / Extracdo de Dados
Configuracdo / parametrizacdo do sistema
Corregdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Evolugdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Incidente / Problema no sistema
Orientac0es sobre utilizacdo do sistema
Auto Program Acesso
Apuracao Especial
Carga / Extracdo de Dados
Configuracao / parametrizacdo do sistema
Corregdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Evolugdo de funcionalidade / cddigo-fonte
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INOVAGAO EPESQUISA UNIAO E RECONSTRUGAO

Incidente / Problema no sistema
Orientac0es sobre utilizacdo do sistema

Avaliacao de Desempenho Acesso
Carga / Extracao de Dados
Cadastro Acesso

Apuragao Especial

Carga / Extracao de Dados

Configuragdo / parametrizagdo do sistema

Correcdo de funcionalidade / cddigo-fonte

Evolucdo de funcionalidade / codigo-fonte

Incidente / Problema no sistema

Orientac0es sobre utilizacdo do sistema
CODINC Acesso

Correcao de funcionalidade / cddigo-fonte

Evolucdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Conciliagdo Bancaria Acesso

Apuracao Especial

Carga / Extracdo de Dados

Configuracdo / parametrizacdo do sistema

Corregdo de funcionalidade / cddigo-fonte

Evolugdo de funcionalidade / cddigo-fonte

Incidente / Problema no sistema

Orientac0es sobre utilizacdo do sistema
CT-Energ Apuragao Especial

Carga / Extracdo de Dados

Configuracao / parametrizacao do sistema

Corregdo de funcionalidade / cddigo-fonte

Evolucdo de funcionalidade / cddigo-fonte

Incidente / Problema no sistema
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GOVERNO FEDERAL

al lm

UNIAO E RECONSTRUGAO

MINISTERIO DA

@
Flne CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

INOVAGAO E PESQUISA

Orientac0es sobre utilizacdo do sistema
Acesso e Gestdo de
Documenta Administracdo Usuarios / Unidades

Cancelamento/Exclusdo
de Fluxo

Seguranca

Transferéncia de Fluxo

/ Documento

S1 - Acesso e Gestdo
Docspider de Usuario / Unidade

S1 - Administracao
S1 - Assuntos Gerais
S1 - Ata

S1 - Normativos

S1 - Portaria
S1 - Resolugdo de
Diretoria

S2 - Melhoria
Incidente / Problema no sistema Administracdo

Assuntos Gerais

Ata

Normativos

Portaria

Resolucdo de Diretoria
Melhoria Administracado

Assuntos Gerais

Ata

Normativos

Portaria

Resolucdo de Diretoria

OrientacOes sobre utilizagao do sistema
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® MINISTERIO DA
Flne CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO A |

Bl UNIAO E RECONSTRUGCAO

ERP Al - Acesso
A1 - Administracdo de BD
Al - Aplicagdo de Patch
Al - Clone / Backup / Restore
A1 - Configuragao de Servidor / Aplicacdo
Al - Corregdo Integracao
Al - Garantia
Al - Incidente / Problema no sistema
Al - Outros
Al - Performance
A2 - Configuracdo
A2 - Corregao
A2 - Duvida
A2 - Garantia
A2 - Integracao
A2 - Outros
A2 - Parametrizacdo
A3 - Apoio Funcional
A3 - Erro Projeto
A3 - Melhoria
Acesso
Alteracdo de aprovador
Apuracao Especial
Carga / Extracao de Dados
Configuracdo / parametrizacdo do sistema
Corregdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Evolucdo de funcionalidade / codigo-fonte
Incidente / Problema no sistema
Orientac0es sobre utilizacdo do sistema
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INOVAGAO EPESQUISA UNIAO E RECONSTRUGAO

Extracdo de Dados Configuracao / parametrizacdo do sistema
Correcdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Evolucdo de funcionalidade / codigo-fonte
Incidente / Problema no sistema
Nova extracdo de Dados
FAP Apuragao Especial
Carga / Extracao de Dados
Configuragdo / parametrizacdo do sistema
Configurar Formularios
Correcdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Evolucdo de funcionalidade / codigo-fonte
Incidente / Problema no sistema
Orientag0es sobre utilizacdo do sistema
Finep Reembolsavel Acesso
Apuragao Especial
Carga / Extracao de Dados
Configuracdo / parametrizacdo do sistema
Configurar Formularios
Corregdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Evolucdo de funcionalidade / codigo-fonte

Incidente / Problema no sistema
Orientagbes sobre
Negdcio - Finep Reembolsavel utilizacdo do sistema

OrientacOes sobre utilizacao do sistema

Reset de senha ou alteracdo de e-mail
Finep Startup Acesso

Apuracao Especial

Carga / Extracao de Dados

Configuracao / parametrizacdo do sistema

Corregdo de funcionalidade / cddigo-fonte
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PY MINISTERIO DA
Flne CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO A |

bl UNIAO E RECONSTRUGAO

Evolucdo de funcionalidade / codigo-fonte

Incidente / Problema no sistema

Orientac0es sobre utilizacdo do sistema
Forms Alteracao em formulario

Carga de Dados

Configuragdo / parametrizagdo do sistema

Correcao de funcionalidade / cddigo-fonte

Evolucdo de funcionalidade / cddigo-fonte

Incidente / Problema no sistema

Novo formulario

Orientac0es sobre utilizacdo do sistema
indices Financeiros Apuracdo Especial

Carga / Extracao de Dados

Configuragdo / parametrizagdo do sistema

Correcao de funcionalidade / cddigo-fonte

Evolugdo de funcionalidade / cddigo-fonte

Incidente / Problema no sistema

OrientacOes sobre utilizacao do sistema
Inovacao Acesso

Apuracao Especial

Carga / Extracao de Dados

Configuracdo / parametrizacdo do sistema

Corregdo de funcionalidade / cddigo-fonte

Evolugdo de funcionalidade / cddigo-fonte

Incidente / Problema no sistema

OrientacOes sobre utilizagao do sistema

Reabertura de segao

Reset de senha

Restauragdo de PEI
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Finep

INOVAGAO E PESQUISA

Inovacred

Intranet

GOVERNO FEDERAL

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO A |

UNIAO E RECONSTRUGCAO

Acesso

Apuracao Especial

Carga / Extracao de Dados

Configuracao / parametrizacdo do sistema
Correcao de funcionalidade / cédigo-fonte
Evolucdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Incidente / Problema no sistema
Orientag0es sobre utilizacdo do sistema

Acompanhamento técnico e financeiro Acesso
Alteracao de
cronograma financeiro
Apuracao Especial
Carga / Extracdo de
Dados
Configuragao /
parametrizagao do
sistema
Correcao de
funcionalidade /
codigo-fonte
Evolucdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
OrientagGes sobre
utilizagdo do sistema

Administracdo da Intranet Acesso
Apuracao Especial
Carga / Extracdo de
Dados

Configuracao /
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Fine

INOVAGAO E PESQUISA

P

GOVERNO FEDERAL

al lm

UNIAO E RECONSTRUGAO

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Analise

Consulta a Projetos

parametrizacao do
sistema

Correcdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Evolugdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
Orientagbes sobre
utilizagao do sistema
Apuracao Especial
Carga / Extragdo de
Dados

Configuracao /
parametrizacao do
sistema

Corregao de
funcionalidade /
cddigo-fonte
Evolugdo de
funcionalidade /
cddigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
Orientagbes sobre
utilizagdo do sistema
Acesso

Apuragado Especial
Carga / Extracdo de
Dados

Configuracao /
parametrizagdo do
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Fine

INOVAGAO E PESQUISA

P

GOVERNO FEDERAL

al lm

UNIAO E RECONSTRUGAO

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Consulta de Ramais na Intranet

Contencioso

sistema

Corregdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Evolucdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
OrientagGes sobre
utilizagao do sistema
Apuracao Especial
Carga / Extracdo de
Dados

Configuragao /
parametrizagdo do
sistema

Correcao de
funcionalidade /
codigo-fonte
Evolucdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
Orientagbes sobre
utilizagdo do sistema
Acesso

Apuragao Especial
Carga / Extracdo de
Dados

Configuragao /
parametrizacao do
sistema
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Fine

INOVAGAO E PESQUISA

P

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Contratagao

Diretoria

GOVERNO FEDERAL

al lm

UNIAO E RECONSTRUGAO

Corregdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Evolucdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
OrientagGes sobre
utilizagao do sistema
Apuracao Especial
Carga / Extracdo de
Dados

Configuragao /
parametrizagdo do
sistema

Correcao de
funcionalidade /
codigo-fonte
Evolucdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
Orientagles sobre
utilizagdo do sistema
Acesso

Apuracao Especial
Carga / Extracdo de
Dados

Configuragao /
parametrizacao do
sistema

Correcao de
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Fine

INOVAGAO E PESQUISA

P

GOVERNO FEDERAL

al lm

UNIAO E RECONSTRUGAO

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Edicdo de Noticias na Intranet

Eleicdo

funcionalidade /
codigo-fonte
Evolugdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
OrientagGes sobre
utilizagao do sistema
Acesso

Apuracao Especial
Carga / Extragdo de
Dados

Configuracao /
parametrizagao do
sistema

Correcao de
funcionalidade /
codigo-fonte
Evolugdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
Orientagles sobre
utilizagdo do sistema
Apuracao Especial
Carga / Extragdo de
Dados

Configuracao /
parametrizacao do
sistema

Correcao de
funcionalidade /
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Fine

INOVAGAO E PESQUISA

P

GOVERNO FEDERAL

al lm

UNIAO E RECONSTRUGAO

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Empréstimo de Equipamentos

Empréstimo de Pastas

codigo-fonte
Evolucdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
Orientagbes sobre
utilizagao do sistema
Apuracao Especial
Carga / Extracdo de
Dados

Configuragao /
parametrizacao do
sistema

Corregao de
funcionalidade /
codigo-fonte
Evolucdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
Orientagbes sobre
utilizagdo do sistema
Apuragao Especial
Carga / Extracdo de
Dados

Configuragao /
parametrizacao do
sistema

Corregao de
funcionalidade /
cddigo-fonte
Evolucdo de
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INOVAGAO E PESQUISA

P

GOVERNO FEDERAL

al lm

UNIAO E RECONSTRUGAO

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Ficha de Projetos

FINEP Gerencial

funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
OrientagGes sobre
utilizagdo do sistema
Apuracao Especial
Carga / Extragdo de
Dados

Configuracao /
parametrizagao do
sistema

Correcao de
funcionalidade /
codigo-fonte
Evolucdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
Orientagles sobre
utilizagdo do sistema
Acesso

Apuracao Especial
Carga / Extracdo de
Dados

Configuragao /
parametrizagao do
sistema

Correcao de
funcionalidade /
cddigo-fonte
Evolucdo de
funcionalidade /
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Fine

INOVAGAO E PESQUISA

P

GOVERNO FEDERAL

al lm

UNIAO E RECONSTRUGAO

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Gerenciador de Conteldo da Intranet

Orgamento Operacional

codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
Orientagbes sobre
utilizagdo do sistema
Acesso

Apuracao Especial
Carga / Extragdo de
Dados

Configuracao /
parametrizacao do
sistema

Corregao de
funcionalidade /
cédigo-fonte
Evolugdo de
funcionalidade /
cddigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
OrientagGes sobre
utilizagdo do sistema
Apuragado Especial
Carga / Extragdo de
Dados

Configuracao /
parametrizagao do
sistema

Correcao de
funcionalidade /
codigo-fonte
Evolucdo de
funcionalidade /
cddigo-fonte
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Fine

INOVAGAO E PESQUISA

P

GOVERNO FEDERAL

al lm

UNIAO E RECONSTRUGAO

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Prestacdo de Contas

Protocolo

Incidente / Problema
no sistema
Orientagbes sobre
utilizagdo do sistema
Apuracao Especial
Carga / Extracdo de
Dados

Configuragao /
parametrizacao do
sistema

Corregao de
funcionalidade /
codigo-fonte
Evolugdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
OrientagGes sobre
utilizagdo do sistema
Acesso

Apuracao Especial
Carga / Extracdo de
Dados

Configuragao /
parametrizagao do
sistema

Correcao de
funcionalidade /
codigo-fonte
Evolucdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Exclusdo de cadastro
Incidente / Problema
no sistema
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Fine

INOVAGAO E PESQUISA

P

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

RHADMIN

Sorteio

GOVERNO FEDERAL

al lm

UNIAO E RECONSTRUGAO

OrientagGes sobre
utilizagdo do sistema
Acesso

Apuragdo Especial
Cadastro e realocacao
de empregados
Carga / Extragdo de
Dados

Configuracao /
parametrizacao do
sistema

Corregao de
funcionalidade /
codigo-fonte
Evolugdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
Orientagbes sobre
utilizagdo do sistema
Apuragado Especial
Carga / Extragdo de
Dados

Configuracao /
parametrizacao do
sistema

Corregao de
funcionalidade /
cddigo-fonte
Evolucdo de
funcionalidade /
cddigo-fonte
Incidente / Problema
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INOVAGAO E PESQUISA

P

GOVERNO FEDERAL

al lm

UNIAO E RECONSTRUGAO

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Tesouraria

Workflow (Caixa de Trabalho)

no sistema

OrientagGes sobre
utilizagdo do sistema
Apuragdo Especial
Carga / Extracdo de
Dados

Configuragao /
parametrizagao do
sistema

Correcao de
funcionalidade /
codigo-fonte
Evolucdo de
funcionalidade /
cédigo-fonte
Exclusdo de devolugao
Exclusdo de solicitagdo
de liberacao
Incidente / Problema
no sistema
OrientagGes sobre
utilizagdo do sistema
Acesso

Alteracdo de pareceres
Alteracao de
remanejamento
Apuragao Especial
Cancelamento de
fluxos

Carga / Extracdo de
Dados

Configuragao /
parametrizagdo do

335



GOVERNO FEDERAL

PY MINISTERIO DA
Flne CIENCIA, TECNOLOGIA ~
E INOVACAO A |

HERGATF RIS UNIAO E RECONSTRUGAO

sistema
Correcao de dados
Corregdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Evolucdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Exclusdo de aditivos
Exclusdo de fluxos
Geracdo de fluxo
Incidente / Problema
no sistema
Orientagbes sobre
utilizacdo do sistema
Retorno de atividades
Transferéncia de
técnico
Ouvidoria Apuracao Especial
Carga / Extracdo de Dados
Configuracdo / parametrizacdo do sistema
Corregdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Envio de Arquivo para CGU
Evolugdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Incidente / Problema no sistema
Orientag0es gerais
Pesquisa Finep (Lime Survey) Acesso
Criacdo / Configuracdo / Alteracdo / Disponibilizagao de
resultado de pesquisa
Orientac0es sobre utilizacdo do sistema
Portal do Cliente Acesso
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PY MINISTERIO DA
Flne CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO A |

INOVACAO E PESQUISA UNIAO E RECONSTRUGAO

Apuracao Especial

Carga / Extracao de Dados

Configuracao / parametrizacdo do sistema

Corregdo de funcionalidade / cddigo-fonte

Evolucdo de funcionalidade / cddigo-fonte

Fluxo Travando

Incidente / Problema no sistema

Orientag0es sobre utilizacdo do sistema
Prémio Finep Apuracao Especial

Carga / Extracao de Dados

Configuracao / parametrizacdo do sistema

Correcdo de funcionalidade / cddigo-fonte

Evolucdo de funcionalidade / cddigo-fonte

Incidente / Problema no sistema

Orientag0es sobre utilizacdo do sistema
Programas Startup (Finep
Reemb.) Acesso

Apuracao Especial

Carga / Extracao de Dados

Configuracdo / parametrizacdo do sistema

Corregado de funcionalidade / cddigo-fonte

Evolucdo de funcionalidade / codigo-fonte

Incidente / Problema no sistema

OrientacOes sobre utilizacao do sistema
SigaFINEP Acesso

Alteracdo de Lotacao

Alterar Classificacao

Apuracao Especial

Cadastrar Pessoa

Carga / Extracdo de Dados
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PY MINISTERIO DA
Flne CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO A |

HERGATF RIS UNIAO E RECONSTRUGAO

Configuracao / parametrizacdo do sistema
Corregdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Evolucdo de funcionalidade / codigo-fonte
Inativar Pessoa
Incidente / Problema no sistema
Orientac0es sobre utilizacdo do sistema
Sisgon Acesso
Apuragao Especial
Carga / Extracao de Dados
Configuracao / parametrizacdo do sistema
Correcdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Incidente / Problema no sistema
Orientag0es sobre utilizacdo do sistema
Sistema de Métricas Acesso
Apuragao Especial
Carga / Extracao de Dados
Configuracdo / parametrizacdo do sistema
Corregdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Evolucdo de funcionalidade / codigo-fonte
Incidente / Problema no sistema
Orientac0es sobre utilizacdo do sistema
Site FINEP Agenda Institucional Acesso
Apuracao Especial
Carga / Extracdo de
Dados
Configuragao /
parametrizacao do
sistema
Correcao de
funcionalidade /
codigo-fonte
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Fine

INOVAGAO E PESQUISA

P

GOVERNO FEDERAL

al lm

UNIAO E RECONSTRUGAO

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Outro

Simulador de Financiamento (antigo Clique)

Site Finep Joomla

Evolucdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
Orientagbes sobre
utilizagao do sistema

Apuracao Especial
Configuracao /
parametrizagdo do
sistema
Apuracao Especial
Carga / Extracdo de
Dados
Configuragao /
parametrizacao do
sistema
Corregao de
funcionalidade /
cddigo-fonte
Evolucdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
Orientagbes sobre
utilizagdo do sistema
Acesso
Apuragado Especial
Carga / Extracdo de
Dados
Configuragao /
parametrizacao do
339
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PY MINISTERIO DA
Flne CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO A |

INOVACAO E PESQUISA UNIAO E RECONSTRUGAO

sistema

Evolucdo de
funcionalidade /
codigo-fonte
Incidente / Problema
no sistema
Orientagbes sobre
utilizagao do sistema

Tableau Apuracao Especial
Carga / Extracao de Dados
Configuracao / parametrizacdo do sistema
Correcdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Evolucdo de funcionalidade / cddigo-fonte
Incidente / Problema no sistema
Orientag0es sobre utilizacdo do sistema
TimeAndLabor Apuragao Especial
Carga / Extracdo de Dados
Configuracdo / parametrizacdo do sistema
Evolucdo de funcionalidade / codigo-fonte
Incidente / Problema no sistema
Manutencdo do Cadastro
Orientac0es sobre utilizacdo do sistema

FERRAMENTA DE ITSM
(Gerenciamento de Servigos) Acesso
Configuracdo / parametrizacdo do sistema
Customizacao
OrientacOes e esclarecimentos OTRS
Software basico Atualizagdo em massa de
(Aplicacbes Padrao) Software basico

Homologacgdo/aprovacdo de
software basico
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° MINISTERIO DA
Flne CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO e |

INOVAGAO E PESQUISA

Suporte ao usuario /
Gerenciamento de
Chamados de TIC

Usuarios, Grupos e
Perfis de Acesso

Servigos de Governanga Apoio Administrativo aos
de TI Contratos de TI

UNIAO E RECONSTRUGAO

Incidente /Problema em software
basico

Instalagdo / Configuragdo /
Atualizagdo / Reparagao /
Desinstalacdo de Software Basico
OrientagOes sobre uso

Apoio a evento presencial
Apoio a videoconferéncia
Atendimento por Sistema
Atendimento Presencial
Atendimento Telefonico
Falar com a equipe de
fiscalizacao do contrato
Fazer sugestao / elogio / critica
Alteracao/ Recuperagao de Senha no AD / Bloqueio e
Active Directory desbloqueio
Criacdo / alteracdo / ativagdo / cancelamento de usuarios e
grupos no AD
Criagdo / Configuragdo / Alteragdo / Exclusdo de Sites, OU,
e outros objetos de AD
Elaboragdo de relatério de acessos no AD
Incidente / Problema no AD
Administracao / Configuragao /
Definigdo de politicas e regras
OrientagGes sobre usuarios,
grupos e perfis de acesso
Criacdo / alteracdo / cancelamento de usuarios e perfis de
Solugdes de apoio a TI acesso nos sistemas
Incidente / Problema no acesso a sistema

Garantia de Contratos de TI
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Fine

INOVAGCAO E PESQUISA

Governanca de TI

Servicos de operacao de Armazenamento e
infraestrutura de TI Storage

MINISTERIO DA

CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Informacdo sobre pagamento
Pagamento a fornecedor

Prorrogacao de Contratos de TI
Atualizagdo / Divulgagao de base
de dados de gestdo de
configuracao

Elaboragdo de relatorio de
acompanhamento de processos
ITIL

Elaboracdo de relatorios relativos
a Gestdo de TI

Elaborar relatdrios relativos a
Projetos de TI

Inclusdo / Alteracdo / Exclusado
de itens de configuragdo na base
de dados de gestao de
configuracao

Ativacao/ administragao /
configuragdo / desativagao de
portas em switches SAN (realizar
conexcao fisica)

Configuracdo de funcionalidade
em software/equipamento
Storage

Criagdo/ Administracdo /
Configuragdo / Alteragao/
Exclusdo de zoning, mask, etc
em rede SAN

Desenvolvimento/ teste /
corregao/ evolugdo de script de
automacao

Execucao / Agendamento de
script de automacao
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Ativos e Servigos de
Rede
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Incidente / Problema em
armazenamento ou storage
Instalagdo / atualizacao de
firwmare em equipamentos de
armazanamento

Provisao de unidades de
armazenamento (LUN, MTREE,
NAS, SAS, etc)

Snapshot / clone / sincronizagao
de LUNs

Ativagdo/ Administragdo /
Configuracao / Desativacdo de
circuito de dados

Ativagao/ Administragdo /
Configuragdo / Desativagao
I6gica de ponto de rede, ativo,
software ou solucdo de redes
Criagao / Movimentacao
/Remocdo fisica de ponto de
rede

Criagao/ Administragao /
Configuragdo / Alteragao/
Exclucdo de servico de DHCP
Criagao/ Administragao /
Configuragdo / Alteragao/
Exclugdo de servigo de NTP
Criagdo/ Administracdo /
Configuragdo / Alteragao/
Exclugdo de servico de QoS
Criagdo/ Administragao /
Configuracao / Alteracao/
Exclusdo de redes, subredes e
VLAN
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Backup e Restauracao
(servidores, sistemas e
colaboracao)

Criagdo/ Configuragao /
Alteracdo/ Reparacao / Remocao
de ativo, software ou solucao de
redes

Desenvolvimento/ teste /
corregao/ evolucao de scripts de
automacao

Elaboracdo de relatdrio técnico
Execucdo / Agendamento de
scripts de automacao

Incidente / Problema em outros
ativos e servicos de rede
Incidente / Problema em rede
LAN

Incidente / Problema em rede
WAN

Organizar o cabeamento fisico no
data center, CPD ou salas
técnicas

Criagdo / Manutencdo de politica
/ rotina de backup
Desenvolvimento/ teste /
correcao/ evolucdo de scripts de
automacao / rotina de backup
Elaboracdo de relatdrio técnico
Execucao / Agendamento de
scripts de automacdo / rotina de
backup

Incidente / Problema em
equipamento / ferramenta /
solucao de backup
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Banco de Dados

MINISTERIO DA

CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Instalagdo / Atualizagdo de
drivers em software de
armazemento ou backup
Instalacdo / Configuragao /
Reparagdo/ Remogao de
software/equipamento de backup
Realizagao / Restauragao de
copia de sombra

Teste / Restauracdo de dados a
partir de software/equipamento
de backup

Transporte de fita de backup
para/de localidade externa
Alteracdo / Reset de Senha /
Bloqueio e desblogueio

Analise e ajuste de desempenho
de banco de dados

Andlise e ajuste de desempenho
de rotina ETL

Anonimizagao de dados

Apoio técnico em agoes
relacionadas (consultoria)
Atualizagdo de versao de banco
de dados

Carga de dados

Concessao / Revogacao de
Privilégio a fonte de dados (de
sistema, de objeto e de cotas)
Configuracao de conexao de
dados

Criagdo / Alteragdo / Exclusdo de
contas de usuario

Criagdo / Alteragao / Remocao /
Copia / Restauragdo de Ambiente
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Criagdo / Alteragdao / Remogao /
Copia / Restauragdo de Esquema
Criacao / Alteracdo / Remocao /
Copia / Restauracdo de Objeto
do banco

Criacao / Alteracdo / Remocao /
Copia / Restauragdo de Registro
Criagdo / Alteragao / Remogao /
Copia / Restauragdo de rotina de
backup em banco de dados
Criagdo / Andlise / Teste /
Execucdo / Alteracdo de rotina
de migracdo de dados

Criagdo / Analise / Teste /
Execucdo / Alteracdo de rotinas
de ETL

Criagao / Configuragdo /
Manutengdo de rotina de backup
RMAN

Definigdo / Administragao /
Configuracdo de politicas,
procedimentos e regras nos
servigos de banco de dados
Elaboracdo de relatorio de
diferengas entre bases de
dados/esquemas

Elaboracao de relatdrio técnico
Engenharia reversa de estrutura
ou objetos de banco de dados
Execucdo de script / apuracao
especial

Extracdao de Dados

Inicidente / Problema em SGBD

Inicidente em banco de dados
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Documentacao

Firewall e antivirus

MINISTERIO DA
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Instalagdo / Configuracao de
SGBD

Monitoramento de bancos de
dados/ esquemas / objetos
Orientagdo / esclarecimento
relacionado a bancos de dados
Avaliagdo de qualidade da
documentacao produzida
Definicao de procedimentos
técnicos

Documentagao de procedimentos
técnicos

Elaboragao / Atualizagdo de
documentacao de servico
Elaboragao / Atualizacdo de
documentagao de sistema
corporativo

Elaboragao / Atualizacdo de
documentacdo de software
basico

Elaboragao / Atualizacdo de
documentacdo de solucdo de
apoio a TI

Elaboragao / Atualizagdo de
documentacdo do ambiente de
infraestrutura

Registro de licdes aprendidas
Criagao/ Configuracdo/
Alteracdo/ Remogcao de regras de
firewall

Definigdo de politicas e regras
nos servigos de firewall e
antivirus
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Gerenciamento de
Servigos de TIC

Monitoramento de
Servigos de TIC

MINISTERIO DA

CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Instalagdo / Configuragao/
Atualizagao/ Reparacao de
firewall

Instalagdo / Configuragao/
Atualizagdo/ Reparagao/
Desinstalacao de antivirus
Liberagao de acesso entre
aplicagdes

Remogdo de virus ou malware
Acompanhamento da gestdo de
mudangas;

Atualizagdo / Divulgacao de
catalogo de servicos
Elaboragao de processo de
atendimento

Inclusdo / Alteracdo / Exclusado
de servigos no catalogo
Configuragdo / Atualizagdo /
Otimizacdo de solucao / agente
de monitoramento de TI
Criagao/ Configuragao /
Atualizagdo / Exclusdo de itens
de monitoracdo

Definigao de politicas, planos e
regras nos servicos de
monitoramento

Elaboracao de relatério de
disponibilidade de servigo/
sistema / infraestrutura
Elaborar relatdrio de incidente
Execucdo do plano de
comunicagao (em caso de
incidente)
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Seguranca de TI

MINISTERIO DA

CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

Incidente / Problema no
ambiente de monitoramento
Monitoramento de itens de
monitoracdo através de
ferramenta especializada
(sistemas, aplicagOes, servicos e
infraestrutura de TIC)

Apoio a elaboragdo / manutengdo
da politica de seguranca

Apoio a elaboragdo / manutengdo
do plano de continuidade de
negacio

Apoio a elaboragdo / manutengdo
do plano de gerenciamento de
riscos

Configuracdo/ Atualizagao /
Administragdo/ Otimizacdo de
solucdes de auditoria
Configuracdo/ Atualizagao /
Administragdo/ Otimizagao de
solugdes de centralizagdo de
Logs (SIEM)

Criagdo / Configuracao/
Administracao/ Atualizagao /
Exclusdo de controles/ regras
IPS/ IDS/ Anti-DDoS/ Anti-Spam/
antivirus/ filtro de conteudo/
outros

Desenvolvimento/ teste /
correcao/ evolugdo de script de
automacao

Elaboragao / Atualizagdo de
politicas, planos, padrGes e
regras nos servicos de seguranca
da Informagdo
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Elaboracdo de Relatdrios

Execucdo / Agendamento de

script de automacao

Execugdo do plano de

comunicagao (em caso de

incidente)

Implementagao / Atualizagdo de

controle de seguranga da

informacao

Implementagao de padrdo de

hardening para sistemas

operacionais

Incidente / Problema de

segurancga da informacao Ataques de negacao de servigo
Comprometimento de computadores ou redes
Desfiguragao de sites
Desrespeito a POSIN ou uso inadequado dos recursos de TI
Invasdo de ativos de TI
Outros tipos de ataque
Phishing e SPAM
Redirecionamento ou hospedagem de artefatos ou cdédigo
malicioso
Uso ou acesso ndo autorizado a sistemas ou dados
Violacdo de copyright

Instalagdo / Atualizagdo /

Remogao de software / solugdo

de seguranca

Instalacdo / Atualizacdo de

firmware em equipamento de

segurancga

Monitoramento Preventivo de

ataques cibernéticos
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Monitoramento reativo / Registro
das métricas de seguranca da
informacao

OrientacOes sobre seguranca

Projeto / Instalagao /

Configuracdo/ Alteracao/

Operagao/ Administragao /

Otimizagdo no ambiente de

seguranga de informagao

Teste / Aplicacdo de plano de

contengado, mitigagao de ataque

ou espalhamento de praga

Teste de vulnerabilidade de

sistema/ servico de TI

Definigao de politicas, planos e

regras nos servigcos de servidores

Disponibilizar informagdes / logs

de servidores

Elaboracao de relatdrio técnico

Especificagao / dimensionamento

de recursos

Estimativa de custo para servigo

de hospedagem
Instalacdo / Atualizacdo de firmware em equipamentos no

Gestao de IaaS/ Colocation Datacenter
Instalacdo / Configurcdo/ Movimentacdo / Reparacao /
Remocao de equipamentos no Datacenter
Organizagao de equipamentos / cabeamentos / demais
elementos no Datacenter

Hypervisor Clone de Servidor

Configuracao de hard partioning em servidor / cluster
Criacdo / Configuracdo/ Administracdo/ Atualizacao /
Exclusdo de servidores / maquinas virtuais no Hypervisor
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Solucdes de Apoio a TI

Incidente / Problema em Data
Center / Colocation

Incidente / Problema em
Hypervisor / Servidor
OrientagOes e esclarecimentos
relacionados a IaaS / colocation /
hypervisor / servidores

Servidor

Deploy
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Criagdo / Configuracdo/ Administracdo/ Atualizacdo /
Exclusdo de usuarios e perfis de administracdo no
Hypervisor

Criacdo / Exclusdo de snapshot de servidor

Instalacdo / Configuracao / Remogao de hosts no
Hypervisor

Instalagdo / Configuragdao/ Administragao/ Atualizagdo de
Hypervisor

Migracao de servidor via procedimento P2V

Andlise e ajuste de desempenho de sistema operacional
Criagdo / Configuragdo / Alteragdo / Administragao /
Exclusdo de GPO

Criacdo / Configuracdo / Alteragdo / Administracdo /
Exclusdo de solugdes de distribuicdo de atualizagles de
sistema operacional (WSUS, SCCM, etc)

Criagdo / Configuragdo/ Administracdo/ Atualizagao /
Exclusdo de usuarios e perfis de administracao
Instalacdo / Configurcdo/ Atualizagao / Reparagao /
Remocdo de software em Servidor

Instalagdo / Configurgao/ Atualizagdo de componentes de
drivers para sistemas operacionais

Instalacdo / Configurcdo/ Atualizagdo de Sistema
Operacional (Windows, Linux, etc)

Instalacdo / Remogao de certificado digital em servidor
Reinicializagao de servidor
Configuracao / Deploy / Remocao de Sistema Corporativo
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Elaborar relatorio técnico
Ferramenta

Incidente / Problema em Deploy
OrientagOes e esclarecimentos
sobre outra solucdo de apoio

Servidor de Aplicacdo

Administracdao de Dados Curadoria de Dados

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACAO

GOVERNO FEDERAL
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Instalacdo / Configuracao / Alteracao de solucdo de
orquestracao de container (docker)

Auth Finep (DSTI)

Camunda

Federagdo CAFe

Gitea

Incidente / Problema em Ferramenta
Jenkins

Jira

Outros

Sistemas_E-MAIL

Tiki-wiki

Coleta / Disponibilizagdo / Andlise de informag0es ou logs
de servidores de aplicacdo

Configuracao de aplicagdo no servidor

Configuracao de Profile de servidor de aplicacao
Elaboragdo / Revisdo / Exercicio de Procedimento de Teste
de Contiguéncia/Alta Disponibilidade

Inclusdo / Configuragao / Alteragdo / Remogao de software
em servidor de aplicacdo

Incidente / Problema em Servidor de Aplicacdo

Criacao / Remocao de Servidores de Aplicagao

Configuragdo de
Formularios

Orientac0es gerais
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Desenvolvimento / execugao /
teste de rotinas de ETL

Extracdo de Dados

Gestdo de Metadados
Governanca de dados
Modelagem de dados
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ANEXO C DO TERMO DE REFERENCIA — NIVEIS DE SERVICO

NIVEIS DE SERVICO PADRAO FINEP

1. INFORMACOES GERAIS

1.1. ORGANIZACAO DOS ATENDENTES

Os agentes de solugdo sao os grupos de profissionais que recebem os chamados designados para sua resolugao.
A organizacao deles segue trés niveis de atendimento:

Nivel 1 (N1)

Equipe de execugdo de procedimentos técnicos de baixo risco e impacto, em servigos ndo criticos, com baixo
conhecimento técnico e grande possibilidade de roteirizacdo.

Recebe ou registra qualquer contato realizado pelos usuarios. Realiza a classificacdo dos chamados de acordo
com a severidade e impacto definidos nesse documento, executando a complementagao das informagdes junto
a0 Usuario, sempre que necessario.

Realiza o diagndstico inicial e executa os procedimentos de solugdo que sdo pré-aprovados ou tém script definido.
Mantém atualizada a base de conhecimento que auxilia o tratamento de seus chamados.

Nivel 2 (N2)

Equipe de execugdo de procedimentos de médio e alto risco e impacto, em quaisquer servicos, com alto
conhecimento técnico.

Elabora procedimentos de solugdo para os chamados sob sua responsabilidade.
Nivel 3 (N3)

Equipe de execucdo formada pelos fornecedores de servicos contratados pela Finep. Tém alto conhecimento
especializado das solugGes contratadas e sao acionados segundo critérios definidos em contrato.

1.2. HORARIO DE ATENDIMENTO

O atendimento dos chamados de suporte, tanto do nivel 1 quanto do nivel 2, ocorre das 9:00h as 18:00h com
intervalo de 01 (uma) hora.

0 atendimento de nivel 3 segue horario e calendario firmados nos contratos dos respectivos servigos.

2.  PRIORIZACAO

A priorizagdo dos chamados € dada: pela matriz de impactoXseveridade.
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Figura 1: Matriz Impacto X Severidade

SLA da ATl em horas SEVERIDADE
Regime 8 x5 CRITICA ALTA  MEDIA  BAIXA

Toda empresa ou localidade / Diretoria 8 8 24 32
Executiva 1dd 1dd 2dd 4dd
g Mais de um departamento / Assessor 8 24 32 64
1dd 3dd 4dd 8dd
&
z Um departamento / Cliente 24 32 64 80
3dd 4dd 8dd 10dd
Um colaborador 32 64 80 80
4dd 8dd 10dd 10dd
Fonte: ATI
Obs: Os prazos sdo computados em horas, a informagdo de dias € apenas para facilitar a visualizacdo do
leitor.
2.1. ImpACTO

O impacto define o alcance do incidente, quantas pessoas sdo afetadas pelo problema. Por exemplo, se toda a
Finep, uma regional inteira (reginal de SP por exemplo) ou pelo menos um membro da Diretoria Executiva for
afetado, entdo deve-se considerar, a priori, o maior impacto. E assim, a leitura da tabela acima, segue
sucessivamente até um Unico usuario ser impactado.

Atencdo especial é dada ao cliente externo, pois ele tem sua solicitacao registrada por um profissional da Finep,
porém, seu peso &€ maior do que a de um Unico usuario: por essa razao o cliente é equivalente ao impacto sobre
um departamento interno.

2.2. SEVERIDADE

A outra dimensdo observada para priorizacdo do chamado € a severidade, isto &, o nivel de distlrbio causado
pelo incidente. Este pode ir desde uma solicitacdo de inclusao de campo em uma tela, que em nada impede seu
uso, até a parada total de uma solucdo de TI que inviabiliza o cotidiano dos profissionais que a usam.

Caso haja indisponibilidade de uso de um sistema, por exemplo, a severidade considerada € a “Critica”. Um mal
funcionamento que ndo apresente qualquer solucdo de contorno é “Alta” e assim sucessivamente até o nivel
minimo em que ndo ha impeditivo algum para o uso da ferramenta ou da solugdo de TI.

O quadro a seguir traz um breve descritivo de cada severidade a ser considerada quando da classificacao da
solicitagdo de servigo.
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Quadro 1: Resumo das Severidades

Indisponibilidade de uso da solugdo;

CRITICA | Impacto critico no negdcio: riscos financeiros, regulatérios, de produtividade, seguranca ou reputacio;
Processo critico paralizado.

Mal funcionamento sem solugdo de contorno;

ALTA |Impacto em termos de tempo que afeta o negdcio significantemente;

Tarefas diarias impactadas tornando-se complexas e/ou incomodas.

Mal funcionamento com solugdo de contorno;

N3o interfere diretamente nas tarefas didrias.

Mal funcionamento sem impeditivo de uso;

Impacto minimo no negdcio.

MEDIA

BAIXA

Solicitagdo de alteragdo de senha;
BAIXA

Duvidas e orientagdes padronizadas de uso de ferramentas e sistemas.

E partir do cruzamento do alcance de usudrios (impacto) com o nivel de distlrbio causado (severidade) que se
categoriza o SLA a ser cumprido em cada chamado.

Casos especiais, tais como atendimento a Orgdos de Controle ou situacdes ndo previstas antecipadamente,
podem ter a alteragao de seus SLAs autorizada pelo gestor da unidade.

3. CRITICIDADE

A criticidade é derivada do SLA identificado e auxilia a rapida visualizagdo dos chamados que requerem maior
atencdo dos atendentes.

A tabela abaixo demonstra a relacdo entre tempos previstos para atendimento e respectivas criticidades no
sistema.

CRITICIDADE

Alta 8h

Normal 24h
Baixa 21h
Muito baixa 64h e 80h

O usuario, durante a abertura do chamado, pode informar a criticidade que entende ser a mais adequada a sua
necessidade, porém a prerrogativa dessa classificacdo é do atendente que trata sua solicitagdo seguindo o que é
definido pelo documento em tela.
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NIVEIS DE SERVICO CENTRAL DE SERVICOS

1 CONSIDERACOES GERAIS

1.1  As definicdhes e prazos desse documento referem-se aos servicos executados pela CONTRATADA,

conforme definido no catdlogo de servigos.

1.1.1  Em funcdo de acordos anteriores ja estabelecidos, para servigos atendidos por outras equipes podem
contar com prazos distintos, ndo cabendo sua aplicagdo para a presente contratacdo, onde deve ser

seguido o estabelecido neste documento.

1.2 Quando a atuacdo da contratada necessitar de atuacdo da equipe interna de TI da Finep ou de outros

fornecedores, o seguinte procedimento deve ser executado:

1.2.1  Abrir um chamado filho do chamado em atendimento pela CONTRATADA, para a fila/servico necessario,
quando for necessario atendimento da equipe interna de TI ou de fornecedor que também presta

servigos utilizando a Ferramenta ITSM da Finep.

1.2.2  Alterar o estado de seu chamado para “Aguardando Préximo Nivel” até que o chamado filho seja
respondido pela equipe correspondente, onde o tempo decorrido deixa de ser considerado do prazo de
atendimento da CONTRATADA.

1.2.3 Quando o chamado filho for respondido, a CONTRATADA deve retornar seu chamado ao estado de
atendimento, adotando o procedimento do item anterior caso precise de atuacao complementar de outra
equipe ou devolvendo o chamado ao cliente, para que avalie a solucao.

1.2.4 O cliente ao receber o retorno, verificara se sua demanda / necessidade foi atendida, encerrando o
chamado; ou devolvendo o chamado a CONTRATADA, caso a solucao ndo tenha obtido éxito ou
necessite de complementagao.

1.3  Chamados aguardando retorno do cliente por mais de 15 dias corridos serdo automaticamente encerrados,
exceto se demandarem prazo adicional para validacdo em fungdo de necessidades especificas do negdcio,
quando deve ser mantido pela CONTRATADA no estado “Aguardando validagdo com necessidade

especifica”.
2 PRIORIZAGAO

2.1  Os niveis de servico sdo definidos a partir da combinacdo de impacto x severidade, conforme disposto a

seqguir:

2.2 SEVERIDADE
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2.2.1.1 A classificacdo tera por base a tabela a seguir, e s podera ser alterada pela CONTRATADA mediante a

anuéncia da Finep, com a comprovacdo de que a classificacdo original ndo estava adequada.

ANEXO C DO TERMO DE REFERENCIA — NIVEIS DE SERVICO

Indisponibilidade de uso da solucdo;

Impacto critico no negdcio: riscos financeiros, regulatérios, de produtividade,

Critica seguranca, reputacdo ou nao atendimento de obrigacOes legais;

Processo critico paralisado.

Mal funcionamento sem solugdo de contorno;
Alta Impacto em termos de tempo que afeta o negdcio significantemente;
Tarefas diarias impactadas tornando-se complexas e/ou incOmodas.

Mal funcionamento com solugdo de contorno;
Média . . .
Nao interfere diretamente nas tarefas diarias

Mal funcionamento sem impeditivo de uso;
Baixa Impacto minimo no negdcio;
Duvidas e orientagdes padronizadas de uso de ferramentas e sistemas;

2.3 IMPACTO

2.3.1 O impacto define o alcance do incidente, quantas pessoas sdo afetadas pelo problema ou se ha impacto

para um usuario prioritario ou estratégico.

2.3.1.1 Atencdo especial é dada ao cliente externo, pois ele tem sua solicitacdo registrada por um profissional da
Finep, porém, seu peso é maior do que a de um Unico usuario: por essa razao o cliente é equivalente
ao impacto sobre um departamento interno.

2.3.2 Deve ser considerada sempre o impacto mais alto quando houver duivida sobre duas possiveis
classificagOes.

2.4  CRITICIDADE

2.4.1  Para estabelecimento da criticidade, deve ser adotada a seguinte matriz:

SEVERIDADE
CRITICA | ALTA MEDIA BAIXA
Toda a empresa ou localidade / Diretoria B C C
Executiva / Ministro / Conselhos
g Mais de um departamento / Assessor / B B C C
< Assessoria dos colegiados / Secretarias da
= Diretoria Executiva

Um departamento / Cliente C C C
Um colaborador C C
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2.5 PRAZO DE ATENDIMENTO

2.5.1 Com base na matriz, sdo definidos os Tempo maximo de inicio de atendimento (TIA) e Tempo maximo

para solugdo do chamado (TMS), conforme tabela abaixo:

Criticidade

Tempo maximo de inicio de
atendimento (TIA)

Tempo maximo para solucdo do
chamado (TMS)

AT 10 minutos

1 hora util

B 10 minutos 2 horas Uteis
C 30 minutos 6 horas Uteis
I 30 minutos 13 horas (teis

2.5.2 O tempo de inicio de atendimento do chamado (TIA) comeca a ser contado a partir do registro do
chamado no sistema, por qualquer um dos canais disponiveis (chamada telefonica ou e-mail) e vai até a
sua atribuicdo no sistema ao técnico responsavel pela primeira intervencdo para a solucdo,

independentemente de o atendimento ser realizado de forma presencial ou remota.

2.5.3 O Tempo Maximo para Solucdo do chamado (TMS) é o tempo para a resolugdo do incidente ou do
atendimento da requisicdo de servigo, a partir do recebimento do registro da solicitagdo até sua

conclusdo no sistema. A contagem do TMS inclui o TIA.

2.5.3.1 O tempo a ser considerado considera o regime de execucdo associado a fila de atendimento, que por

sua vez é definida em fungdo do subitem do edital.

2.5.1 A Finep poderd, a seu exclusivo critério, definir tipos de requisicdes a serem desconsideradas nos

computos dos compromissos de qualidade em fungdo da maior complexidade de demandas especificas.

2.5.2 A apuragdo dos indicadores relativos ao tempo para solucdo de demandas sera calculada, para todos os
servicos, sempre com base na data e hora de registro inicial da demanda e no horario de funcionamento
de cada servico. No cdlculo desses indicadores, serdo desconsiderados os periodos em que as demandas
estiveram suspensas ou ndo estiveram sob a responsabilidade da CONTRATADA. Para tanto, a
suspensdo e o repasse de demandas deverdo observar estritamente as condicdes e os procedimentos

estabelecidos pela FINEP e serem devidamente registrados no Sistema de Gestdo de Servigos.
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ANEXO D DO TERMO DE REFERENCIA - TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

OBJETO: LICENCIAMENTO, IMPLANTACAO, ATUALIZACAO E SUPORTE TECNICO para Ferramenta IT Service
Management — ITSM, que inclua funcionalidades de gestao de servigos, chamados de solicitagdo

de servico e incidentes, mudancas, eventos, problemas, configuracdo e conhecimento, na

modalidade Software como Servigo(Software as a Service — SaaS).
PREGAO ELETRONICO:07/2023

1.

INFORMAGCOES RESTRITAS E PESSOAIS

Serao consideradas restritas toda e qualquer informagao produzida na execucdo contratual, abrangendo
informagdo escrita, verbal, ou em linguagem computacional em qualquer nivel, ou de qualquer outro
modo ou suporte apresentado, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando a: know-
how, técnicas, especificagdes, relatdrios, compilagbes, codigo fonte de programas de computador na
integra ou em partes, formulas, desenhos, copias, modelos, amostras de ideias, aspectos financeiros e
econdmicos, definicdes, informacGes sobre as atividades da FINEP e ainda quaisquer informagGes
técnicas/comerciais relacionadas ou ndo ao CONTRATO, a que diretamente ou pelos seus empregados, a

CONTRATADA venha a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser confiada.

Serdo consideradas pessoais informagGes sobre pessoa natural identificada ou identificavel, referente a
intimidade, vida privada, dignidade, honra, imagem (nos termos do artigo 31 da Lei n® 12.527/2011),
tais como enderego, telefones residencial e celular, nimero de inscrigdo no cadastro de pessoas fisicas,
numero de carteira de identidade, passaporte, conviccles religiosas, filoséficas ou morais, opinides

politicas, preferéncias pessoais, entre outros.

POLITICA DE SEGURANCA DA INFORMAGAO E COMUNICACOES DA FINEP E CODIGO DE
ETICA, CONDUTA E INTEGRIDADE

2.1. A CONTRATADA por este termo declara que conhece a POLITICA DE SEGURANGA DA INFORMAGAO

(POSIN) e o Cddigo de Etica, Conduta e Integridade da FINEP, comprometendo-se a respeitar 0s
principios e diretrizes neles fixados.

UTILIZAGCAO DA INFORMAGAO RESTRITA E PESSOAL

3.1. Sem o consentimento prévio por escrito da FINEP, a Contratada e seus profissionais ndo revelardo
ou divulgardo a terceiros quaisquer Informacdes Restritas ou Pessoais, que direta ou indiretamente,

tenham acesso no todo ou em parte, isolada ou conjuntamente.

3.2. A Contratada e seus profissionais ndo poderao indiretamente, no todo ou em parte, isolada ou
juntamente com terceiros, reproduzir ou copiar em qualquer meio, qualquer Informacgdo Restrita ou

Pessoal sem autorizagdo prévia, especifica e por escrito da FINEP.

3.3. A quebra da confidencialidade das InformagOes Restritas ou Pessoais, devidamente comprovada,

possibilitard a imediata aplicacdo de penalidades previstas no CONTRATO e legislagdes em vigor,
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podendo até culminar na rescisdo do CONTRATO. Neste caso, a CONTRATADA, estara sujeita, por agdo
ou omissao, ao pagamento ou recomposicao de todas as perdas e danos sofridos pela CONTRATANTE,
inclusive as de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e criminal, as quais serdo apuradas

em regular processo administrativo ou judicial.

4. DIVULGAGAO DE INFORMAGAO RESTRITA OU PESSOAL EM VIRTUDE DE IMPOSIGAO LEGAL

4.1. Se a Contratada e seus profissionais forem legalmente obrigados a revelar, no todo ou em parte, as
Informac0es Restritas ou Pessoais por qualquer juizo ou autoridade governamental competente, deverdo
enviar prontamente a FINEP aviso por escrito com prazo suficiente para permitir que esta adote as

medidas legais cabiveis para resguardo de seus direitos.

5. DISPOSICOES GERAIS

5.1. As obrigagdes constantes deste termo ndo serdo aplicadas as informagbes que sejam
comprovadamente de dominio publico ou que tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de

terceiros, estranhos ao presente termo.

5.2. A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia da existéncia deste termo, bem como da natureza
sigilosa das informag0es, e obter o aceite formal dos profissionais conforme modelo de Termo de Ciéncia
e Aceite fornecido pela Finep, que atuarao direta ou indiretamente na execucao do CONTRATO,
obrigando-se por si, seus representantes, sécios, controladas, coligadas e colaboradores.

6. PRAZO DE VALIDADE
6.1. Este compromisso tem natureza irretratavel e irrevogavel e vigorara por prazo indeterminado.

7. FORO

7.1. Este documento sera regido e interpretado pelas Leis da Republica Federativa do Brasil, sendo
eleito o foro da Justica Federal da Capital do Estado do Rio de Janeiro, para dirimir os litigios,
controvérsias e disputas relacionadas ou decorrentes do presente Termo, com exclusdao de qualquer

outro, por mais privilegiado que seja.

[Local], XX de XXXXXX de XXXX.

[Assinatura do Representante legal]
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ANEXO E DO TERMO DE REFERENCIA - TERMO DE COMPROMISSO DE ATENDIMENTO DOS
REQUISITOS POR CUSTOMIZACAO

OBJETO: LICENCIAMENTO, IMPLANTAGAO, ATUALIZAGAO E SUPORTE TECNICO para Ferramenta IT Service
Management — ITSM, que inclua funcionalidades de gestao de servicos, chamados de solicitagdo de servigo e
incidentes, mudancas, eventos, problemas, configuracdo e conhecimento, na modalidade Software como Servico
(Software as a Service — SaaS).

PREGAO ELETRONICO:07/2023

LICITANTE:

A LICITANTE reconhece que, ap0s realizagdo da Prova de Conceito do Pregdo acima descrito, foi constatado que

a solucado oferecida ndo atende a integralidade dos requisitos de forma nativa.

Deste modo, a LICITANTE de compromete a:

a. Realizar as customizacGes necessarias durante a fase de implantagdo, garantindo que no go-live a solucdo os
requisitos serao integralmente atendidos.

b. No caso de disponibilizagdo de atualizagdes, manter a compatibilidade das customizagdes realizadas,
garantindo que a integralidade dos requisitos continue funcional apds a atualizagdo.

c. Que tais ajustes ndo incorrerdo em custos adicionais para a Finep além dos previstos para remunerar os
subitens do contrato.

Tal compromisso tera vigéncia ao longo de toda a execucdo contratual.

[Local], XX de XXXXXX de XXXX.

[Assinatura do Representante legal]

Nome:

Cargo:
CPF:
RG:
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ANEXO F DO TERMO DE REFERENCIA - DECLARAGAO DE ACEITACAO DE CONDICOES
OBJETO: LICENCIAMENTO, IMPLANTACAO, ATUALIZACAO E SUPORTE TECNICO para Ferramenta IT Service
Management — ITSM, que inclua funcionalidades de gestao de servicos, chamados de solicitagdo de servigo e

incidentes, mudancas, eventos, problemas, configuracdo e conhecimento, na modalidade Software como Servico

(Software as a Service — SaaS).

DECLARO que, apesar de nao ter realizado a vistoria na Finep, aceito todas as informacgdes e condigbes locais
para o cumprimento das obrigacdes objeto desta licitagao.

[Local], XX de XXXXXX de XXXX.

[Assinatura do Representante legal]

Nome:

Cargo:
CPF:
RG:
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ANEXO G - MODELO DE DOCUMENTOS PARA EXECUGAO

Os modelos podem ser alterados ao longo da execucao contratual, conforme condicdes de execucdo previstas
neste Termo de Referéncia. Constam a seguir:

a. Modelo de Ordem de Servico — OS
b. Modelo de Solicitagdo de Mudanga — SM
c. Modelo de Termo de Recebimento Provisério — TREP

d. Modelo de Termo de Recebimento Definitivo — TRED
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ANEXO II

PLANILHA DE PRECOS
Ref.: Pregdo eletronico n°® 07/2023

OBJETO: LICENCIAMENTO, IMPLANTACAO, ATUALIZACAO, SUPORTE TECNICO e TREINAMENTO para
Ferramenta IT Service Management — ITSM, que inclua funcionalidades de gestao de servicos, chamados de

solicitacdo de servico e incidentes, mudancas, eventos, problemas, configuracdo e conhecimento, na

modalidade Software como Servigo (Software as a Service — SaaS).

SUBITEM S1 - Servigo de implantacdo da solugdo

Forma remuneragéio Métrica CELL R
(R$)
Custo fixo para parametrizacdo e eventual customizacdo da ferramenta | custo fixo para
implantacao
TOTAL DO SUBITEM [A]
SUBITEM S2 - Treinamento inicial dos usuarios
Valor
Forma remuneracéo Detalhamento Unitario Métrica Qtde. peloyicts
Custo fixo para o escopo e ?nglglstragao da hora 40
. . Gao
quantidade de usuarios / _ -
turmas definidas Operagao da solugao hora 24
Uso basico hora 2
TOTAL DO SUBITEM [B]

SUBITEM S3 - Direito de uso, hospedagem, suporte técnico, manutengdo corretiva e atualizagdo de versao

Valor
Forma remuneracéo Unitirio | Métrica | Qtde. | VAlor Total
R (R$)
(R$)
Custo fixo mensal operador 120

TOTAL MENSAL DO SUBITEM [C]

TOTAL DO SUBITEM (C X 30) [D]

TOTAL GLOBAL [A + B + D]

VALIDADE DA PROPOSTA: XX (XXXX) dias, a contar do dia da sessao de recebimento da mesma (observar

o subitem 5.5 do Edital).

[Local], XX de XXXXXX de XXXX.
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[Assinatura do Representante legal]

Nome:

Cargo:
CPF:
RG:
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ANEXO III

DECLARAGAO DE ENDERECO ELETRONICO E DADOS BANCARIOS

Ref.: Pregdo eletronico n°® 07/2023

OBJETO: LICENCIAMENTO, IMPLANTACAO, ATUALIZACAO, SUPORTE TECNICO e TREINAMENTO para
Ferramenta IT Service Management — ITSM, que inclua funcionalidades de gestao de servicos, chamados de
solicitacdo de servico e incidentes, mudancas, eventos, problemas, configuragdo e conhecimento, na

modalidade Software como Servigo (Software as a Service — SaaS)

A empresa , inscrita no CNPJ sob o n.° e localizada no
enderego , por intermédio de seu representante legal o(a) Sr(a).
, portador(a) da Carteira de Identidade n.° e do CPF n.0

, DECLARA:

1) que o endereco eletronico abaixo informado serd o meio utilizado pela Finep para troca de quaisquer
informagbes necessarias a0 bom andamento das negociaces, assinatura e execucdo do contrato, sendo
inclusive o0 meio considerado para contagem de prazos, sendo de inteira responsabilidade desta empresa
comunicar a Finep quando houver alteracdo no referido endereco eletronico, bem como garantir a sua

acessibilidade.

Endereco Eletronico:

2) que os dados bancarios para fins de pagamento pela Finep sdo:
Banco: Agéncia: Conta Corrente:
3) Dados para contato por telefone:

Pessoa de contato:

Telefone:

[Local], XX de XXXXXX de XXXX.

[Assinatura do Representante legal]

Nome:

Cargo:
CPF:
RG:
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ANEXO 1V

DECLARAGCAO DE VISTORIA

Ref.: Pregdo eletronico n° 07/2023

OBJETO: LICENCIAMENTO, IMPLANTACAO, ATUALIZACAO, SUPORTE TECNICO e TREINAMENTO para
Ferramenta IT Service Management — ITSM, que inclua funcionalidades de gestao de servicos, chamados de
solicitacdo de servico e incidentes, mudancas, eventos, problemas, configuracdo e conhecimento, na

modalidade Software como Servigo (Software as a Service — SaaS)

, portador do documento de identidade n°© , expedido pelo(a) , €
inscrito no CPF sob o n° , DECLARA ter sido designado pela empresa , inscrita
no CNPJ sob o n® , para realizar vistoria relativa ao objeto deste edital.

Outrossim, DECLARA ter efetuado a referida vistoria, tendo obtido todas as informacOes relativas ao

fornecimento do produto / prestacdo do servigo objeto deste Pregdo Eletronico.

[Local], XX de XXXXXX de XXXX.

[Assinatura do Representante do Licitante]

Nome:

Cargo:
CPF:
RG:

Recebido em / / .

[assinatura do empregado da Finep]
Nome:

Matricula:
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ANEXO V

MINUTA DO CONTRATO

Financiadora de Estudos e Projetos — Finep
Instrumento Contratual Codigo NO:
20.XX.XXXX.00

CONTRATO ENTRE A FINANCIADORA DE ESTUDOS
E PROJETOS - FINEP E [NOME DA CONTRATADA]

Financiadora de Estudos e Projetos - Finep, empresa publica federal, vinculada ao Ministério de Ciéncia,
Tecnologia e Inovagdo — MCTI, com sede em Brasilia/DF, e servicos nesta cidade, a Praia do Flamengo, 200, 1°
andar, Flamengo, Rio de Janeiro/RJ], inscrita no C.N.P.J. sob o n.° 33.749.086/0001-09, doravante denominada
Finep e XXXXXX, com sede em XXXXXX na XXOXXXX, n.0 XXX, inscrita no C.N.P.J. sob o n.0 XXXXXX,
doravante denominada Contratada, por seus representantes legais, ao final identificados, firmam o presente
Contrato nos termos da legislagdo vigente — Lei n® 13.303, de 30 de junho de 2016 e no Decreto n° 8.945, de
27 de dezembro de 2016 e, subsidiariamente, na Lei n°® 10.520, de 17 de julho de 2002 e Decreto n°® 10.024,
de 20 de setembro de 2019, com base na homologagao registrada no processo FP-ADM-202X/XXXXX, relativa
ao PREGAO ELETRONICO n.° 07/2023 e de acordo com as seguintes clausulas e condicdes:

CLAUSULA PRIMEIRA: OBJETO

1.1. Prestacdo de servicos de LICENCIAMENTO, IMPLANTACAO, ATUALIZACAO, SUPORTE TECNICO e
TREINAMENTO para Ferramenta IT Service Management — ITSM, que inclua funcionalidades de
gestao de servicos, chamados de solicitacdo de servico e incidentes, mudangas, eventos,
problemas, configuragao e conhecimento, na modalidade Software como Servico (Software as a

Service — SaaS).

CLAUSULA SEGUNDA: ESPECIFICACOES

2.1, O objeto deste instrumento obedecera rigorosamente as Especificagbes da Finep constantes do Termo
de Referéncia do Edital n® 07/2023 e da Proposta de Precos de XX de XXXXXX de 202X da
Contratada, no que ndo colidir com o presente instrumento, constituindo estes, anexos a este

Contrato.
2.1.1. O objeto sera executado no regime de empreitada por prego unitario.

2.1.2. Qualquer alteragdo que se demonstre necessdria durante a execugdo deste Contrato deverad ser

previamente aprovada pela Finep, por escrito.
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CLAUSULA TERCEIRA: VALOR

3.1. O valor total deste contrato é de até R$ xxxx (ooxx), conforme tabela abaixo:

SUBITEM S1 - Servigo de implantacdo da solugao

Forma remuneracao Métrica CELL e
(R$)
Custo fixo para parametrizacdo e eventual customizacdo da ferramenta | custo fixo para
implantagao
TOTAL DO SUBITEM [A]
SUBITEM S2 - Treinamento inicial dos usuarios
Valor
Forma remuneracao Detalhamento Unitario Métrica Qtde. Valt();;')o =
(R$)
Custo fixo para o escopo e ?ngIQIStragao da hora 40
. . Gao
quantidade de usuarios / — -
turmas definidas Opera,gao da solucao hora 24
Uso basico hora 2
TOTAL DO SUBITEM [B]

SUBITEM S3 - Direito de uso, hospedagem, suporte técnico, manutencdo corretiva e atualizacdo de versdo

LD Valor Total
Forma remuneragao Unitario Métrica Qtde.
R (R$)
(R$)
Custo fixo mensal operador 120
TOTAL MENSAL DO SUBITEM [C]
TOTAL DO SUBITEM (C X 30) [D]
TOTAL GLOBAL [A + B + D]
3.2 Estdo incluidos no preco acima o lucro e todos os custos necessarios que venham incidir a perfeita

execucdo do objeto deste Contrato, inclusive despesas com fretes, transportes, embalagens, taxas,
impostos diretos e indiretos, obrigacdes tributarias, inclusive o ISS, trabalhistas, previdenciarias,
fiscais, comerciais e financeiras de qualquer natureza, e quaisquer seguros incidentes ou que venham

a incidir a prestacdo dos servicos.

CLAUSULA QUARTA: PRAZO

4.1. O prazo de vigéncia do Contrato serd de 30 (trinta) meses a contar da data de sua assinatura,

prorrogaveis até o limite de 5 (cinco) anos.
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b)
<)
d)

5.5.

UNIAO E RECONSTRUCAO

Até 120 (cento e vinte) dias antes do término de cada periodo de vigéncia contratual, cabe a
Contratada comunicar ao Fiscal do Contrato, por escrito, o seu propdsito de ndo prorrogar a vigéncia

por um novo periodo.

Caso a Contratada se recuse a celebrar aditivo contratual de prorrogacdo, tendo antes manifestado
sua intengdo de prorrogar o Contrato ou deixado de manifestar seu proposito de ndo prorrogar, nos
termos da Clausula acima, ficara sujeito as penalidades previstas na Clausula de PENALIDADES deste
Contrato.

CLAUSULA QUINTA: GARANTIA DA EXECUCAO

Serd apresentada garantia de execugdo correspondente a 5% (cinco por cento) do valor global do
contrato, equivalente ao montante de R$ XXOOOK (XXXXXX).

A garantia tera validade durante a execucdo do contrato e 90 (noventa) dias apds o término da
vigéncia contratual, sendo-lhe devolvida apds a verificagdo do cumprimento fiel, correto e integral dos

termos contratuais, devendo ser renovada a cada prorrogacdo, em uma das seguintes modalidades:

Caucdo em dinheiro, que devera ser depositada no Banco Santander-033, agéncia 1123 - conta
corrente n°® 13069873-8, CNPJ n° 33.749.086/0001-09;

Seguro-garantia;
Fianga bancaria.

A garantia devera ser apresentada no prazo de até 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por igual periodo,

a critério da Finep, contados da data de assinatura deste Instrumento Contratual.

A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretara a aplicacdo de multa de
0,07% (sete centésimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso, até o maximo de 2% (dois

por cento).

O atraso superior a 30 (trinta) dias autoriza a Contratante a promover a retencdo dos pagamentos
devidos a Contratada, até o limite de 10% (dez por cento) do valor do contrato para constituicdo de
garantia.

A garantia assegurarda, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato;

prejuizos diretos causados a Finep decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do contrato;
multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Finep a Contratada; e

obrigagOes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza, ndo adimplidas pela Contratada,
quando couber.

O deposito de garantia da execucdo contratual devera obedecer ao seguinte:
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a) A garantia apresentada na modalidade seguro-garantia devera ter prazo de validade que abranja todo
prazo de execucdo do Contrato mais os 90 (noventa) dias subsequentes e devera ser acompanhada

por documentos que atestem o poder de representacdo do signatario da apolice;

a.l) A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos indicados no item
5.4, observada a legislacdo que rege a matéria;

b) Se a garantia ofertada for a fianca bancaria, devera o banco fiador renunciar expressamente ao
beneficio de ordem e se obrigar em solidariedade, nos termos dos artigos 827 e 838 do Cddigo Civil
em vigor. A carta de fianca devera ser acompanhada por documento que ateste o poder de

representacao de seu signatario.

5.6. Se o valor da garantia vier a ser utilizado, total ou parcialmente, no pagamento de qualquer obrigagao
vinculada a este ajuste, incluida a indenizacdo a terceiros, a Contratada devera proceder a respectiva
reposicao, no prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis, contados da data do recebimento da notificacdo da

Finep.

5.7. No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogagdo de sua vigéncia, a garantia devera ser

readequada ou renovada nas mesmas condigOes.
5.8. Sera considerada extinta a garantia:
5.8.1. Com o término da vigéncia da apolice, devolucdo da carta fianca ou devolugdo da caucdo depositada;

5.8.2. No prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do contrato, caso a Contratante ndo
comunique a ocorréncia de sinistros.

5.9. Na restituicio de garantia realizada em dinheiro, seu valor ou saldo sera corrigido com base no Indice de

Custo da Tecnologia da Informacdo (ICTI) / IPEA. Em caso de descontinuidade do indice sera adotado o que vier

a substituir ou o Indice Nacional de Pregos ao Consumidor Amplo — IPCA, definido em comum acordo entre as
partes..

CLAUSULA SEXTA: OBRIGACOES DAS PARTES

6.1. Sdo obrigagdes da Contratada, além de todas as condigdes previstas também no Termo de
Referéncia, no Edital da Licitacdo e leis vigentes, respeitando-se a especificidade do servico ora

contratado:

a) obter todas as licengas e autorizacdes necessarias a execucdo dos servigos contratados, pagando os

emolumentos prescritos por lei, quando for o caso;

b) designar encarregado responsavel para representd-la na execucao do Contrato, que devera ser o
elemento de contato entre a Contratada e a Finep;

b.1) cuidar para que o preposto indicado mantenha permanente contato com o fiscal do contrato designado

pela Finep, adotando as providéncias requeridas relativas a execugao dos servigos pelos empregados;

C) utilizar pessoal selecionado e de comprovada competéncia técnica e bom comportamento, que devera
obedecer as normas internas da Finep, mormente ao que se refere as normas de ética, segurancga e

saude;
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afastar ou substituir, a seu critério ou por recomendacdo da Finep, qualquer empregado que,
comprovadamente, causar embarago a boa execucao deste Contrato, por ineficiéncia, ma conduta em

relacdo aos dirigentes, empregados da Finep ou terceiros;

reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, o objeto
em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execugdo ou de materiais
empregados, e respondera por danos causados diretamente a terceiros ou a Finep,
independentemente da comprovacao de sua culpa ou dolo na execucgdo do contrato;

arcar com as despesas decorrentes de obrigacOes trabalhistas, previdenciarias, fiscais e comerciais,
tais como seguros de acidentes, indenizacdes, tributos, vale refeicao, vale transporte, uniformes,
crachas e outras que porventura venham a ser criadas e exigidas pelo Poder Publico ou em Convengao

Coletiva resultantes da execugdo do Contrato;

prestar imediatamente quaisquer esclarecimentos solicitados pela Finep, respeitados os casos de

complexidade para os quais se fixardo prazos especificos;

manter, durante toda a execucao do Contrato, em compatibilidade com as obrigacGes assumidas,
todas as condicOes de habilitagdo e qualificagdo exigidas para celebracdo do presente instrumento,
inclusive a auséncia dos impedimentos previstos no Art. 38 da Lei 13.303/2016, devendo comunicar a

Finep a superveniéncia de fato impeditivo da manutencdo dessas condicoes;

observar as normas condominiais e da Finep na execugdo dos servigos e na circulagdo e permanéncia

no prédio;

observar que os dados bancarios, informados na Declaracao de Endereco Eletrénico e Dados Bancarios
— Anexo III do Edital, devem estar vinculados ao seu CNPJ e, na hipdtese de alteracdo dos mesmos,
a Finep devera ser oficialmente informada, respeitando-se, no entanto, que a conta corrente deve

estar em nome da Contratada;

responsabilizar-se pela divulgacdo de qualquer informacdo sobre a Finep e os projetos por esta
financiados que seus empregados venham a ter acesso, direta, indireta ou mesmo acidentalmente, em

virtude do servigo prestado;

responsabilizar-se pela perfeita execucdo deste Contrato, obrigando-se a executd-lo com a observancia
de todas as normas legais, regulamentares, técnicas e éticas que envolvam execugdo, realizagao e

aquisicao de bens e servigos inerentes a0 mesmo;

providenciar, perante a Receita Federal do Brasil - RFB, comprovando a Finep, sua exclusdo
obrigatdria do Simples, no prazo estipulado pelo artigo 30 da Lei Complementar n® 123/2006, se a
Contratada, quando optante do Simples:

extrapolar o limite de receita bruta anual previsto no artigo 3° da Lei Complementar n°® 123/2006, ao
longo da vigéncia deste Contrato; ou

enquadrar-se em alguma das situagOes previstas no artigo 17 da Lei Complementar n°® 123/2006.

abster-se da pratica de atos que atentem contra o patriménio plblico nacional ou estrangeiro, bem
como contra principios da Administracdo Publica ou contra os compromissos internacionais assumidos

pelo Brasil, especialmente os dispostos no artigo 5° da Lei n® 12.846/2013 (Lei Anticorrupgao), nao
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oferecendo, dando ou se comprometendo a dar a quem quer que seja, ou aceitando ou se
comprometendo a aceitar de quem quer que seja, tanto por conta prépria quanto através de outrem,
qualquer pagamento, doacdo, compensacao, vantagens financeiras ou ndo financeiras ou beneficios de
qualquer espécie, seja de forma direta ou indireta quanto ao objeto deste contrato, ou de outra forma
que nao relacionada a este contrato, devendo garantir, ainda, que seus prepostos e colaboradores

ajam da mesma forma;

0) manter a integridade nas relagGes publico-privadas, agindo de boa-fé e de acordo com os principios da
moralidade administrativa e da impessoalidade, além de pautar sua conduta por preceitos éticos;

p) considerar em suas praticas de gestdo a adocdo de medidas de integridade, assim consideradas

aquelas voltadas a prevengao, deteccdo e remediacdo da ocorréncia de fraudes e atos de corrupgao;

q) respeitar, cumprir e fazer cumprir, no que couber, o Cédigo de Etica, Conduta e Integridade da Finep,
que se encontra disponivel na pagina da Finep na internet (http://www.finep.gov.br), assim como

atentar para demais orientagOes de integridade disponibilizadas pela Finep;

r) ndo adotar, ndo incentivar e repudiar condutas que gerem inconformidades com a legislagdo aplicavel
as empresas publicas, em especial a Lei n°® 12.527/2011, a Lei n© 12.813/2013, a Lei n® 12.846/2013 e
a Lei n° 13.303/2016;

6.2. Sdo obrigacdes da Finep:

a) efetuar os pagamentos devidos a Contratada dentro dos prazos previstos neste instrumento desde

que cumpridas todas as formalidades e exigéncias deste instrumento;

b) designar fiscal, que sera responsavel pelo acompanhamento e fiscalizagdo do Contrato, sendo o

elemento de ligacdo entre as partes;

c) comunicar oficialmente a Contratada quaisquer falhas verificadas no cumprimento deste instrumento.

CLAUSULA SETIMA: ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO

7.1. Durante a vigéncia deste contrato, a execucdo do objeto sera acompanhada e fiscalizada por
representante da Finep devidamente designado para esse fim, permitida a assisténcia de terceiros.

7.1.1. A atestacao de conformidade do fornecimento do objeto cabe ao representante da Finep designado
para a fiscalizacdo do contrato.

7.1.2. O exercicio da fiscalizacdo pela Finep, indicado no subitem anterior ndo excluird nem reduzird as

responsabilidades da Contratada.
7.2. A Finep fica desde ja assegurado o direito de:

a) solicitar a Contratada o afastamento ou a substituicdo de qualquer de seus empregados ou de
prepostos, por ineficiéncia, incompeténcia, ma conduta em relagdo aos dirigentes, empregados da

Finep ou terceiros;

b) determinar o que for necessario a regularizacdo das falhas ou defeitos observados;


http://www.finep.gov.br/
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C) rejeitar todo e qualquer servico de ma qualidade ou ndo especificado, exigindo sua substituicdo ou

corregao imediatas;

d) impugnar todo e qualquer servico feito em desacordo com as especificagdes, normas regulamentares,

legais e contratuais; e

€) ordenar a suspensdo da execugdo do objeto ora contratado, sem prejuizo das penalidades a que ficar
sujeita a Contratada e sem que esta tenha direito a indenizagdo, caso, dentro de 48 (quarenta e oito)
horas a contar da entrega da notificacdo correspondente, ndo seja atendida qualquer reclamagdo por
falha ou incorrecdao na execucao do objeto.

CLAUSULA OITAVA: RECEBIMENTO

8.1. O objeto sera recebido provisoriamente, quando do recebimento do documento fiscal. Quando
verificada a necessidade de ajustes, correcGes e/ou substituicGes, o seguinte procedimento sera

adotado:

a) a Contratada sera convocada a efetua-los, as suas expensas, em até 5 (cinco) dias Uteis a contar da
data de convocacdo. A concessdo de prazo para ajustes, correcdes e/ou substituicoes nao impede a
instauracdo de procedimento punitivo para aplicacdo de penalidade;

b) na ndo realizacdo dos ajustes e/ou as substituigbes solicitadas, o objeto sera rejeitado, total ou
parcialmente, podendo ser instaurado procedimento de rescisdo contratual, sem prejuizo da aplicagao

das demais penalidades.

8.2. A partir do recebimento provisorio, a Finep efetuara a verificacdo do atendimento das especificagdes,
condicbes e obrigagdes previstas neste Contrato e em seus Anexos, para, entdo, receber

definitivamente o objeto.

8.3. O recebimento definitivo:
a) constitui condicdo indispensavel para o pagamento do valor ajustado; e
b) nao exclui a responsabilidade da Contratada por vicios revelados posteriormente ou pela garantia dos

materiais ou equipamentos entregues, bem como pelo servigo prestado.

CLAUSULA NONA: CONDICOES DE PAGAMENTO

9.1. A Finep realizara o pagamento a Contratada, na forma e no prazo estipulado no item 9.3 desta

Clausula, respeitado o valor do contrato disposto na Clausula Terceira.

9.2. Para efeito de cobranga de valores contratuais, a Contratada devera emitir Nota Fiscal em nome da
Finep Rio de Janeiro, CNPJ n° 33.749.086/0002-90, encaminhando-a com a discriminacdo das
importancias devidas.

9.2.1. Nos estados onde ja estejam implantadas a Nota Fiscal Eletronica — NF-e, esta sera obrigatdria, para a
finalidade de que dispde o subitem 9.2, acima.
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9.3. Uma vez recebida a nota fiscal, acompanhada, se for o caso, de documentos acessodrios, a Finep
providenciara sua afericao e, constatado o cumprimento das obrigacbes assumidas, efetuara o
pagamento no prazo de 10 (dez) dias Uteis, contados apds o ateste da prestacdo do servico pela

Finep, para o qual serd observado o cumprimento do disposto no Termo de Referéncia.

9.3.1. A Finep fica obrigada a efetuar as retencGes na fonte do Imposto de Renda, da CSLL, da COFINS e da
contribuicdo para o PIS/PASEP a que se refere o art. 34 da Lei n° 10.833/03, regulado pela Instrugdo
Normativa n°© 1234/12/RFB e suas alteracdes e do ISS na forma da legislacdo pertinente e ainda as
retencOes previdenciarias obrigatorias na forma da Lei, quando for o caso.

9.3.2. Fica a Contratada ciente da obrigatoriedade de apresentacdo da Declaracdao de Opcao pelo Simples,
quando assim couber, obedecendo ao disposto na Instrugdo Normativa n°® 1.234/12/RFB e suas
alteragGes. A Declaragdo devera ser apresentada no ato da entrega da Nota Fiscal, no modelo disposto

no Anexo IV da referida IN.

9.3.3. As entidades beneficentes de assisténcia social previstas nos incisos III e IV do caput do art. 4° da IN
1.234/12/RFB que atuam nas areas da salde, da educacdo e da assisténcia social deverdo apresentar,
juntamente com a declaracdo de que trata o caput do art. 6° da referida IN, o Certificado de Entidade
Beneficente de Assisténcia Social (Cebas), expedido pelos Ministérios das respectivas areas de atuagao
da entidade, na forma estabelecida pelo Decreto n° 8.242, de 23 de maio de 2014.

9.4. Caso sejam verificadas divergéncias, a Finep comunicard a Contratada, solicitando a emissdo de

novo documento fiscal, sendo admitida a carta de corregdo quando cabivel.

9.5. Antes de cada pagamento a Contratada, sera verificada a regularidade da Certidao Conjunta
Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos Relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa
da Unido, do Certificado de Regularidade do FGTS — CRF, bem como o Cadastro de Empresas
Inidéneas e Suspensas — CEIS, o Cadastro Nacional de Condenacdes Civeis por Ato de Improbidade
Administrativa, disponivel no Portal do CNJ] e a Relacdo de Inabilitados ou Relacdo de Inidoneos do
TCU, podendo a verificacdo ser ampliada para outros cadastros se necessaria para identificagdao de
impedimentos de contratacdo com a Finep.

9.5.1. Constatando-se a situa¢do de irregularidade da Contratada, sera providenciada sua notificagdo, por
escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo,
apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da
contratante. Em ndo havendo a regularizagdo da situacdo, a Finep podera rescindir o contrato

unilateralmente, sem direito de indenizacdo a Contratada.

9.5.2. Havendo circunstancia que impega a liquidagdo da despesa, como, por exemplo, obrigagdo financeira
pendente, decorrente de penalidade imposta ou inadimpléncia, o pagamento ficara sobrestado até que
a Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipotese, o prazo para pagamento iniciar-se-
a apds a comprovacdo da regularizagdo da situagdo, nao acarretando qualquer 6nus para a
Contratante.

9.6. O pagamento serd efetuado através de ordem bancéria com depdsito na conta corrente indicada pela

Contratada, cujo comprovante servira como recibo de quitacdo.

9.7. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada ndo tenha concorrido, de
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alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de compensacdo financeira devida pela
Contratante, entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento da parcela, é calculada mediante a

aplicacao da seguinte formula:
EM =Ix N x VP, sendo:
EM = Encargos moratorios;
N = NUmero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga.

I = indice de compensac&o financeira = 0,00016438, assim apurado:

(6/100) 1 =0,00016438
I =(TX) [=—"—"—
365 TX = Percentual da taxa anual = 6%

CLAUSULA DECIMA: ALTERACAO

10.1. O contrato podera ser alterado, por acordo entre as partes, nos seguintes casos:

a) quando houver modificacdo do projeto ou das especificacdes, para melhor adequagdo técnica aos seus
objetivos;
b) quando necessaria a modificagdo do valor contratual em decorréncia de acréscimo ou diminuicdo

quantitativa de seu objeto, nos limites permitidos pela Lei 13.303/2016;
c) quando conveniente a substituicao da garantia de execucdo;

d) quando necessaria a modificacao do regime de execugdo do servico, em face de verificacdo técnica da

inaplicabilidade dos termos contratuais originarios;

e) quando necessaria a modificacdo da forma de pagamento, por imposicdo de circunstdncias
supervenientes, mantido o valor inicial atualizado, vedada a antecipacdo do pagamento, com relagao
ao cronograma financeiro fixado, sem a correspondente contraprestacdo da execugdo do objeto

contratado;

f) para restabelecer a relacao que as partes pactuaram inicialmente entre os encargos da Contratada e
a retribuicdo da Finep para a justa remuneragao do objeto contratado, objetivando a manutencao do
equilibrio econémico-financeiro inicial do contrato, na hipétese de sobrevirem fatos imprevisiveis, ou
previsiveis porém de consequéncias incalculaveis, retardadores ou impeditivos da execucdo do
ajustado, ou, ainda, em caso de forca maior, caso fortuito ou fato do principe, configurando alea

econOmica extraordinaria e extracontratual.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: MATRIZ DE RISCO

11.1. A Finep e a Contratada, tendo como premissa a obtengdo do melhor custo contratual mediante a

alocacdo do risco a parte com maior capacidade para geri-lo e absorvé-lo, identificam os riscos
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decorrentes da relacdo contratual e, sem prejuizo de outras previsdes contratuais, estabelecem os

respectivos responsaveis na Matriz de Riscos constante do Anexo A deste Contrato.

11.1.1. E vedada a celebragdo de aditivos decorrentes de eventos supervenientes alocados, na Matriz de

Riscos, como de responsabilidade da Contratada.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: REAJUSTE

12.1.  Observado o interregno minimo de 1 (um) ano, o valor consignado neste Instrumento podera ser
reajustado, visando a adequacdo aos novos pregos praticados no mercado, competindo a Contratada
solicitar o reajuste para analise e posterior aprovacdo da Finep, na forma apresentada nos subitens

desta clausula.

12.1.1. Os pregos serdo reajustados de acordo com a variagdo do indice de Custo da Tecnologia da
Informagdo (ICTI) / IPEA. Em caso de descontinuidade do indice sera adotado o que vier a substituir
ou o Indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo — IPCA, definido em comum acordo entre as

partes.

12.2.  Para o primeiro reajuste, o interregno minimo de 1 (um) ano sera contado a partir da data de

apresentacdo da proposta.

12.2.1. Para os reajustes subsequentes ao primeiro, a anualidade sera contada a partir da data de aniversario
da apresentacdo da proposta.

12.3.  Os novos valores contratuais decorrentes dos reajustes terdo suas vigéncias iniciadas observando-se o

seguinte:
a) a data do aniversario da proposta;
b) em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de periodicidade para

concessao dos préximos reajustes futuras.

12.4.  Os efeitos financeiros do reajuste ficardo restritos exclusivamente aos itens que o motivaram e apenas

em relacao a diferenca porventura existente.

12.5. Os reajustes serao formalizados por meio de apostilamento, exceto quando coincidirem com a
prorrogacao contratual, caso em que poderdo ser formalizados por aditamento ao contrato.

12.6.  Se, na data da prorrogagdo da vigéncia contratual, ainda ndo tiver sido divulgada a variacdo do indice
de reajuste, o termo aditivo de prorrogacdo de prazo devera conter clausula que resguarde o direito ao

futuro reajuste, sob pena de preclusao.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA: NAO EXERCICIO DE DIREITOS

13.1. O atraso ou a abstencdo pela Finep do exercicio de quaisquer direitos ou faculdades que lhe assistam
em decorréncia da lei ou do presente Contrato, bem como a eventual tolerancia com atrasos no

cumprimento das obrigacdes assumidas pela Contratada, ndo implicardo novagdo, nao podendo ser
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interpretados como renlncia a tais direitos ou faculdades, que poderao ser exercidos, a qualquer

tempo, a critério exclusivo da Finep.

CLAUSULA DECIMA QUARTA: PENALIDADES

14.1.  Pela inexecugdo total ou parcial ou atraso injustificado na execugdo deste Contrato, inclusive por falha
ou fraude na sua execugdo e ainda pelo descumprimento de qualquer prazo e/ou obrigacdes
estipuladas no Termo de Referéncia e neste Instrumento a Finep poderd, garantida a prévia defesa,
aplicar a Contratada as seguintes sangdes, sem prejuizo da responsabilidade civil e penal que couber:

a) Adverténcia.
b) Multa:
b.1) contratual: de até 10% (dez por cento) do valor total do Contrato;

b.2) moratoria: de até 1% (um por cento) ao dia, sobre o valor total do Contrato, aplicavel no atraso das

providéncias requeridas pela Finep.

b.3) moratdria: de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor do Contrato, observado o maximo de 2%

(dois por cento), por dia de atraso na prestacao da garantia contratual.

c) Suspensdo temporaria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar com a Finep, pelo
prazo de até 2 (dois) anos, quando tratar-se de:

c.1) falha na execugao do Contrato;

c.2) fraude na execugao do Contrato;

c.3) comportamento de modo inidoneo;

c.4) cometimento de fraude fiscal;

c.5) apresentagao de declaragdo ou documentagao falsa;

c.6) retardamento da execucdo do objeto; e

c.7) demais acles que venham a comprometer a regular execucao do objeto pactuado.

14.2. A Contratada nao incorrerd na sancao referida nos itens b.2 e b.3 caso ocorram prorrogacoes
compensatorias formalmente concedidas pela Finep, devidas a comprovado impedimento na execugao

das obrigacdes.

14.3.  As sangdes previstas nos itens a e c poderdo ser aplicadas juntamente com a do item b, facultada a

defesa prévia da Contratada, no prazo de 10 (dez) dias Uteis.
14.4. A sangdo prevista no item c implica a imediata rescisao.

14.5. A cobranca da multa sera feita na forma da lei, podendo ser descontada da garantia, se houver, apos

regular processo administrativo.
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14.5.1. Se a multa for de valor superior ao valor da garantia prestada, além da perda desta, respondera o
contratado pela sua diferenca, a qual sera descontada dos pagamentos eventualmente devidos pela

Finep ou ainda, quando for o caso, cobrada judicialmente.

14.5.2. O prazo para pagamento da multa aplicada pela Finep ndo podera ultrapassar 10 (dez) dias Uteis a
partir da intimagdao da empresa.

CLAUSULA DECIMA QUINTA: RESCISAO
15.1. O presente Contrato podera ser rescindido:

a) por mutuo acordo entre as partes, mediante aviso prévio por escrito de 90 (noventa) dias ou prazo

menor a ser negociado pelas partes a época da rescisao.
b) por via judicial, nos termos da legislagao.

c) motivadamente, sem direito a indenizacdo quando esgotado o prazo recursal, a contratada nao realizar

0 pagamento da multa aplicada.

d) motivadamente, sem direito a indenizacdo, quando, respeitado o direito ao contraditdrio e a ampla
defesa, for caracterizado o inadimplemento contratual.

e) motivadamente, sem direito a indenizagdo, quando, durante a execugdo contratual, for identificado

cometimento de conduta tipificada como crime na legislacao penal por parte da contratada.
f) quando ndo cumprido o Instrumento de Medicdo de Resultado constante do Termo de Referéncia.

g) unilateralmente, mediante comunicacdo com, no minimo, 4 (quatro) meses de antecedéncia e
pagamento de multa no valor de 2 (dois) meses, proporcional ao tempo restante do contrato apods o

cumprimento do aviso prévio, em até 15 (quinze) dias apds o ato da comunicagao.

g.l) fica desde ja ajustado que, caso a parte venha a rescindir antecipadamente este contrato, sem
formalizar tal intencdo a outra parte conforme item acima, ou se formalizar tal intencdo mas nao
cumprir o prazo devido do item supra, pagara, no ato da rescisdo, além da multa prevista no item g, o

valor do contrato referente ao periodo ndo cumprido de aviso prévio.

15.1.1. No caso de rescisdo provocada por inadimplemento da Contratada, a Finep podera reter,
cautelarmente, os créditos decorrentes do contrato até o valor dos prejuizos causados, ja calculados ou

estimados.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: VEDACOES
16.1.  E vedado a Contratada:
a) caucionar ou utilizar este Contrato para qualquer operagdo financeira;

b) interromper injustificadamente a execugao contratual sob alegacdo de inadimplemento por parte da

Finep, salvo nos casos previstos em lei.
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18.1.

18.1.1.
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b)

18.2.

18.2.1.

18.3.
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CLAUSULA DECIMA SETIMA: ANTINEPOTISMO E CONDUTA ETICA

Os administradores e/ou sdcios dirigentes, bem como as pessoas que compdem o quadro técnico
empregado na execugdo do servico, ndo podem possuir familiar (c6njuge, companheiro ou parente em
linha reta ou colateral, por consanguinidade ou afinidade, até o terceiro grau) detentor de cargo
comissionado ou fungdo de confianca na Finep, em atendimento ao Decreto 7.203/2010.

A Contratada declara ter conhecimento do Cédigo de Etica e de Conduta da Finep, que podera ser
consultado na pagina da Finep na internet: http://www.finep.gov.br, ou requisitado ao Fiscal do
Contrato.

Eventuais irregularidades ou descumprimentos das normas internas da Finep ou da legislacdo vigente
podem ser denunciados a Ouvidoria, por meio do enderego http://www.finep.gov.br/ouvidoria ou na
Praia do Flamengo, 200, Flamengo, Rio de Janeiro/R], CEP 22.210-901.

CLAUSULA DECIMA OITAVA: DA PROTEGCAO DOS DADOS PESSOAIS

Os dados pessoais eventualmente coletados pelas Partes, de sua titularidade ou de titularidade de seus
respectivos acionistas/quotistas e colaboradores, deverdo ser tratados de acordo com a Lei n° 13.709,
de 14 de agosto de 2018 ("LGPD"), devendo as Partes ainda: (i) observar os principios elencados no art.
6° da LGPD; (i) tomar as providéncias cabiveis decorrentes das obrigagGes e responsabilidades previstas
pela LGPD; e (iii) adotar as medidas de seguranca, técnicas, administrativas e organizacionais
apropriadas para proteger os dados coletados, de modo que sejam armazenados de forma segura e

conforme as melhores praticas de mercado e em estrito cumprimento a LGPD.
Para fins de aplicacdo desta clausula, conceitua-se:

dado pessoal como a informacgdo relacionada a pessoa fisica identificada ou identificavel, inclusive o

dado pessoal sensivel, tal como definido na LGPD;

colaboradores como toda e qualquer pessoa fisica que possua vinculo de qualquer natureza com
quaisquer das partes, inclusive por interposta pessoa, tais como, mas ndo se limitando a empregados,
estagiarios, prestadores de servicos, consultores, ocupantes de cargo de confianca, integrantes da
equipe executora do projeto, administradores, representantes legais, fornecedores, parceiros e clientes.

A coleta de dados pessoais sera realizada mediante requisicdo da Finep, responsabilizando-se a Parte

requerida por obter o consentimento dos titulares, salvo nos casos de dispensa de consentimento.

Cabera a Parte, que disponibilizar a Finep dados pessoais, cientificar o titular destes dados sobre o
compartilhamento e informa-lo da existéncia do Aviso de Privacidade disponivel no enderego eletrénico
http://www.finep.gov.br/menulicitcontr, como fonte de informagdes acerca dos tratamentos de tais

dados realizados pela Finep.
Poderao ser coletados, dentre outros, os seguintes dados pessoais:

informagOes de identificacdo (tais como nome completo, nimero de inscricdo no CPF, filiacdo, estado

civil);


http://www.finep.gov.br/
http://www.finep.gov.br/ouvidoria
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informag0es relativas a vinculo profissional (tais como registros em CTPS, contrato civil, contracheques,

registros nos 6rgaos competentes);
localizacao geografica (por exemplo, endereco completo);
contato (tais como nimero de telefone e e-mail);

detalhes de sua relagdo juridica com a Contratada, como participacdo acionaria, montante e forma de

investimento etc.;

detalhes de sua relacdo juridica com outras sociedades, desde que tenha, ou possa vir a ter, implicacao
direta ou indireta com o objeto deste Contrato;

imagem e voz, além de outros dados biométricos.

Os dados coletados poderdo ser tratados para as seguintes finalidades, sem prejuizo de outros

tratamentos devidamente fundamentados na LGPD:

designios da Administragdo Publica, incluindo politicas publicas e a persecugdo do interesse publico, com

o objetivo, também, da execugdo de competéncias e atribuigGes legais;
competéncias que envolvam o poder da Administracdo Publica;

atividades referentes ao procedimento de analise, aprovacdo, formalizacdo, acompanhamento e
execucdo deste Contrato;

atendimento de demandas externas por informacdes, tais como Ouvidoria, Servico de Informacgdo ao

Cidadao (SIC) e 6rgaos de controle, observadas as hipéteses de confidencialidade; e

identificacdo de denunciado ou reclamante inserido em demanda enviada a Finep observadas as

hipdteses de confidencialidade.

Sem prejuizo de outras hipdteses legais ou regulamentares e da consecucdo dos objetivos do presente

Contrato, os dados pessoais coletados poderdo ser compartilhados:

caso solicitados, com entidades e 6rgaos de controle, tais como Tribunal de Contas da Unido,
Controladoria Geral da Unido, Ministério Publico Federal e Policia Federal;

caso solicitados, com entes e/ou entidades do Poder Executivo, Legislativo e Judiciario;
para exercicio regular de direitos em processo judicial, administrativo ou arbitral; e

caso haja o dever de praticar atos publicos com vistas a realizagao da finalidade perseguida pela
Administragdo Publica.

A Finep podera tratar os dados pessoais, conforme autorizado pela legislagdo:
mediante o fornecimento de consentimento pelo titular;
para o cumprimento de obrigagdo legal ou regulatoria;

para execugao de politicas publicas previstas em leis e regulamentos ou respaldadas em contratos,

convénios ou Contratos congéneres;
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para a realizacao de estudos por 6rgdo de pesquisa, garantida, sempre que possivel, a anonimizacao dos

dados pessoais;

quando necessario para a execucao de contrato ou de procedimentos preliminares relacionados a

contrato do qual seja parte o titular, a pedido do titular dos dados;

para o exercicio regular de direitos em processo judicial, administrativo ou arbitral, esse ultimo nos
termos da Lei n® 9.307, de 23 de setembro de 1996 (Lei de Arbitragem);

quando necessario para atender aos interesses legitimos da Finep ou de terceiro, exceto no caso de
prevalecerem direitos e liberdades fundamentais do titular que exijam a protecdo dos dados pessoais; ou

para a protecdo do crédito, inclusive quanto ao disposto na legislagdo pertinente.
A Finep podera tratar dados pessoais sensiveis, conforme autorizado pela legislagdo:

quando o titular ou seu responsavel legal consentir, de forma especifica e destacada, para finalidades

especificas; ou

sem fornecimento de consentimento do titular, nas hipdteses em que for indispensavel para: (i)
cumprimento de obrigagdo legal ou regulatdria pela Finep; (ii) tratamento compartilhado de dados
necessarios a execucdo, pela administracdo publica, de politicas publicas previstas em leis ou
regulamentos; (iii) exercicio regular de direitos, inclusive em contrato e em processo judicial,
administrativo e arbitral, este Gltimo nos termos da Lei n® 9.307, de 23 de setembro de 1996 (Lei de

Arbitragem).

Os tipos de dados coletados, assim como as hipoteses de tratamento e compartilhamento e a base legal
utilizada, poderdo ser modificados pela Finep a qualquer tempo, em virtude de alteragbes na legislagao
ou nos servicos, em decorréncia da utilizacdo de novas ferramentas tecnoldgicas ou, ainda, sempre que,
a exclusivo critério da Finep, tais alteracdes se facam necessarias, garantindo-se ao titular dos dados
pessoais o direito de informacdo sobre essa(s) alteracao(Ges) e o resguardo de seus direitos

fundamentais.

O dever de informagao mencionado no item acima sera cumprido através da atualizacdo constante do
Aviso de Privacidade, documento disponivel aos titulares dos dados coletados, no endereco eletronico

http://www.finep.gov.br/menulicitcontr.

As Partes obrigam-se a acompanhar as modificagbes implementadas pelo Aviso de Privacidade e a
informar os seus respectivos acionistas/quotistas e colaboradores que possuam dados pessoais coletados

ou sejam responsaveis pelo tratamento de dados pessoais no ambito deste Contrato.

As Partes se cientificam, no caso de serem titulares dos dados pessoais, e se obrigam a comunicar os
seus respectivos acionistas/quotistas e colaboradores, no caso em que eles forem titulares de dados

pessoais disponibilizados a outra Parte, de seus direitos abaixo transcritos:
confirmacao da existéncia de tratamento dos seus dados pessoais pela Finep;
acesso aos seus dados pessoais;

correcdo de dados incompletos, inexatos ou desatualizados;
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anonimizacdao, bloqueio ou eliminacdo de dados desnecessarios, excessivos ou tratados em

desconformidade com o disposto na legislacao em vigor;

portabilidade dos dados a outro fornecedor de servico ou produto, mediante requisicdo expressa, de

acordo com a regulamentacdao em vigor da ANPD, observados os segredos comercial e industrial;

eliminagdo dos dados pessoais tratados com o consentimento do titular, exceto nos casos de
cumprimento de obrigacdo legal ou regulatdria pela Finep ou demais hipoteses previstas na legislagdo;

informagcdo acerca das entidades publicas e privadas com as quais a Finep realizou uso compartilhado de
dados;

revogacao do consentimento concedido para o tratamento dos seus dados pessoais, quando aplicavel;
oposicao a determinado tratamento de seus dados; e

reclamacdo em face do controlador de dados junto a Autoridade Nacional de Protecao de Dados (ANPD)

e a demais 6rgdos ou entes responsaveis.

As Partes darao conhecimento formal aos seus respectivos acionistas/quotistas e colaboradores que
possuam dados pessoais coletados ou sejam responsaveis pelo tratamento de dados pessoais no ambito
deste Contrato, das obrigacGes e condicGes acordadas nesta Clausula, cujos principios deverdo ser
aplicados a coleta e tratamento dos dados pessoais referentes a este Contrato.

As Partes cooperardo entre si no cumprimento das obrigacOes referentes ao exercicio dos direitos dos
titulares dos dados pessoais, previstos na LGPD e no atendimento de requisicoes e determinacdes do
Poder Judiciario, Ministério Publico, Autoridade Nacional de Protegdo de Dados e 6rgdos ou entidades de

controle administrativo.

Na ocorréncia de qualquer incidente que implique violagcdo ou risco de violagdo de dados pessoais, as
Partes comunicardao umas as outras, por escrito, no prazo de 10 (dez) dias Uteis, a contar da ciéncia do

incidente, para que possam adotar as providéncias devidas.

As informacdes acerca do Encarregado da LGPD na Finep estdo disponiveis em:
http://www.finep.gov.br/fale-conosco , se¢do LGPD-Encarregado pelo tratamento de dados pessoais.

A Finep mantera os dados pessoais coletados pelo tempo necessario ao cumprimento de suas obrigacoes
legais, regulatdrias e contratuais, bem como para resguardar e exercer seus direitos, assegurando-se
aos titulares dos dados pessoais o direito de eliminagdo apods esse periodo e os direitos de alteragdo e

corregdo dentro do prazo legal estabelecido pelo érgdo regulador correspondente.

A Finep possui direito de regresso em face das demais Partes deste Contrato, em razdo de eventuais
danos causados pelo descumprimento das responsabilidades e obrigagdes previstas neste Contrato e na

Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais.

Em nenhuma hipdtese, a Finep comercializara dados pessoais.


http://www.finep.gov.br/fale-conosco
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CLAUSULA DECIMA NONA: VINCULAGAO DO CONTRATO E LEGISLAGAO APLICAVEL

19.1. O presente contrato fundamenta-se na Lei n°® 13.303/2016 e no Regulamento de Compras,
Contratagbes e Contratos Administrativos da Finep e aos casos omissos as disposicoes do Codigo Civil
Brasileiro e demais normas aplicaveis, e vincula-se ao Edital e anexos do Pregdo Eletronico, bem como

a proposta da Contratada.

CLAUSULA VIGESIMA: FORO

20.1.  Fica eleito o foro da cidade do Rio de Janeiro para dirimir qualquer controvérsia oriunda do presente
Contrato que ndo puder ser resolvida de comum acordo entre as partes, podendo a Finep optar pelo
foro de sua sede.

Este contrato foi elaborado com base na minuta aprovada pela Assessoria Juridica da Finep.

E, por estarem assim justas e contratadas, firmam o presente instrumento, juntamente com as testemunhas

abaixo.

Pela Financiadora de Estudos e Projetos — Finep:

Financiadora de Estudos e Projetos - Finep

Pela CONTRATADA:

Razao social do fornecedor

Razao social do fornecedor

TESTEMUNHAS:
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ANEXO A

MATRIZ DE RISCO

Impacto
Baixo Médio Alto
Probabilidade | Baixa Baixo Baixo Médio
Média Baixo Médio Alto
Alta Médio Alto Alto

Descrigao Probabilidade de (Grau de Risco Consequéncia Descricao da Agdo /Alocagao do
Ocorréncia Impacto Risco

Fatos retardadores ou impeditivos da Baixo Alto Médio Aumento do custo do produto |Planejamento empresarial. Contratada

lexecucdo do Contrato préprios do risco e/ou do servigo.

ordinario da atividade empresarial ou da

lexecucdo.

Fatos retardadores ou impeditivos da Baixo Alto Médio Adiamento do prazo IAprovacao das demandas pelo |FINEP

execucao determinados pela Finep, que inicialmente pactuado ou gestor da unidade demandante;

comprovadamente repercuta no prego da aumento do custo do servico. |validagdo prévia dos prazos

Contratada ou nos prazos pactuados.

Fatos retardadores ou impeditivos da Baixo Alto Médio IAumento do custo do servico. [Revisdo de prego. FINEP

execucdo do Contrato que ndo estejam

na sua alea ordinaria, tais como fatos do

principe, caso fortuito ou de forga maior

Alteracao de enquadramento tributario, [Baixo Alto Baixo /Aumento ou diminuicdo do Planejamento tributario. Contratada

lem razao do resultado ou de mudanca
da atividade empresarial, bem como por
erro da Contratada na avaliacdo da
hipdtese de incidéncia tributaria.

lucro da Contratada.
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AlteracOes na dindmica de pagamento  [Baixo Médio Baixo Alteracdo na dinamica de Planejamento empresarial. Contratada
faturamento

Elevacdo dos custos operacionais para o [Baixo Médio Baixo IAumento do custo do produto |Reajuste anual FINEP

desenvolvimento da atividade e/ou servigo.

lempresarial em geral e para a execugao
do objeto em particular, tais como
aumento de prego de insumos,
prestadores de servico e mao de obra.

Elevacdo dos custos operacionais Baixo Médio Baixo IAumento do custo do produto |Planejamento empresarial Contratada
definidos na linha anterior, quando e/ou servigo
superior ao indice de reajuste previsto na
icldusula de Equilibrio Econdmico-
Financeiro do contrato.

Descontinuidade do Indice de Custo da | Baixo Baixo Baixo Auséncia de indice para Substituicdo pelo indice que vier [Contratada/
Tecnologia da Informagao (ICTI) reajuste contratual a substitui-lo ou pelo IPCA Finep
Alteragdes em condigdes de execugdao  [Baixo Alto Médio Limitacdo na operagdo da TI  [Retorno as condigGes Contratada
previamente definidas da Finep e dos fornecedores |inicialmente pactuadas

contratados

Ressarcimento dos prejuizos Contratada
causados a Finep

Rescisdo contratual Finep
Falta de técnicos ou demais Baixo Alto Médio Incapacidade de fornecer o Planejamento de captagado e Contratada
profissionais servigo contratado manutengao de profissionais
IAtraso na implantagao Médio Alto Alto LimitagOes na fiscalizagdo do  [Planejamento da implantagdao  |Contratada

contrato da Central de
Servigos




