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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR DA CONTRATACAO
INTRODUCAO

O Estudo Técnico Preliminar tem por objetivo identificar e analisar os cendrios para o atendimento da demanda que consta no Documento de Oficializagdo da Demanda, bem
como demonstrar a viabilidade técnica e econdmica das solugdes identificadas, fornecendo as informagdes necessarias para subsidiar o respectivo processo de contratagio.

Referéncia: Art. 11 da IN SGD/ME n° 1/2019.

1. DEFINICAO E ESPECIFICACAO DAS NECESSIDADES E REQUISITOS

1.1. Trata-se de demanda da Coordenagdo-Geral de Seguranca e Infraestrutura de Informatica - CGSII visando a contratagdo dos servigos de operagdo de
infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo no ambito da Fundagao Capes.

1.2 A Equipe de Planejamento da Contratagdo, foi instituida por meio do documento SEI n°® 1758220 e autorizada pelo Diretor de Gestao por meio do Despacho
SEI n°® 1764833, ndo sendo verificada a acumulagdo de papéis e nem a participagdo da autoridade de TIC em sua composigdo de Servigos de Tecnologia da Informagéo.

1.3. Identificacdo das necessidades de negocio

1.3.1. A contratag@o dos possiveis servigos estd alinhada com o Plano Diretor de Tecnologia da Informagao — PDTIC 2020-2023, no Plano Anual de Contratagdes -

PAC 2022, conforme consta no Documento de Oficializagdo da Demanda- DOD, SEI n° 1725739.

1.3.2. A Diretoria de Tecnologia da Informagdo — DTI da CAPES ¢ responsavel por prover e sustentar o conjunto de solugdes de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo — TIC que auxilia a Instituigdo a alcangar seus objetivos de negécios. Sua quantidade reduzida de servidores para execucdo das atividades de TIC e o grande
esforgo para gerir e fiscalizar os diversos contratos, sdo condigdes primordiais para a realizagdo da contratagéio de servigos de operagdo de infraestrutura e atendimento a
usudrios de Tecnologia da Informagéio e Comunicagdo que implementem melhorias operacionais e processuais, que realmente facilite o processo decisorio a partir de
relatorios gerenciais/técnicos pertinentes as tarefas rotineiras e aos projetos conduzidos.

1.3.3. Com isto, diante do cenario apresentado e buscando o conhecimento aos normativos legais em vigor, a citar: PORTARIA SGD/ME N° 6.432, DE 15 DE
JUNHO DE 2021 ¢ PORTARIA SGD/ME N° 4.668, DE 23 DE MAIO DE 2022 , que foram atualizadas pela Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, que
estabelece um modelo de contratagdo de servigos de operacdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, no ambito dos 6rgios
e entidades integrantes do Sistema de Administragdo dos Recursos de Tecnologia da Informagdo - SISP do Poder Executivo Federal, busca-se realizar também a integragao
de servigos técnicos, utilizando as melhores praticas de gestdo de servigos de TIC e equalizando os niveis de atendimento em um s6 contrato administrativo, gerando
economia processual com apenas um contrato administrativo, auxiliando a Fundagdo na manutengao, operagdo e instalagdo de seu parque tecnologico.

1.3.4. Dessa forma, por meio deste Estudo Técnico Preliminar, pretende-se:
a) Assegurar a qualidade na prestag@o de servigos de Suporte e Operacdo aos recursos de TIC;
b) Prever e suportar o crescimento dos servigos de TIC a niveis de desempenho exigidos atualmente, a fim de fortalecer as ag¢des institucionais da CAPES;
¢) Prestar atendimento eficiente as reunides, conselhos e seminarios realizados nas dependéncias da Fundagao;
d) Elevagao do grau de satisfagdo dos usuarios (internos e externos) com os servigos de TIC ofertados;
e) Garantir que os servigos sejam prestados de acordo com as melhores praticas de gestdo de servigos de TIC;
f) Aderéncia as estratégias e determinagdes do PDTIC 2020-2023 da Fundagdo CAPES.
1.4. Identificaciio das necessidades tecnologicas

1.4.1. E sabido que nos tempos atuais a informética e as telecomunicagdes tém papel fundamental no dia a dia e no desenvolvimento das empresas e que cada vez
mais essas duas areas ocupam papel estratégico dentro das organizagdes. Esta realidade ndo difere no setor publico, onde ¢é crescente a demanda por fornecimento de servigos
e produtos com maior qualidade e melhor eficiéncia. O uso das Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo — TIC's sdo fundamentais para a implementagdo e o
monitoramento de Politicas Pablicas de Estado.

1.4.2. Na Capes a infraestrutura de TIC é composta por um parque computacional de aproximadamente 1.000 estagdes de trabalho e 400 notebooks que atendem ao
corpo técnico da Instituigdo e a um publico flutuante que participa de atividades e eventos realizados nas dependéncias da Fundagao.

1.4.3. Para prover todos os servigos prestados por meio de recursos de TIC, a Fundacdo Capes dispde ainda de um Centro de Dados (Datacenter), abrigado por meio
de uma sala cofre, com uma infraestrutura complexa, contemplando diversas tecnologias de hardware e software que é operacionalizada e sustentada por equipes
especializadas por meio de contratos de prestagdo de servigos.

1.4.4. A infraestrutura de TIC da Fundagdo dispde de uma série de ativos heterogéneos agrupados em: seguranga, rede de comunicagio de dados, telefonia, banco de
dados, servidores de rede, sistemas operacionais, sistemas de backup e recursos de armazenamento de dados que, dada a criticidade dos sistemas hospedados, deve operar em
alta disponibilidade e resiliente a falhas. Por 6bvio, a operagdo e sustentagdo dessa infraestrutura requer uma equipe técnica qualificada e igualmente diversificada.

1.4.5. Em quase sua totalidade grande parte dos servigos de TIC relacionados ao suporte ao usudrio e a operagao e sustentacdo de Infraestrutura é executada por meio
de contratos de terceirizagdo, de modo que, atualmente, para operacionalizar esses servigos, a DTI mantém contrato de natureza continuada ativo junto aos provedores
externos, cuja interrupgdo (descontinuidade) ou baixo nivel de qualidade entregue pode comprometer a continuidade das atividades do érgdo.

1.4.6. A CGSII atualmente prové servigos de suporte ao usuario e sustenta¢do de infraestrutura de TIC por meio dos seguintes contratos:

I- Contrato n° 59/2018- destinado a prover os servi¢os de atendimento ao usuario para suporte técnico e resolugdo de chamados, e ainda, apoio aos
diversos eventos promovidos nas dependéncias da Fundag@o, refere-se aos niveis I e II de atendimento e suporte, com término da vigéncia prevista para
agosto de 2023;

11 - Contrato n° 116/2018- trata da prestagdo de servigos de suporte e operagdo a infraestrutura, com profissionais responsaveis por monitorar, manter
e evoluir todo o ambiente de infraestrutura de TIC da Fundagdo, refere-se ao nivel III de atendimento e suporte, com término da vigéncia prevista para
dezembro de 2023.

1.4.7. Para essa contrata¢do entende-se como atendimento a usuario de TIC e operagao da infraestrutura de TIC, os seguintes servigos:

a) Atendimento a usuarios: compreende a prestagdo de servigos de suporte técnico de microinformatica, incluindo a sustentagdo dos ativos e dos
softwares relacionados as atividades dos usuarios do 6rgdo, incluindo o suporte aos eventos realizados pela Fundagdo Capes.

b) Operacdo da infraestrutura de TIC: a prestagdo de servigos técnicos que estdo relacionados a seguranga da informagao, intercomunicagio e rede de
comunicagdo de voz e dados, banco de dados, servidores de rede, sistemas operacionais, sistemas de backup, recursos de armazenamento de dados, servigos
de virtualizagdo, monitoramento e gerenciamento operacional.

1.4.8. Com a proposta de unificagdo dos contratos citados anteriormente no item 1.3.3, este ETP também visa:

I- Garantir que sejam incluidos controles necessarios e suficientes para que a gestdo e fiscalizagdo contratual seja adequada ao quantitativo de


https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-sgd/me-n-6.432-de-15-de-junho-de-2021-326240550
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-sgd/me-n-4.668-de-23-de-maio-de-2022-402107009
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/portaria-sgd-mgi-1070-de-1-de-junho-de-2023

servidores publicos disponiveis na area de TIC;

II - Definir novos controles e atribuigdo de niveis minimos de servigos eficientes para a operagdo de TIC;
111 - Monitoragdo continua e efetiva da infraestrutura e dos servigos de TIC;
v - A Padronizagdo do atendimento de I, I e III niveis por meio de processos de trabalho definidos de forma clara e objetiva;
V- Permitir o atendimento efetivo, de forma ininterrupta, em regime 24x7 (vinte quatro horas por dia, sete dias por semana) dos servigos de Operagao,
Sustentagdo e Monitoramento, adequados as exigéncias das areas de negocio da Fundagao;
VI - Garantir que os servigos sejam prestados por profissionais técnicos especializados, certificados e atualizados nas diversas solugdes de TIC, para
promover a redugdo dos impactos ao negdcio causados por erros e falhas operacionais;
VII -  Garantir a manutengéo proativa a fim de mitigar o risco de incidentes e ou desastres na infraestrutura de TIC e seus impactos causados ao negocio;
VII- Garantir que as premissas de Seguranga da Informagdo e Comunicagdes: disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade sejam
atendidas.

1.5. Demais requisitos necessarios e suficientes a escolha da solu¢io de TIC

1.5.1. Requisitos de sigilo, seguranca da informagdo e propriedade intelectual a serem considerados no planejamento da contratagio:

a) A futura contratada devera tratar como informagdes sigilosas e privadas da Fundagao Capes, quaisquer dados e informagdes relacionados a prestagado dos
servigos, utilizando-as apenas para as finalidades previstas no Contrato, ndo podendo revela-las ou facilitar informagdes a terceiros;

b) A CONTRATADA devera manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e qualquer assunto de interesse do
CONTRATANTE ou de terceiros de que tomar conhecimento em razdo da execucdo do objeto, respeitando todos os critérios estabelecidos, aplicaveis aos
dados, informagdes, regras de negdcios, documentos, entre outros;

c) Os servigos deverdo ser prestados em conformidade com leis, normas e diretrizes de Governo Federal relacionadas a Seguranga da Informagéo e
Privacidade e a Lei Geral de Protecéio de Dados Pessoais (LGPD), realizando o tratamento de dados pessoais, conforme o disposto na Lei n° 13.709, de 14
de agosto de 2018, ¢ o tratamento de informagdes classificadas, conforme legislagdo vigente;

d) a futura contratada, devera executar procedimentos em conformidade com as prerrogativas de Seguranga Interna estabelecidas na Politica de Seguranca
da Informagdo da CAPES - POSIC, disponivel http://cad.capes.gov.br/ato-administrativo-detalhar?id AtoAdmElastic=2257#anchor .

1.5.2. O tratamento de dados pessoais pela futura CONTRATADA sera limitado as atividades estritamente necessarias para o alcance das finalidades do objeto
contratado ou, quando for o caso, ao cumprimento de obrigagdo legal ou regulatoria, ao exercicio regular de direito, por determinagdo judicial ou por requisi¢do da
Autoridade Nacional de Prote¢do de Dados.

2. ESTIMATIVA DA DEMANDA — QUANTIDADE DE BENS E SERVICOS

2.1. A solugdo de TIC abrange a implantagao e operagéio de uma Central de Suporte e Servigos de TIC (Service Desk), com a finalidade de atender as demandas de
TIC dos usuarios, e ainda, servigos considerados especializados em Tecnologia da Informag¢ao e Comunicagdo na area de Operagdo, com monitoramento do ambiente 24 x 7
em servigos de sustentagdo e administragdo, envolve o Gerenciamento de Redes e Seguranga de TIC, Servigos de VoIP, Servigos de Virtualizagdo, Servidores, Storage &
Archive, Backup, Servigos de Diretorio, Administragdo de Banco de Dados, Middleware/ Internet Web, Mensageria e Colaboragdo e Suporte a Instalagdes Fisicas de TIC,
todos os servigos serdo executados nas instalagdes da CONTRATANTE, de forma presencial ou remota, conforme o caso.

2.2. A Central de Suporte e Servigos e a operacdo, sustentacdo e infraestrutura de TIC devera ser estruturada na forma de multiplos servigos distintos, mas
integrados entre si, relacionados a seguir, e cujas especificagdes encontram-se detalhadas neste ETP.

2.3. Os servigos deverdo ser executados atuando sobre a plataforma tecnologica existente da CONTRATANTE descrita neste ETP. Esta plataforma tecnologica
podera ser alterada a qualquer tempo e a exclusivo critério da CONTRATANTE.

2.4. A Central de Suporte e Servigos de TIC devera ser o agente centralizador das a¢des e interagdes entre os usudrios e os prestadores de servigos de TIC. Ela
devera ser o ponto central de contato entre os usudrios de TIC e os diversos fornecedores das solugdes de tecnologia para a CONTRATANTE.

2.5. Do Cenério Atual- Como informado no item 1.4.6 os servigos atualmente sdo prestados por 2 (duas) empresas distintas, com a seguinte composigao:

2.5.1. Atendimento a usuarios, Contrato 59/2018: referente ao atendimento ao usudrio para suporte técnico e resolu¢do de chamados nos niveis I e II. Os

atendimentos sdo do tipo remoto e presencial. O 1° Nivel ¢ o ponto tinico de contato dos usuarios que utilizam os recursos de TIC da Fundag@o, para o registro de incidentes,
duavidas e requisi¢des de servigo, efetuando ainda o primeiro nivel de diagnoéstico, atendimento e resolu¢do dos chamados.

2.5.2. O servigo de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel atua na resolu¢@o de incidentes e requisi¢des de servigos escalados pelo Servigo de Atendimento e
Suporte Técnico de 1° Nivel, além de elaborar e gerir procedimentos, scripts e itens da base de conhecimento sobre erros conhecidos, atuando em incidentes ou solicitagdes
de maior complexidade e aqueles que envolvem usudrios especiais.

2.5.3. A equipe alocada neste servigo busca prevenir a ocorréncia de problemas e seus incidentes resultantes, eliminar incidentes recorrentes correlacionando-os e
identificando a causa raiz e sua solugdo, além de minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos. O atendimento de 2° Nivel ¢ realizado de forma remota
(por meio de ferramenta de acesso remoto), ou presencial.

2.5.4. O contrato conta ainda com o servigo de Atendimento e Suporte Técnico a Eventos de 2° Nivel, que atua na resolugdo de incidentes e requisi¢des de TIC
voltadas ao Eventos realizados nas dependéncias da Fundagao Capes, de forma presencial.
2.5.5. A equipe atual de Suporte ao Usuario ¢ composta da seguinte forma:
Perfil Quantidade de Colaboradores
Supervisor da Central de Suporte e Servigos de TIC 01
Técnico de atendimento e suporte remoto, nivel [ 02
Técnico de suporte presencial, nivel I 04
Técnico de suporte presencial a eventos, nivel 11 02
TOTAL 09

Tabela 1: quantitativo de perfis envolvidos no Suporte de Nivel I e I

2.5.6. Dentre as demandas de atendimento realizadas pela equipe de suporte e atendimento aos usuarios da fundagdo, destacamos que 2 (dois) técnicos de suporte
presencial a eventos- nivel II, ficam alocados e dedicados nos respectivos locais:

a) 1 (um) técnico alocado na area de eventos, localizado no 1° subsolo do Edificio Sede e tem como objetivo, prestar atendimentos in loco, essa

estratégia, apoia sistematicamente diversas agdes e dezenas de eventos internos realizados na Fundagdo, a citar: Os Conselhos Técnicos Cientificos- CTC;

Avaliagdo Quadrienal; Reunides mistas com parceiros Internacionais; Palestras e encontros do Programa Institucional de Internacionalizagdo — CAPES -

Print, dentre outros diversos eventos promovidos pela Coordenagéo Executiva dos Orgdos Colegiados (CECOL).

b) 1(um) técnico alocado e dedicado no 12° e 13° andar do Edificio Sede, prestando atendimentos a secretaria executiva e a presidéncia da Fundagdo Capes.
2.6. COBERTURA DE EVENTOS

2.6.1. A Fundagdo Capes possui uma extensa agenda de eventos institucionais nacionais e internacionais, como: reunides, congressos, conselhos técnicos, foruns,
seminarios, palestras, entre outros, realizados em ambientes especialmente preparados para este fim.

2.6.2. Os resultados destes eventos sdo fundamentais na elaboragao de diretrizes da Fundagdo e das instituicdes de ensino da Poés-Graduagdo. Entre as agdes
resultantes, a CAPES ¢ responsavel por avaliar e classificar os programas de pos-graduagdo brasileiros por meio do sistema Qualis, que atribui conceitos (notas) aos
programas em diferentes areas de conhecimento. Essa avaliagdo ¢ realizada com base em critérios como produgdo cientifica, qualificagdo do corpo docente, estrutura e
infraestrutura.

2.6.3. Participam desses eventos consultores das mais diversas localidades, docentes, reitores, pro-reitores, coordenadores de cursos, cientistas ¢ especialistas de
varios ramos do conhecimento.

2.6.4. Nas instalagdes da Fundagdo ocorrem em média cerca de 10 (dez) eventos semanais, entre reunides, apresentagdes, treinamentos, entre outros, podendo haver
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eventual simultaneidade em 40% deste quantitativo, por isso, faz-se necessario a preparagdo das salas com antecedéncia e eventualmente a presen¢a de ao menos 01 (um)
Técnico do Servigo de Suporte e Atendimento.

2.6.5. Para efeito de entendimento os servigos extraordinarios de Suporte Técnico e Atendimento de TIC a eventos sdo aqueles que podem a vir a ser executados
apos as 19hs, sabados, domingos e em grandes eventos quando houver a necessidade de ampliagdo do quantitativos de profissionais de Suporte técnico voltados ao
atendimento a estes Eventos. Ou Seja, eventualmente, pode existir a necessidade de atendimentos em finais de semana, feriados ou apds as 19hs. Nesses casos, a empresa ¢
comunicada com antecedéncia minima de 15 (quinze) dias do evento para organizar-se. Nos casos em que ndo é possivel a previsdo com antecedéncia, essencialmente em
ocasides apos as 19hs, o atendimento ¢ realizado e posteriormente aferido o tempo gasto.

2.6.6. Visando subsidiar o conhecimento a cerca da demanda de atendimento e suporte técnico voltada para eventos, a equipe de planejamento, coletou as médias
utilizadas no primeiro ano do Contrato atual, que foi em 2019 (antes da Pandemia do Corona virus) e o ano de 2022, com o retorno gradativo das atividades presenciais na
Fundagio, visto que durante os anos de 2020 ¢ 2021, ndo houveram eventos nas dependéncias da Fundagdo, eis os niimeros:

QUANTIDADE DE DIARIAS UTILIZADAS EM 2019 E 2022
PERIODO 2019 2022
JANEIRO 0 0
FEVEREIRO 0 0
MARCO 0 0
ABRIL 0 0
MAIO 8 0
JUNHO 0 40
JULHO 0 0
AGOSTO 120 0
SETEMBRO 146
OUTUBRO 24 18
NOVEMBRO 12 4
DEZEMBRO 0 2
TOTAL 310 64

Tabela 2: quantidade de diérias utilizadas nos anos de 2019 e 2022

2.6.7. Os nimeros mensais da tabela acima, representam um nimero determinado de técnicos alocados, versus o tempo que ficaram disponiveis nos eventos
realizados nas dependéncias da Fundagao.

2.6.8. Estima-se, que com o retorno das atividades presenciais nas dependéncias da Fundagdo, que a quantidade de eventos e de solicitagdes de atendimento e
suporte, voltem a um patamar maior, daquele apresentado por meio da tabela 2 do item 2.6.6.

2.6.9. Destaca-se, a cada 4 (quatro) anos, a Fundagdo Capes realiza a Avalia¢do Quadrienal, com objetivo de avaliar o desempenho de todos os cursos brasileiros de
Po6s-Graduagdo stricto sensu. Participam do Evento aproximadamente 1.400 consultores, divididos de maneira equitativa por semana. Desta forma, a cada semana
aproximadamente 300 pessoas estardo presentes nas instalagdes da CONTRATANTE e demandaro atendimento de TIC. Algumas semanas antes do Evento sdo realizadas
reunides de preparacdo, e apds seu término sdo realizadas outras reunides até a conclusao dos trabalhos previstos para o final do ano.

2.6.10. A tltima edi¢do da Avaliagdo Quadrienal foi realizada no ano de 2022, e devido aos cuidados necessarios de prevengdo ao Corona Virus, essa edi¢do foi
realizada de forma virtual/remota. Ainda nao ¢ possivel afirmar como sera realizada a proxima edi¢ao do evento, se de forma virtual/remota ou com o retorno das atividades
presenciais.

2.6.11. Todavia, no caso dos servigos extraordinarios de Suporte Técnico e Atendimento de TIC a Eventos o volume maximo dimensionado ¢ baseado no ano de
realizagdo da quadrienal de anos anteriores, considerando o niimero de técnicos utilizados, o tempo de realizagdo da quadrienal e seus eventos preparatorios além de
atendimentos para outros eventos decorrentes no ano. Segue abaixo tabela de calculo estimado para esta contratagdo:

EVENTOS DURACAO/DIAS | QTD TECNICOS | DIARIAS
Seminarios da Avaliagdo Quadrienal 15 5 75
Avalia¢do Quadrienal 30 12 360
Eventos Diversos - - 100
Total Estimado 535

Tabela 3: estimativa de consumo de diarias para cobertura a eventos
2.6.12. Uma diaria equivale a 8 horas trabalhadas, ou seja, 535 diarias correspondem a 4.280 horas de atendimento.

2.6.13. Por este motivo, existe a premente necessidade de técnicos de suporte exclusivos com facilidade de comunicag@o e amplo conhecimento do funcionamento de
infraestrutura de rede, sistemas e procedimentos de atendimento ao publico.

2.6.14. Existem ainda, eventos previstos para ser realizados no ano de 2023, tais como:
a) Reunido do PNPG 2021-2030;
b) Cerimoénia de entrega do Prémio Capes de Tese 2023;
¢) V Seminario do Portal de Periodicos da Capes;
d) Semana Nacional de Ciéncia e Tecnologia;
¢) Reunido do Conselho Técnico Cientifico- ES, de margo a dezembro; e
f) Eventos realizados pela Diretorias da Fundagido Capes, como: DGES, DTI, DAV, DRI, DPB ¢ DED.

2.6.15. Operacio da infraestrutura de TIC, Contrato 116/2018: estdo relacionados a0 monitoramento de eventos, a seguranga da informagdo, intercomunicagdo e
rede de comunicagdo de voz e dados, banco de dados, servidores de rede, sistemas operacionais, sistemas de backup, recursos de armazenamento de dados, servigos de
virtualizagdo e gerenciamento operacional. Compreendem a manutenc¢do, implantagdo e execucdo continuada de servigos relacionados a monitoragdo e a sustentacdo de
infraestrutura de TIC.

2.6.16. O modelo de atendimento prevé o escalonamento das demandas por servigos de infraestrutura de TIC em niveis de especializagéo, de modo a permitir o
atendimento de demandas menos complexas com a celeridade necessaria, sendo as mais complexas escalonadas para os niveis mais especializados, compondo assim o 3°
nivel de atendimento e suporte.

2.6.17. A equipe atual de Operagao e infraestrutura é composta pelos seguintes perfis:

Perfil Quantidade de Colaboradores

Supervisor Técnico 01

Analista de monitoramento 06

Especialista em Infraestrutura de Redes 01

Analista de Infraestrutura de Rede 02

Especialista em Seguranga de TIC 01

Especialista em Sistema Operacional Linux 01

Analista em Sistema Operacional Linux 02

Especialista em Sistema Operacional MS Windows o1

Server




Analista em Sistema Operacional MS Windows Server
e Virtualizagdo ol
Analista de Armazenamento (Storage) 01
Especialista de Banco de Dados 01
Analista de Banco de Dados 01
TOTAL 19
Tabela 4: quantitativo de perfis envolvidos na operagdo e monitoramento de infraestrutura (nivel I1I)
2.6.18. Os 2 times, se somados todos os atendimentos efetuados nos ultimos 4 anos, temos o seguinte cenario:
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Figura 1: Resumo de atendimentos realizados desde 2019
2.6.19. Os atendimentos relativos ao ano de 2022, foram contabilizados até o més de dezembro do mesmo ano.
2.6.20. Os numeros apresentados envolvem chamados (requisi¢des de servigos e incidentes) registrados na ferramenta de gestdo de chamados provenientes de
ligagdes telefonicas, e-mails e abertos na propria ferramenta pelo usudrio ou pelos analistas de suporte local.
2.6.21. Podera haver picos de demandas em alguns meses do ano, em fun¢do da necessidade de instalagdo de novos computadores em substitui¢do a equipamentos

fora de garantia. Esses picos sazonais deverdo ser absorvidos pelas equipes sem prejuizo da manutengdo dos niveis de servigo contratados, e sem que isso implique qualquer

alterag@o no valor mensal do futuro contrato.

2.6.22. Quando se trata do quantitativo de (RDM's) Requisi¢des de mudangas realizadas pela equipe de infraestrutura (Nivel IIT), temos o seguinte cenario:
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Figura 2: RDM’s registradas entre os anos de 2019 a 2022

2.6.23. Aplicagdes ou servigos que mais demandaram alteragdes por meio de RDM’s:
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Figura 3: Aplicagdes/servigos alterados por meio de RDM's entre os anos de 2019 a 2022

2.6.24. Quanto ao parque tecnoldgico que a equipe de infraestrutura suporta, todo o detalhamento e quantitativos estardo dispostos no Encarte IV deste estudo técnico
preliminar.

2.7. GERENCIAMENTO E CONTROLE DOS CHAMADOS

2.8. Cabera a Central de Suporte e Servigos de TIC, ser o ponto tinico de contato com os usuarios de TIC da CONTRATANTE para os casos de registro de

incidentes, requisi¢des de servigos, problemas, duvidas relacionadas a utilizagdo dos servigos de TIC, atuando como a primeira instancia de atendimento aos usuarios.

2.9. Todas as solicitagdes recebidas pela Central de Suporte e Servigos de TIC dardo origem a um chamado categorizado como Incidente ou Requisig¢do que deve
ser registrado no sistema de gestao de chamados e devidamente classificado e tratado.

2.10. A futura CONTRATADA sera responsavel pela execucdo e controle dos atendimentos de chamados em 1°, 2° e 3° nivel. Esses niveis sdo voltados para o uso
dos recursos de TIC pelos usuarios, sendo o atendimento de 1° nivel realizado de forma remota e de 2° nivel de forma remota e/ou presencial aos usuarios.

2.11. O Atendimento de chamados em 3° (terceiro) nivel é o atendimento realizado por perfis voltados para atividades do ambiente de infraestrutura da rede e/ou de
Sistemas de Informagdo. No entanto, nestes casos, ¢ trabalho dos técnicos da Central de Suporte e Servigos de TIC realizar o diagnostico inicial, classificar e direcionar para
o atendimento em 3° nivel.

2.12. Os chamados devem ser classificados de tal forma que permita a identificagdo de erros conhecidos e gere informagdes gerenciais que permitam a identificacao
dos tipos de incidentes mais frequentes, desta forma, geram-se insumos para tomadas de decisdes em situagdes futuras.

2.13. A classificagdo e o tratamento dos chamados devera ser utilizada para definir e/ou selecionar o melhor especialista ou grupo para lidar com o incidente/e ou
requisi¢@o. Ela auxiliard a encaminhar o chamado para os especialistas mais preparados para atendé-lo, evitando que outros grupos de suporte gastem tempo e esforgos na
solugdo de incidentes para os quais ndo foram adequadamente preparados.

2.14. Os registros na solugdo de Gestdo dos Chamados cadastrados pela CONTRATADA devem conter informagdes precisas e o maximo de detalhes possivel em
relagdo ao incidente ocorrido ou requisigdo desejada.

2.15. E importante que durante todo o ciclo de vida do chamado a Central de Suporte Técnico e Atendimento de TIC tenha acesso a0 mesmo, sendo ela responsavel
pelo seu fechamento. Desta forma teremos um comprometimento direto da Central de Suporte Técnico e Atendimento de TIC para o cumprimento dos prazos previstos.

2.16. Sempre que o usudrio entrar em contato com a Central de Suporte Técnico e Atendimento de TIC, devera ter uma pronta resposta sobre a situagdo de suas
chamadas. Nao ¢ conveniente que os usuarios tenham contato direto com os solucionadores finais dos chamados, isto fara com que os usudrios comecem a manter o contato
direto com eles e diminua a produtividade dos mesmos.

2.17. A figura abaixo ilustra de forma simplificada o fluxo basico do processo de Atendimento da Central de Suporte Técnico e Atendimento de TIC:
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Figura 5: Fluxo do Processo de Atendimento
2.18.

2.19. Os chamados abertos/encaminhados assumirdo estados previamente definidos e podem ser readequados, sempre que necessario, caso identificado pelas partes
CONTRATANTE e CONTRATADA.

2.20. Cumpre informar, que estdo instituidos no ambito da Fundagdo Capes, os processos de Gerenciamento de Mudangas e Gerenciamento de Requisi¢do. O
Gerenciamento de Incidentes ja foi mapeado e esta em fase de formalizaco.

2.21. SISTEMA DE GESTAO DE CHAMADOS

2.21.1. A gestdo da prestagdo dos servigos objeto desta contratagdo sera feita pelo sistema Flexible Open Source Service Management Software — OTRS versdao

6.0.29 atualmente em uso no ambiente da CONTRATANTE. Por meio desse sistema, os chamados serdo registrados, classificados, monitorados, solucionados e
documentados.

2.21.2. A CONTRATADA sera responsavel por manter, migrar e/ou melhorar sempre que necessario a versdo do Sistema de gestdo de chamados para a sua versdo
mais atual, ou software similar, além de realizar toda a parametrizagdo do sistema necessaria para o funcionamento adequado de acordo com as regras estabelecidas neste
ETP, desde que ndo incorra em custos financeiros para a CONTRATANTE.

2.21.3.

2.21.4. Os registros no sistema deverdo ser mantidos atualizados pela CONTRATADA com o andamento da execuc@o dos servigos. As informagdes extraidas do
sistema serdo utilizadas para a avaliagdo e elaboragdo dos relatorios dos servigos prestados.

2.21.5. A CONTRATADA devera implementar no Sistema relatorios customizados de acordo com as necessidades técnicas e gerenciais da CONTRATANTE, que
permitam extrair no minimo:

O fluxo de gerenciamento dos chamados adotado podera ser alterado a qualquer momento, a critério da CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera manter o Catalogo de Servigos atualizado no sistema, caso haja adequagdes, novas tarefas ou atualizagdes de tarefas existentes.

a) Relagdo e volume de Chamados atendidos por criticidade, classificagdo, tipo de tarefa e tempos de atendimento;
b) Relagdo e volume de Chamados atendidos pelos canais de atendimento: E-mail, Telefone e Sistema de Gestao;
¢) Relagdo e volume de Chamados atendidos por Técnico ou Analista e Nivel de Atendimento (LII e III);

d) Quantitativos de usuarios que responderam a pesquisa de satisfagdo;

¢) Outros Indicadores/relatorios que se fizerem necessarios pela CONTRATANTE.

2.21.6. Em caso de indisponibilidade do Sistema de Gestdo de Chamados, a CONTRATANTE e a CONTRATADA estabelecerdo mecanismo para acompanhamento
dos servigos, de forma que a CONTRATADA adotara a medida definida pela CONTRATANTE, sem que haja prejuizos a avaliagdo dos resultados.

2.21.7. Qualquer que seja o sistema adotado pela CONTRATANTE contemplara as melhores praticas de gerenciamento de servigos de TIC e implementard as
caracteristicas e processos de trabalho exigidos nessa contratagao.

2.22. PROPOSICAO DE FORMACAO DA EQUIPE

2.22.1. A estimativa de demandas levou em consideragdo o cenario atual, o ambiente tecnologico para a operagéo e 0 monitoramento da infraestrutura de TIC, como
também a area de Suporte ¢ Atendimentos a usudrios da Fundagdo Capes, respeitando dados historicos registrados em nossas bases de dados, como também, novas
necessidades internas na Coordenagdo Geral de Seguranga e Infraestrutura de Informatica- CGSII, e por fim, as informagdes extraidas dos 2 (dois) contratos vigentes.

2.22.2. Em aten¢ao ao cenario apresentado, a equipe de planejamento da contratagdo estima a necessidade dos perfis profissionais nas seguintes quantidades:

TABELA DE COMPOSICAO DOS PERFIS PRETENDIDOS, SEGUINDO A PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023

SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, SUPORTE, MONITORAMENTO, OPERACAO E SUSTENTACAO DA

INFRAESTRUTURA DE TIC
Categoria Item de Servigo Descri¢iao Q;:flt.ldade
inima
Profissional com responsabilidade de coordenar e gerenciar a atuagdo dos demais técnicos de suporte e de manutengao,
Gerente de Suporte | garantindo a adequada prestagdo dos servigos, bem como controlando e planejamento operacionalmente as agdes da equipe. o1
de TIC Presta também apoio a tomada de decisdo do 6rgéo auxiliando na prospecgéo de solugdes de suporte ao usuario, fornecimento
de informagdes taticas e operacionais, e proposicdo de a¢des de aprimoramento dos servigos de suporte ao usuario.
Técnico de Suporte | Profissional atuante em centrais de atendimento de TIC (em nivel 1) prestando suporte ao usuério, orientando-os na utilizagdo
Servigos Técnicos a0 Usudrio de TIC- | de hardwares e softwares. Pode atuar no monitoramento de aplicagdes, recursos de rede, banco de dados, servidores entre outros| 04
Especializados de Pleno componentes de servi¢o de TIC.
Atendimento e Suporte a Técnico em
Usuarios de TIC Manutengio de 04
Equipamentos de | Profissional atuante em centrais de atendimento de TIC (em nivel 1 e nivel 2) atuando também no suporte ao usuario, realizando|
Informatica- Pleno | instalagdes de equipamentos de TIC utilizados diretamente pelos usuarios (Computadores, Periféricos, equipamentos
Técnico em telefonicos e de comunicagdo, entre outros equipamentos eletronicos). Presta servigos de manutengéo e corre¢do de defeitos em
Manutencio de equipamentos eletrénicos, bem como realiza manutengdes corretivas e preventiva no parque de equipamentos de TIC. o1
Equipamentos de
Informatica- Sénior
Profissional com responsabilidade de coordenar e gerenciar a atuagdo dos demais profissionais alocados no monitoramento,
Gerente de controle e operagdo da infraestrutura de TIC, garantindo a adequada prestagdo dos servigos, bem como controlando e
Infraestrutura de | planejamento operacionalmente as agdes dessa equipe. Presta também apoio a tomada de decisdo do 6rgao auxiliando na 01
TIC prospecgao de solugdes de infraestrutura de TIC, fornecimento de informagdes taticas e operacionais, e proposi¢do de agdes de
aprimoramento dos servigos de operagdes na infraestrutura de TIC.
A'g::::::ﬂ‘::g::;tte Proﬁss_ional atuante em nivel 3 em uma central de gtendimento ou associ~ado ao centro de dados. Atua _também no 06
Jénior gerenciamento de l_)ackpps, configuragdo de procedlmeqtos de recuperagao de _desastres computacmpans, ggreqmamemo de
- recursos computacionais avangados (a exemplo de Servidores de arquivos, de impressdo, de comunicagdo institucional) que
Analista de ?uporte demandam alocagéo, configuragdo ou instalagdo de softwares ou construgdo e execugdo de scripts para o controle,
Computacional- . . 01
P monitoramento e gerenciamento desses recursos.
Sénior
Analista de Redes e . . s . A 5
de Comunicacdo de Profissional que atqa na mtercomgmcagao de redes 10cgls e de longa distancia, com ou sem fio, assegurandq a operagao, 01
Dados- Pleno desempenho e quglldade dos servigos de rgde € comunicagio de_ dados, bem como no aprlmoramer_lto e funcionamento
- adequados dos ativos de redes. Presta servigos de execugao, aprimoramento e manuteng@o dos projetos de redes, além da
Analista de Redes e N
L configuragdo e
de Comunicacio de L . 5 01
e otimizagdo de recursos de interconexdo de dados.
Dados- Sénior
Administrador de | Profissional responsavel pela administragdo, operagdo, gerenciamento, otimizagdo e monitoramento dos recursos de banco de
Banco de Dados - | dados. Presta servigos de gerenciamento dos esquemas de banco de dados, alocagdo e administragdo de recursos fisicos e 02
Pleno logicos, realiza dimensionamentos e prospecgdes de uso, monitora incidentes e promove adequagdes, aprimoramentos e
Administrador de | expansdo
Servigos Técnicos Banco de Dados - | dos recursos. Pode atuar na anélise de dados propondo padrdes e assegurando a normalizagdo e melhor uso dos recursos para 02
Especializados de Sénior armazenamento e utilizagdo de dados corporativos.
Qperacao N Administrador de
Monitoramento da Sistemas 02
Infraestrutura de Operacionais- Pleno ; ; o od 5 ; i onas ; :
TIC Profissional que atua na camada de virtualizagao e orquestragdo de sistema operacionais de servidores de dados. Presta servigos
de configuragao, instalagdo e ampliacdo de ambientes de containers . Responsavel pela adequada operagdo, desempenho e uso
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Administrador de | racional de recursos utilizados pelos softwares bdsicos, orquestradores de containers e virtualizadores.

Sistemas 04
Operacionais- Sénior

Analista de

Sistemas de 01
Automagio -Pleno Profissional responsavel por assegurar utilizagdo adequada de solugdes de integragdo (CI) ou de entrega continua (CD). Pode

atuar como arquiteto de solugdes e propor, projetar, executar e aprimorar arquiteturas de solugdes necessarias & manutengao e

melhoria das operagdes na infraestrutura de TIC. Pode atuar também como arquiteto de computagdo em nuvem, ou ainda como

Analista de . PO
arquiteto de solugdes hibridas. 02

Sistemas de
Automacio -Sénior

Profissional responsavel por assegurar a prestagdo de servigos de seguranga da informagéo, incluindo o monitoramento e

Administrador em | tratamento de incidentes, agdes preventivas, implantagdo e monitoramento de controles de seguranga, realizagéo dos diferentes
Seguranga da testes e inspegdes de seguranga. presta servigos de controle de seguranga preventivo e reativo relacionado aos diferentes ativos 01

Informacéo- Sénior |da

infraestrutura, bem como apoia na implementagéo das acdes técnicas previstas na politica de seguranca.

TOTAL ESTIMADO 34

Tabela 5: quantidade estimada de perfis técnicos
2.22.3. Sobre a tabela apresentada acima, cabe explicar:

I- O perfil Técnico em Manutencio de Equipamentos de Informatica- Sénior nio existe atualmente. Essa é uma necessidade apontada pela gestao
e acompanhamento do contrato atual e visa auxiliar os servigos de atendimento e suporte, sendo uma espécie de lider técnico junto a equipe de atendimento;

II- O perfil de Analista de Suporte Computacional- Junior- atuard como analista de monitoramento, responsavel por monitorar as ferramentas do
NOC, sobre a disponibilidade e operagédo de aplicagdes e servigos de TIC;

111 - O perfil de Analista de Suporte Computacional- Sénior- atuard no gerenciamento de backups, configuragdo de procedimentos de recuperagdo de
desastres computacionais, gerenciamento de recursos computacionais avangados e Storage;

v - O acréscimo nos perfis de Administrador de Banco de Dados, pleno e sénior ¢ em virtude de existirem esses perfis em contratos que estdo em
fim de vigéncia e sdo inerentes a perfis previstos na manutengao por exemplo, na sustentagéo dos servigos de banco de dados Oracle Exadata.

V- Os perfis de Analista de Sistemas de Automacio -Pleno/Sénior- sdo perfis que atuardo em conjunto com as equipes de desenvolvimento de
sistemas, e serdo responsaveis pela integracdo entre equipes de desenvolvimento de software, operagdes e seguranga, afim de dirimir possiveis falhas de
comunicagdo. Em tese, eles participardo de todo o ciclo de vida dos softwares desenvolvidos na DTI e é mais uma necessidade requerida pela CGSII.

2.23. QUANTO AOS TIPOS/FORMA DE ATENDIMENTO E SUPORTE AO USUARIO
2.23.1. Os atendimentos sdo do tipo remoto e presencial conforme detalhamento a seguir:
2.23.1.1. Servigos de Suporte Técnico e Atendimento de 1° nivel (Remoto)- O servigo de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel sera o ponto unico de contato

dos usuarios que utilizam os recursos de TIC da CONTRATANTE, para o registro de incidentes, problemas, duvidas e requisi¢des de servigo, efetuando o primeiro nivel de
diagnostico, atendimento e resolugdo dos chamados.

2.23.1.2. O Servico de Central de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel devera fazer o acompanhamento dos chamados repassados para outras equipes
(atendimento de 2° e 3° Niveis, equipe da CONTRATANTE ou fornecedores externos), com controle dos Indicadores de Niveis Minimos de Servigos.

2.23.1.3. O NI deve monitorar todos os chamados recepcionados e registrados pela central de Atendimento e Suporte Técnico, mesmo que tais chamados sejam
direcionados para diferentes equipes N3 executoras. E obriga¢do do N1 monitorar o chamado e fazer um registro no chamado informando a causa do chamado estd sem
interagdo por mais de 36 (trinta e seis) horas.

2.23.1.4. A equipe de Atendimento de 1° Nivel sera responsavel por prestar os servicos conforme as atividades basicas listadas a seguir, dentre outras inerentes ao perfil
profissional:

a) Atender aos chamados com saudag@o padronizada a ser definida pela CONTRATANTE;

b) Prestar suporte remoto de 1° (primeiro) nivel aos usuarios de TIC, com o objetivo de atender e resolver em primeira instincia as requisi¢des de servigo e
incidentes para os quais houver solu¢do imediata disponivel e dentro dos prazos determinados neste Termo de Referéncia;

¢) Atuar como ponto tnico de contato entre o usudrio e demais equipes especializadas da CONTRATANTE;

d) Registrar, priorizar e localizar todos os chamados (requisigdes / incidentes), direcionados a area de TIC da CONTRATANTE, solucionando os de sua
competéncia, com auxilio de consultas a base de conhecimento;

¢) Monitorar e acompanhar a situagdo de todos os chamados registrados, mantendo os usuarios informados periodicamente sobre o estado e andamento dos
seus chamados;

f) Finalizar os chamados resolvidos neste nivel e nos demais niveis, apds o registro da solu¢do adotada e demais informagdes necessarias a geragdo das
estatisticas de atendimento;

g) Escalar e encaminhar para o servigo de suporte de 2° Nivel, ou demais equipes da CONTRATANTE, os incidentes ou requisi¢des de servico ndo
solucionados;

h) Repassar para o Administrador da Base de Conhecimentos procedimentos, solugdes de contorno ou definitivas utilizadas em atendimentos concluidos e
que ndo constam na base de conhecimento, para analise daquele técnico sobre a pertinéncia da inclusdo, sua adaptagdo e atualizagdo;

i) Realizar contatos com os usudrios para obtengdo de detalhes adicionais a respeito de chamados abertos, ainda que o chamado ja tenha sido repassado para
outra equipe;

j) Manter os usuarios informados sobre mudangas planejadas e indisponibilidade de servigos de TIC;

k) Registrar no Sistema de Gestdo de Chamados todo e qualquer andamento, observagdo relevante, informagao fornecida pelo usuario ou outras equipes,
referentes aos chamados, de forma a documentar as informagdes coletadas;

1) Correlacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou mudangas que tenham a mesma causa raiz, de forma a possibilitar o fechamento
conjunto daqueles correlacionados;

m) Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizagdo, configuragao, disponibilidade e instalagdo de aplicativos, sistemas de informagao (tanto
aqueles de mercado quanto os desenvolvidos especificamente para a CONTRATANTE), equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente
tecnologico da CONTRATANTE e seu uso;

n) Responder pedidos de informagdo dos usuarios relativos a situagdo de chamados abertos;
0) Dar o retorno aos usuarios quando as solicitagdes ndo forem passiveis de solugdo no prazo estabelecido;

p) Acompanhar a situa¢ao de todos os incidentes e requisi¢des de servigos, desde o seu registro até a conclusio e aceite do usuario, ainda que haja repasse
para outra equipe interna ou externa;

q) Identificar e reportar imediatamente ao Supervisor da Central de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel problemas criticos que acarretem impactos
significativos no ambiente tecnolégico da CONTRATANTE ou situagdes excepcionais, fora do seu controle ou algada;

r) Executar interven¢do remota nas estagdes de trabalho dos usuarios, mediante autorizagdo do mesmo, para diagnostico, configura¢do, instalagdo e
remogdo de aplicativos, sistema operacional e suites de automagao de escritorio, além de atualizagdo de software, componentes, equipamentos e servigos,
de acordo com instru¢des ou manuais fornecidos pela CONTRATANTE;




s) Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamagdes, sugestdes, opinides e elogios de usuarios quanto aos servigos de TIC
disponibilizados pela CONTRATANTE;

t) Executar pesquisa de satisfagdo com os usuarios dos servigos de TIC, conforme orientagdes da CONTRATANTE;
u) Executar outros servigos correlatos ao atendimento de usuarios.

2.23.1.5. Servigos de Suporte Técnico e Atendimento de 2° nivel (Remoto e Presencial)- O servico de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel atuara na
resolucdo de incidentes e requisi¢cdes de servigos escalados pelo Servigo de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel, além de elaborar e gerir procedimentos, scripts e
itens da base de conhecimento sobre erros conhecidos, atuando em incidentes ou solicitagdes de maior complexidade e aqueles que envolvem usudrios especiais.

2.23.1.6. A equipe alocada neste servigo buscara prevenir a ocorréncia de problemas e seus incidentes resultantes, eliminar incidentes recorrentes correlacionando-os e
identificando a causa raiz e sua solugdo, além de minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos.

2.23.1.7. O atendimento de 2° Nivel podera ser realizado de forma remota (por meio de ferramenta de acesso remoto), ou presencial.

2.23.1.8. O Servigo de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel sera responséavel por prestar as seguintes atividades basicas:

a) Prestar suporte remoto e/ou presencial, de segundo nivel, aos usuarios de TIC da CONTRATANTE, no atendimento de requisi¢des de servigo e
resolucdo de incidentes ou problemas ndo resolvidos pelo Servigo de Atendimento e suporte Técnico de 1° Nivel, respeitando os Indicadores de Niveis
Minimos de Servigos acordados;

b) Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizagéo, disponibilidade, instalagdo e configuracao de software, aplicativos, sistemas de informagao
(tanto aqueles de mercado quanto os desenvolvidos internamente), equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente tecnologico da
CONTRATANTE e seu uso;

¢) Executar requisi¢cdes de servico padronizadas, tais como criagdo de contas de usuario, inclusdo/exclusdo de contas de usuarios em grupos, reset de
senhas, dentre outras, nos diversos servigos e ambientes de TIC da CONTRATANTE;

d) Executar e restaurar copias de seguranga de dados (backup) localizados nas estagdes de trabalho dos servidores da CONTRATANTE;
e) Contatar o usuario demandante para obter maiores informagdes, se necessario, e prestar a devida orientacao;
f) Contatar as equipes internas da area de TIC da CONTRATANTE para auxilio no diagnostico ou solugdo do chamado do usuario, se necessario;

g) Contatar outras equipes ou prestadores de servico da CONTRATANTE que porventura possuam correlagdo com o incidente, problema ou requisi¢ao a
ser tratada, se necessario;

h) Registrar, diagnosticar e solucionar problemas referentes aos servigos de TIC da CONTRATANTE;
i) Correlacionar incidentes a fim de identificar sua causa raiz, soluciona-la e prevenir novas ocorréncias;
j) Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas a Central de Servigos para as equipes internas da CONTRATANTE;

k) Escalar os chamados ndo resolvidos neste nivel para o 3° (terceiro) nivel de suporte ou fornecedores de servigos e produtos de TIC contratados pela
CONTRATANTE, quando for o caso;

1) Esclarecer duvidas de usuarios quanto ao uso de softwares basicos, aplicativos, sistemas de informagdes, equipamentos e aparelhos de TIC em geral;

m) Oferecer orientagdes técnicas e dicas quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos, sistemas de
informagdes e equipamentos de TIC em geral;

n) Orientar os usuarios quanto aos produtos e servicos de TIC fornecidos pela CONTRATANTE;

0) Executar intervengdo remota nas estagdes de trabalho dos usudrios, mediante autorizagdo especifica dos mesmos, para realizagdo de configuragdes,
instalagdes e remogdes de aplicativos, atualizagdes de softwares e reparos diversos;

p) Apoiar e orientar tecnicamente o suporte de 1° (primeiro) nivel, quando necessario; e
q) Executar outros servigos correlatos ao atendimento de usuarios.

2.23.1.9. Servigo de Suporte Técnico e atendimento a Eventos 2° nivel (Presencial)- O servico de Atendimento e Suporte Técnico a Eventos de 2° Nivel atuara na
resolucdo de incidentes e requisi¢oes de TIC voltadas ao Eventos realizados pela CONTRATANTE em suas instalagdes.

2.23.1.10. A equipe alocada neste servigo buscara solucionar as requisi¢des de TIC provenientes dos participantes de Eventos providos pela CONTRATANTE.
2.23.1.11. O atendimento de 2° Nivel a Eventos devera ser realizado de forma presencial.
2.23.1.12. O Servigo de Atendimento e Suporte Técnico a Eventos de 2° Nivel sera responsavel por prestar as seguintes atividades basicas:

a) Preparar salas de reunides com recursos de TIC apropriados conforme requisi¢do do usuario demandante;

b) Operar e configurar recursos de web-conferéncia durante a realizagao de Eventos;

¢) Esclarecer dividas e orientar usuarios e consultores externos a respeito da utiliza¢ao, disponibilidade, instalagdo e configuragdo de software, aplicativos,
sistemas de informagdo (tanto aqueles de mercado quanto os desenvolvidos internamente), equipamentos, normas ¢ procedimentos sobre o ambiente
tecnologico da CONTRATANTE e seu uso;

d) Executar requisi¢des de servigo padronizadas, tais como criagdo de contas de usuario e consultores externos, inclusdo/exclusdo de contas e perfis de
usudrios e consultores externos em grupos, reset de senhas, dentre outras, nos diversos servigos e ambientes de TIC da CONTRATANTE;

¢) Contatar as equipes internas da area de TIC da CONTRATANTE para auxilio no diagndstico ou solugdo de incidentes ou requisi¢des de usudrio e
consultores externos, se necessario;

f) Prestar suporte técnico presencial aos Eventos realizados no ambiente da CONTRATANTE;

g) Esclarecer dividas de usudrios e consultores externos quanto ao uso de softwares basicos, aplicativos, sistemas de informagdes, equipamentos e
aparelhos de TIC em geral;

h) Oferecer orientacdes técnicas e dicas quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos, sistemas de
informagdes e equipamentos de TIC em geral;

i) Apoiar e orientar tecnicamente o Supervisor da Central de Atendimento de Suporte e Servigos de TIC as questdes relacionadas aos Eventos;
j) Executar outros servigos correlatos ao atendimento de usuarios.

2.23.1.13. Gerente de Suporte e Servigcos de TIC (Presencial)- O Servico de Supervisido consiste em coordenar e acompanhar a operagio de toda a Central de Suporte e
Servigos em todos os seus niveis, propondo solugdes para a melhoria dos servigos da mesma.

2.23.1.14. Este servigo sera executado por profissional da CONTRATADA denominado Gerente de Suporte e Servigos de TIC.

2.23.1.15. O Servigo de Gerente de Suporte e Servigos de TIC sera responsavel por prestar as seguintes atividades basicas:
a) Acompanhamento e orientagdo da execugdo dos servigos técnicos de todas as equipes de Suporte da CONTRATADA alocadas na CONTRATANTE;
b) Elaboragdo de relatorios gerenciais e estatisticos da execugdo dos servigos de Suporte Técnico;

¢) Fornecimento de sugestdes e auxilio na construgdo e manutengdo continua, com o apoio e aprovagdo da CONTRATANTE, de scripts de Atendimento e
Suporte e da Base de Conhecimento, contemplando todas as solu¢des de problemas resolvidos com respostas padronizadas;
- Definigao de padrdes e procedimentos de atendimento esperados dos profissionais que compdem as equipes de Suporte Técnico;

d) Avaliagdo da eficiéncia e desempenho dos técnicos de Suporte na resposta as solicitagdes dos usudrios, através do monitoramento das atividades,
utilizando métricas pertinentes (por exemplo: taxas de abandono, nimero de chamadas recebidas por atendente, etc.);

e) Acompanhamento sistematico do desenvolvimento das agdes de atendimento, por meio da medi¢do do seu andamento e registro regular dessas
observagdes, com vistas a produg@o de informagdes estratégicas para a gestdo do processo de trabalho;



f) Implantagdo e manutengdo da escala de trabalho dos profissionais da CONTRATADA envolvidos na prestagdo dos servigos de suporte técnico;
g) Defini¢do, em conjunto com a equipe de TIC da CONTRATANTE, de conteudo das pesquisas de satisfagdo voltadas aos usuarios;

h) Acompanhamento do cumprimento dos Indicadores dos Niveis Minimos de Servigos estabelecidos;

i) Elaboragdo e proposi¢do dos planos de execugdo dos servigos e organizagao da alocagdo de profissionais;

j) Definir plano de treinamento inicial e continuo dos profissionais que executam os servigos;

k) Orientacdo da atuacdo das equipes técnicas em situagdes criticas de trabalho;

1) Execugdo de outros servigos correlatos a Geréncia de Suporte Técnico e Servigos de TIC.

2.23.1.16. Servico de Gestdo da Base de Conhecimento- Todos os atendimentos realizados pelas equipes da futura CONTRATADA que ndo possuam suas solugdes
documentadas, devem ser documentados para fins de atualizagdo da Base de Conhecimento. Quando necessario, a equipe técnica da CONTRATANTE podera ser acionada
para oferecer subsidios a atividade de manutengdo da Base de Conhecimento.

2.23.1.17. O administrador da Base de Conhecimento deve certificar-se da qualidade dos textos para que sejam compreensiveis, organizados, legiveis ¢ tenham
vocabulario compativel com o nivel dos usudrios. Devera também aferir a atualidade dos documentos, monitorando a existéncia de textos obsoletos — isso impede, por
exemplo, que os técnicos apliquem solugdes erradas em versdes diferentes de produtos.

2.23.1.18. Etapas subsequentes serdo necessarias, como: alimentar documentos, revisd-los e homologa-los, incrementando gradativamente a profundidade e
complexidade da Base de Conhecimentos, fazendo com que esteja sempre atualizada.

2.23.1.19. O servigo de Gestéio da base de Conhecimento sera responsavel por prestar as seguintes atividades basicas:
a) Criar e manter a base de conhecimento, roteiros de atendimento (scripts) e procedimentos necessarios para alcangar os niveis de servigo contratados;
b) Participar da definigdo de padrdes para as solugdes;
¢) Validar junto com a CONTRATANTE a padronizagdo de formato e contetido das solugdes;
d) Manter integridade da informagao (links em funcionamento, arquivos anexados que estejam validos, impedir duplicidade e contradigdes, etc.);
e) Zelar pela disponibilidade do sistema de Base de Conhecimento;
f) Organizar as novas documentagdes;
g) Manter a confidencialidade e permissdes de acesso aos documentos;
h) Apresentar periodicamente informagdes e estatisticas de manutencdo e uso da Base de Conhecimento;

i) Elaborar, atualizar ¢ manter segéo de autoatendimento com conteudo em formato web a ser publicado em local a ser definido pela CONTRATANE para
acesso dos usuarios. O conteudo devera descrever, em linguajar acessivel, procedimentos para tarefas simples, os quais o proprio usuario podera executar,
com o fornecimento de respostas para duvidas frequentes (FAQ), scripts auto executaveis padronizados e outras formas de autoatendimento, incluindo
mecanismo de pesquisa textual e estrutura de facil navegacao;

j) Executar outros servigos correlatos ao atendimento de usudrios e a gestdo da base de conhecimento.
2.24. OPERACAOQO, SUSTENTACAO E MONITORAMENTO DA INFRAESTRUTURA DE TIC

2.24.1. Operacio e Monitoramento da Infraestrutura de TIC (presencial)- A partir de consoles de geréncia, efetua operagdes de monitoramento e controle de
servigos e aplicagdes, servidores, storage, componentes de rede, aplicagdes, bancos de dados e demais Itens de Configuragio da TIC.

2.24.2. E a equipe responsavel por:

a) Monitoramento de eventos, detec¢do de incidentes, execugdo de rotinas operacionais e relato do status ou performance dos componentes tecnoldgicos da
Infraestrutura de TIC;

b) Gerenciamento de console, manipulagao de eventos, agendamento de rotinas, acompanhamento e realizagdo dos procedimentos necessarios ao backup e
restore, ficando responsavel pelo acompanhamento da demanda, prestando as informagdes de situagdo do atendimento e notificando os usudrios ou
solicitantes quanto ao andamento da resolugdo dos incidentes ou requisi¢des de servigos;

¢) Monitoragdo de toda a Infraestrutura fisica de TIC, incluindo sala coftre, sistemas de refrigeragdo de ar dos ambientes centrais da rede corporativa,
sistemas de sinalizagdo e alerta, sistema de controle de acesso fisico, cabeamento, entre outros;

d) Manuteng@o da Infraestrutura fisica de TIC através de agdes corretivas e preventivas além de acionar outras contratadas da CONTRATANTE para
solucionarem os problemas que sdo da sua competéncia.

e) Gerenciamento e suporte as redes de comunicacao de dados da CAPES, como a rede local de seu edificio sede, a rede sem fio existente no edificio sede
e, também, as interconexdes de redes (CAPES — INFOVIA; CAPES — ANEL EDUCACIONAL; CAPES — INEP (Site Redundante), dentre outras que
sejam implementadas;

f) Gerenciamento e Suporte a Internet/Web: monitoramento e gerenciamento da disponibilidade, performance, balanceamento de carga e seguranga de
acesso aos websites;

2.24.3. Sustentag¢do da Infraestrutura de TIC(remoto/presencial quando necessario)- ¢ a equipe responsavel por administrar todos os recursos de TIC
relacionados aos servigos de diretorio, sistemas operacionais, virtualizagdo, armazenamento e backup, aplicacdes e camadas de redes e seguranga, banco de dados da CAPES
para que os mesmos estejam sempre disponiveis e em condi¢des apropriadas, deverdo estar presentes sempre que for necessario visando reestabelecer algum servigo critico
ou quando convocados para reunides. Atuam também no gerenciamento e suporte dos recursos vinculados aos servicos de mensageria e colaboragdo da CAPES, mantendo-
os disponiveis e plenamente operacionais;

2.24.4. As principais atribuigdes sdo:

a) Gerenciamento e suporte aos servidores de rede: instalagdo, manutencdo e suporte a servidores de rede, no que diz respeito aos aspectos relacionados a
Sistemas Operacionais, licenciamento, suporte a incidentes de 3° nivel, sistemas de seguranga, geréncia de servidores virtuais, analise de capacidade e
performance;

b) Gerenciamento e suporte, armazenamento e arquivamento: gerenciamento de todos os componentes de Infraestrutura e politicas relacionadas ao
armazenamento de dados, envolvendo temporalidade, formato e permissdes de acesso, em ambientes NAS;

¢) Gerenciamento e suporte ao middleware: arquitetura, suporte, instalagdo, monitoramento e gerenciamento de softwares de middleware, responsaveis pela
conexdo e integragao dos componentes de software de sistemas ou aplicagdes distintas ou distribuidas;

d) Gerenciamento e suporte aos servigos de mensageria (e-mail) e colaboragdo: instalagdo, manutengdo e suporte aos servigos de mensageria da Fundagéo,
gerenciando os recursos envolvidos com o funcionamento do servigo e sua protegdo contra malwares e spams;

e) Gerenciamento e suporte aos servigos de diretorio: instalagdo, suporte e manutengdo aos Servigos de Diretdrio, responsaveis por gerenciar os acessos dos
usuarios aos recursos disponiveis na rede aos usuarios, garantindo a detecgdo e a prevengdo da tentativa de acessos ndo autorizados;

f) Gerenciamento e suporte a seguran¢a da Infraestrutura de TIC: aplicagdo de padrdes e procedimentos na execugdo das politicas de seguranga da
informagéo;

g) Servigos de Administragdo, instalagdo, projeto, criagdo, suporte, tunning, seguranga, manutengdo a bancos de dados e todos os fabricantes, versoes e
objetos que os compde.

2.24.55. Serdo empregados na execu¢do dos servigos conceitos de DevOps e DevSecOps, praticas que vém sendo implantadas gradativamente no ambiente de
infraestrutura de TIC da Fundag@o, compreendendo ou podendo vir a compreender:

a) Controle de versio;

b) Infraestrutura como Caodigo (I1aC);



c) Integracdo continua;

d) Testes continuos;

e) Gerenciamento de configuragdo e deployment;
f) Métodos de rollout;

¢) Monitoramento continuo;

h) Conteinerizagao;

i) Orquestragdo; e

j) Seguranga integrada.

2.25. DETALHAMENTO DOS PERFIS DOS PROFISSIONAIS

2.25.1. Disponivel por meio do Encarte II deste ETP.

2.26. PRAZO DE ATENDIMENTO / ACORDO DE NiVEL DE SERVICOS

2.26.1. Os Indicadores de Niveis Minimos de Servigo (INMS) sdo pardmetros de qualidade objetivos e mensuraveis definidos a partir de aspectos relevantes aos

servigos. Sdo atribuidos indicadores para esses pardmetros de acordo com os resultados esperados com esta contratagdo, para os quais sdo estabelecidas metas quantificaveis,
aferidas sistematicamente e que deverdo ser atendidos pela CONTRATADA.

2.26.2. Tais Indicadores, assim como seus prazos estdo definidos no Encarte I, deste ETP.
2.27. HORARIOS DE PRESTACAO DOS SERVICOS
2.27.1. Os servigos deverdo ser realizados presencialmente e/ou remotamente nas dependéncias da Fundagdo Capes com base na disponibilidade diaria dos servigos do

presente objeto. Os horarios de prestagdo foram categorizados da seguinte forma:

a) ATENDIMENTO NORMAL ADMINISTRATIVO : de segunda a sexta-feira, compreendido do inicio do expediente administrativo (7h) até o final do
respectivo expediente (20h), sendo que o horario para prestagdo dos servigos de Suporte e Atendimento Técnico, devera ser iniciado as 8hs da manha e
finalizado as 19hs;

b) ATENDIMENTOS EVENTUAIS: pertencem a essa categoria os atendimentos, de carater excepcional, realizados em regime de plantdo ou em periodos
especificos, dos servigos previstos nos niveis de atendimento 1, 2 e 3 previamente combinados e informados 8 CONTRATADA, em horarios excepcionais,
fora do horario normal administrativo;

¢) ATENDIMENTOS PROGRAMADOS: quando necessario, atualizagdes e manutengdes em servigos e ativos de TIC deverdo ser realizados em horarios
excepcionais como madrugadas, finais de semana e feriados, mediante prévio agendamento ou programagdo por parte dos responsaveis, a fim de ndo
comprometer os servigos contratados;

d) ATENDIMENTOS CONTINUOS (24x7x365): enquadram-se atendimentos que envolvem os ativos criticos e servigos essenciais aos
usuarios; monitoramento de todo o ambiente operacional de TIC e seus ativos de software e hardware; backup; administragdo de bancos de dados;
seguranga da informagao; tratamento e restabelecimento de servigos, especialmente os de severidade alta e ambiente de produgdo, entre outros, com
eventual contato direto com o Preposto e/ou gerente técnico responsavel da CONTRATADA, conforme o caso.

2.28. INSTALACOES DA FUNDACAO CAPES

2.28.1. A Fundagio dispde:
I- Edificio sede localizado no Setor Bancario Norte (SBN), Quadra 2, Bloco L, Lote 06, CEP: 70.040-031 composto por 13 pavimentos dotado de
ambiente especifico com cerca de 14 salas de reunides e 1(um) auditério com capacidade aproximada de 300 pessoas,
- Arquivo central com 3 (trés) salas destinadas ao setor de patrimonio e almoxarifado no Edificio Brasilia Radio Center localizado na Asa Norte na
quadra 702.
101 - Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira- INEP (Site Backup, se necessario efetuar algum reparo ou intervengao
local). Setor de Industrias Graficas - SIG Quadra 4 Lote 327- Brasilia - DF CEP: 70610-908

2.29. CATALOGO DE SERVICOS TECNICOS

2.29.1. Os Servigos previstos estdo definidos em um Catalogo de Servigos técnicos, Encarte III deste ETP. No Catélogo de Servigos Técnicos estdo relacionadas as

atividades mapeadas ao longo dos tltimos anos e que deverdo ser mantidos e evoluidos pela Contratada.

2.29.2. O Catalogo de Servigos ndo ¢é restritivo e podera ser reestruturado durante a execugdo contratual.

2.29.3. Alteragdes ou atualizagdes no Catalogo de Servigos serdo realizadas a partir de Tarefas novas acrescentadas ou pela necessidade de evolugdes em suas

definigdes. A CONTRATANTE e a CONTRATADA validardo em conjunto as mudangas, sendo que sempre cabera a CONTRATANTE a aprovagéo final do Catalogo de
Servigos adotado na prestagdo dos servigos.

3. ANALISE DE SOLUCOES

3.1. A analise comparativa de solugdes, nos termos do inc. I do art. 11 da IN-01/2019/SGD, visa a elencar as alternativas de atendimento a demanda considerando,
além do aspecto econémico, os aspectos qualitativos em termos de beneficios para o alcance dos objetivos da contratagao.

3.2. Pela andlise, consideramos que ha existem diversos formatos de solugdes para atendimento da necessidade em estudo. Porém, cabe destacar que o objeto
envolve especificamente a contratagdo de servigos especializados de Tecnologia da Informagéo — procedimento normatizado pela Instrugdo Normativa SGD/ME n° 01, de 04
de abril de 2019 .

3.3. Por outro lado, ha também inimeras recomendagdes do egrégio Tribunal de Contas da Unido que devem ser consideradas na anélise e selec@o de alternativas.
Algumas dessas recomendagdes foram consolidadas na Sumula n° 269 que estabelece que, nas contratagdes para a prestagdo de servigos de Tecnologia da Informagao, a
remunerac¢do deve estar vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis de servigo, admitindo-se o pagamento por hora trabalhada ou por posto de servico somente
quando as caracteristicas do objeto ndo o permitirem, hipétese em que a excepcionalidade deve estar prévia e adequadamente justificada nos respectivos processos
administrativos.

3.4. No caso do objeto dessa contratagdo, o 6rgdo central do SISP publicou a Portaria SGD/ME n°® 6.432, de 15 de junho de 2021, recentemente alterada e
atualizada pela PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023 que estabelece modelo de contratagdo de servigos de operagdo de infraestrutura e atendimento
a usuarios de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, no ambito dos orgdos e entidades integrantes do Sistema de Administragdo dos Recursos de Tecnologia da
Informagao - SISP do Poder Executivo Federal.

3.5. Neste caso, a equipe de planejamento fica incumbida a seguir o referido modelo de contratagdo. De toda forma, a equipe de planejamento da contratagdo
realizou pesquisas na tentativa de conhecer sobre outros possiveis modelos de contratagdo disponiveis no mercado, sendo elas:

P PREGAO <
ORGAO UASG ELETRONICO OBJETO DA CONTRATACAO
contratagdo de servigos de tecnologia da informagao e comunicagdo para a sustentagdo, melhoria continua de infraestrutura e atendimento a
Ministério do Meio 440001 02/2022 usuarios de Tecnologia da Informagao e Comunicagéo - TIC do Ministério do Meio Ambiente, sob 0 modelo de remuneragao mensal por
Ambiente categoria de servigo com Nivel Minimo de Servigos (NMS) e sem dedicagdo exclusiva de mao de obra, conforme condigdes, quantidades e

exigéncias estabelecidas neste Edital e seus anexos.

Contratagdo de solugdo de tecnologia da informagdo e comunicagdo de servigos técnicos especializados de suporte e operagdo de
240010 04/2022 infraestrutura de TIC ao ambiente do Ministério das Relagdes Exteriores conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas neste
Edital e seus anexos.

Ministério das
Relagdes Exteriores

Contratagdo de solucdo de tecnologia da informagao e comunicagio de servigos de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuérios de
TIC, com atendimento de 1°, 2° e 3° niveis no modelo de um Service Desk (Central de Servigos), visando a disponibilidade dos recursos e

03/2022 . A P . AP D~

servigos de TIC no ambito do Laboratério Nacional de Computagdo Cientifica - LNCC, a serem executados conforme condigdes,

quantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e seus anexos.

Ministério da Ciéncia,
Tecnologia e 240123
Inovagoes



https://jurisprudencia.tc.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/07/SERVIO1.pdf
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/portaria-sgd-me-no-6-432-de-15-de-junho-de-2021
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/portaria-sgd-mgi-1070-de-1-de-junho-de-2023

Ministério da
Agricultura, Pecudria e | 130005 19/2022
Abastecimento

Contratag@o de servigos de operagéo de infraestrutura e atendimento a usuarios de tecnologia da informagao e comunicagdo do Mapa,
conforme condig¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e seus anexos.

Contratagdo de servigos de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informagao e Comunicagao, realizada por
Ministério do Turismo | 540004 06/2022 meio de modelo de pagamento fixo mensal, vinculada exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servigos previamente
estabelecidos, conforme condigdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e seus anexos.

Contratagdo de servigos técnicos especializados de atendimento ao usuario e de operagéo de infraestrutura de TIC, tem como escopo na
prestagdo de servigos: no desenvolvimento, o planejamento, implantagao, operagdo e gestdo dos servigos de atendimento e suporte técnico
(remoto e presencial), abrangendo a execugao de rotinas e demandas periodicas, orientagdo e esclarecimento de duvidas e recebimento,
Funai- Fundg«;éo 194035 07/2022 registro, andlise, sustentac¢do, diagndstico e atendimento de solicitagdes e de projetos de evolugdo do ambiente de infraestrutura tecnologica ¢
Nacional do Indio gerenciamento de processos, compreendendo atividades de suporte técnico remoto e/ou presencial por meio da Central de Atendimento aos
Usuarios Service Desk (Nivel I), Suporte Técnico (Nivel II), Servigo de Suporte a Infraestrutura de TIC (Nivel III), baseado em Niveis
Minimos de Servigos (NMS), a usudrios de solugdes de tecnologia da informagéo da FUNAI de Tecnologia da Informagdo e Comunicagio -
TIC, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e seus anexos.

Cade- Conselho contratagdo de servigos técnicos especializados de servigos de operagao de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da
Administrativo de 303001 07/2022 Informagédo e Comunicagéo, para atendimento das demandas do Conselho Administrativo de Defesa Econdomica — Cade, conforme
Defesa Econdmica condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e seus anexos.

Agéncia Nacional de 393001 04/2022 Contratagdo de servigos de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo da ANTT,
Transportes Terrestres conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e seus anexos.

Contratagdo de servigos de Service Desk (com suporte de atendimento remoto e presencial) para usudrios, operagéo de infraestrutura e
evolugdo do ambiente tecnoldgico de TIC desta Agéncia, e apoio a gestdo dos servigos de TIC, utilizando: recursos humanos, processos e
203001 07/2022 ferramentas adequadas, com base em padrdes técnicos de qualidade e desempenho estabelecidos neste documento e com base nas melhores
praticas de mercado difundidas pela ITIL, COBIT, ISO/IEC 20.000 ¢ a série de normas ISO/IEC 27.000, conforme condigdes, quantidades e
exigéncias estabelecidas neste Edital e seus anexos.

Agéncia Espacial
Brasileira

Contratagéo de empresa especializada para prestagdo de servigos técnicos continuados na area de Tecnologia da Informagdo e Comunicagido
(TIC), sem dedicagdo de méao de obra exclusiva, com atendimento aos usuarios de TIC, bem como suporte, sustentagio e operagio dos
Policia Federal- RO 2138 04/2022 servigos e da infraestrutura de TIC pelo periodo de 24 (vinte e quatro) meses, baseado em modelo de pagamento fixo mensal, vinculada
exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servigos previamente estabelecidos, conforme condigdes, quantidades e exigéncias
estabelecidas neste Edital e seus anexos.

Contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servigos técnicos continuados na area de Tecnologia da Informago e Comunicagido
(TIC), sem dedicagdo de méao de obra exclusiva, com atendimento aos usuérios de TIC, bem como suporte, sustentagio e operagio dos
200234 01/2022 servigos e da infraestrutura de TIC pelo periodo de 12 (doze) meses, baseado em modelo de pagamento fixo mensal, vinculada
exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servigos previamente estabelecidos, conforme as condigdes, quantidades e exigéncias
estabelecidas neste instrumento.

Policia Federal-
Amapa

Contratagdo de empresa para prestagdo de servigos técnicos especializados de operagdo de infraestrutura e atendimento aos usuarios de TIC

Ministéri e = X S ox . .
inistério da 390096 13/2022 do Ministério da Infraestrutura, sob o modelo de remuneragdo mensal, mediante emissdo de Ordem de Servigo, de acordo com Niveis

Infi trut . . . .

niraestrutura Minimo de Servigos (NMS) e sem dedicagdo exclusiva de mao de obra.

Ministério do Prestagdo de servigos de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuérios de Tecnologia da Informagdo do Ministério do Trabalho e

Trabalho e 400045 01/2023 Previdéncia (MTP), realizada por meio de modelo de pagamento fixo mensal, vinculada exclusivamente ao atendimento de niveis minimos
Previdéncia (MTP) de servigos previamente estabelecidos.
Tabela 6: Contratagdes analisadas

3.6. Identificaciio das solucdes
3.6.1. O presente estudo identificou por meio da base historica das contratagdes dos servigos envolvidos ao longo do tempo, algumas solugdes para a prestagdo de

servigos especializados de infraestrutura e suporte a usudrios de solugdes de Tecnologia da Informagao (TI), quatro possiveis alternativas para a contratagdo desse tipo de
servico, conforme pode ser observado no quadro abaixo:

D SOLUCAO DESCRICAO DA ALTERNATIVA/CENARIO
1 Valor Fixo Mensal Focq na qualidfade global do ser\{igos prestados, mediante indicadores de niveis de servigo e
qualidade previamente estabelecidos.
2 UST- unidade de servigo e tempo A remuneragio ¢ baseada em entregaveis com base em um catalogo de servigos.
3 USI- unidade de Servigos de O Contratante Identifica e classifica os itens de configuragdo do ambiente de TIC e paga pela
Infraestrutura disponibilidade dos servigos.
4 Posto de Trabalho Alocagdo exclusiva de mao de obra ou pagamento por perfil profissional alocado.
Tabela 7: modelos de contragdes praticadas e conhecidas de mercado
3.6.2. Cabe destacar, com o surgimento da Portaria SGD/ME n°® 6.432, de 15 de junho de 2021 que entrou em vigor em 1° de junho de 2021, e consequentemente

alterada e atualizada pela PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023 , o modelo da contratacdo do presente planejamento, deve estar aderente ao da
referida Portaria, como também, nas contratagdes analisadas na tabela do item 3.5 do ETP, ndo foi encontrado outro modelo praticado na Administragao Publica, justamente
devido ao tempo/periodo de vigéncia da Portaria n® 6.432 ¢ o tempo presente do planejamento em curso.

3.6.3. Ainda sim, a equipe de planejamento da contracdo, decidiu observar os modelos de contratagdo histéricos e realizar de forma criteriosa uma analise de
viabilidade com base no seguinte item 1.4 da Portaria n® 1.070:
1.4. De forma excepcional, admite-se a utilizagdo de outros modelos para a contratagdo de servigos técnicos especializados de operacdo de infraestrutura e atendimento a usuérios
de TIC, desde que solicitado via oficio e obtida a autoriza¢do prévia da SGD. Deve-se observar as seguintes orientagdes:
a) avaliar a viabilidade de utilizagdo de modelos ja adotados na Administragdo, pois aumenta o nivel de padronizagao nas contratagdes no ambito do SISP;
b) ndo utilizar métrica de remuneragio cuja medi¢ao ndo seja passivel de verificagdo, nos termos da Stimula TCU 269;
¢) avaliar a economicidade dos pregos estimados e contratados, realizando a analise critica da composi¢do de pregos unitarios e do custo total estimado da contratagdo; e

d) abster-se de criar unidades de medida de forma unilateral, sem a avaliagdo técnica, econdmica e de padronizagao.

3.7. Analise Comparativa de Solugdes
3.7.1. Para o atendimento da demanda em estudo foram identificadas as alternativas levantadas no Item anterior, abaixo segue analise qualitativa e técnica.
3.7.2. SOLUCAOQ 1: VALOR FIXO MENSAL- Modelo de contratagido em que a CONTRATADA fica responsavel pela geréncia dos profissionais e suas entregas,

adequando seu quadro de profissionais de acordo com as necessidades para cumprimento dos Niveis Minimos de Servicos definidos.

3.7.2.1. E um modelo com pagamento vinculado ao cumprimento dos NMS (niveis minimos de servigos) definidos com aplicagio redutores no faturamento, por meio
de glosas, pelo ndo cumprimento dos NMS.

3.7.2.2. Este modelo proporciona baixo impacto, propondo economicidade e maior qualidade de servigo quando se trata de transi¢do do modelo de posto de servigos.
Para tanto, ha necessidade das seguintes informagdes para estimativa de custos:

a) Levantamento do quantitativo médio de atendimentos;
b) Levantamento do parque computacional;
¢) Defini¢do dos niveis minimos de servigo;
d) Defini¢ao dos critérios de qualidade.
3.7.3. Vantagens:

I- Maior qualidade e produtividade dos servigos prestados, tendo em vista o interesse da Contratada em atingir os Niveis Minimos de Servigos para
evitar prejuizos decorrentes da aplicagdo de glosas contratuais;

II- Pagamento proporcional aos Niveis de Servigo atingidos;
III - Desenho da equipe a cargo da CONTRATADA com base em expertise de mercado;

v - Promove a melhoria dos niveis de servi¢o, quanto melhor for a prestagdo dos servigos menor sera o prejuizo decorrentes da aplicagdo de glosas por


https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/portaria-sgd-me-no-6-432-de-15-de-junho-de-2021
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/portaria-sgd-mgi-1070-de-1-de-junho-de-2023

nao atingimento dos Niveis Minimos de Servigo;
V- Promove a elevagdo dos niveis de qualificagdo dos profissionais;

VI - Mensuragdo feita com base no acordo de nivel de servigo, critérios de aceitagdo dos servigos, indicadores de produtividade e de qualidade e
controle das demandas de servigos executados por terceiros;

VII- Razoavel tolerancia a mudangas na infraestrutura;

VIII- A Contratada tem grande interesse na melhoria dos processos de atendimento, buscado maior eficiéncia na prestagdo dos servigos, visto que quanto
maior a ineficiéncia maior as glosas e consequente prejuizo financeiro;

IX- Facilidade na gestdo e fiscalizagdo do contrato;
3.7.4. Desvantagens:
I- Mudanga de cultura e paradigma, se comparado aos modelos por entregaveis e por postos de servico;
1I- Erros de dimensionamento quando ha poucas informagdes de base historica;
111 - Forte vinculagao ao historico de volumes médios de demandas;
IV - Apresenta forte rigidez or¢amentaria, com risco elevado ao equilibrio da relagdo contratual, uma vez que o prego dos servicos mensais &

previamente definido, independentemente da quantidade de servigos efetivamente executados;

3.7.5. SOLUCAQ 2: UST- Unidade de Servico e Tempo- Modelo de contratagio em que a CONTRATADA fica responsavel pela geréncia dos profissionais e suas
respectivas entregas, adequando seu quadro de profissionais de acordo com a necessidades, para cumprimento das demandas solicitados pelo CONTRATANTE.

3.7.5.1. Neste modelo, as demandas sdo encaminhadas por meio de Ordens de Servigo periddicas, na quantidade estimada de USTs para o periodo, bem como, com
base nas atividades de TIC a serem executadas, nos resultados esperados, nos padrdes de qualidade exigidos, nos procedimentos e nas qualifica¢des definidos para execugao,
em conformidade com o0 modelo de execugéo, cabendo 8 CONTRATADA cumprir as atividades solicitadas, a medida em que sdo demandadas.

3.7.5.2. E um modelo com pagamento vinculado a cada atividade prevista no catalogo de servigos, de acordo com a matriz de complexidade e tempo necessario para a
execugdo de cada.

3.7.53. Este modelo proporciona grande impacto, propondo economicidade e maior qualidade de servigo, quando se trata de transicdo do modelo de posto de servigos.
Para tanto, ha necessidade das seguintes informagdes para estimativa de custos:

a) Catalogo de servigos bem definido;
b) Quantificagdo prévia e confiavel do volume de servigos;

¢) Metodologia de avaliagdo de qualidade para pagamento.

3.7.6. Vantagens:
I- Maior qualidade e eficiéncia dos servigos prestados, se comparado ao modelo baseado em postos de servigo;
11 - Pagamento proporcional aos servigos entregues ou consumidos;

I - Desenho da equipe a cargo da CONTRATADA com base em expertise de mercado;

3.7.7. Desvantagens:
I- Exigido nivel de maturidade elevado do CONTRATANTE;
II- Nivel de esfor¢o na fiscalizacdo técnica ¢ elevado;
I - Necessidade de maior nimero de fiscais para avaliagdo e aprovagio de cada ordem de servigo bem como para o adequado pagamento;
v - Risco de pagamento por demandas estranhas ao objeto contratado;
V- Paradigma “lucro/incompeténcia”, ou seja, quanto maior o caos, maior o volume de demandas e consequentemente maior sera a remuneragdo da
empresa;
VI - Estimar o custo de cada atividade néo ¢é tarefa simples;

VII- Demanda solu¢do de mensurag@o que possibilite a verificagdo e contestagdo por parte do CONTRATANTE;
VIII - Baixa tolerancia a mudangas;

IX- Alto risco de aumento do custo, considerando o nivel inicial de maturidade de processos de gerenciamento de servigos de TIC ¢ o ineditismo de
sua adogdo. Considerando que quanto maior for o niimero de acionamento da empresa, maior sera seu faturamento, apresenta também conflito de interesses
no contrato que precisa de mitigagéo;

X- Por ser fortemente vinculado ao ambiente tecnologico do orgdo, eventuais alteragdes de significativa magnitude podem provocar grave
desequilibrio na relagdo contratual, com risco de inviabilizar novos projetos ou alteragdes de alto impacto na infraestrutura.

3.7.8. SOLUCAOQ 3: USI - Unidade de Servicos de Infraestrutura- Modelo de contratagio em que a CONTRATADA fica responsavel pela definigio e geréncia
dos profissionais envolvidos na prestagdo dos servicos e suas respectivas entregas, adequando seu quadro de profissionais de acordo com a necessidades, para cumprimento
das demandas solicitados pelo CONTRATANTE.

3.7.8.1. Neste modelo, as demandas sdo encaminhadas por meio de Ordens de Servigo periddicas, na quantidade estimada de "USIs" para o periodo, bem como, com
base nas atividades de TIC a serem executadas, nos resultados esperados, nos padrdes de qualidade exigidos e nos procedimentos definidos para execugdo, em conformidade
com o modelo de execugdo, cabendo 8 CONTRATADA cumprir as atividades solicitadas, a medida em que sdo demandadas.

3.7.8.2. E um modelo que busca a otimizagiio e a racionalizagio dos servigos de TIC, as entregas sdo medidas em fungdo do dimensionamento ¢ da complexidade
tecnologica do ambiente de infraestrutura a ser sustentado.

3.7.8.3. A Unidade de Servigos de Infraestrutura - USI ¢ aplicavel a toda gama dos servigos de TIC e ¢ baseada nas caracteristicas apresentadas pela infraestrutura de
TIC. O calculo da quantidade de USIs necessarios a sustenta¢do da infraestrutura ¢ baseado em um subconjunto de Itens de Configuragao, considerados como representativos
de todo o universo da infraestrutura e para cada grupo de IC’s ha a valoragao das seguintes caracteristicas:

a) Quantidade de Objetos do Grupo de IC’s na Infraestrutura: Indica a quantidade de objetos, pertencentes a cada um dos grupos de itens de configuragio
selecionados. A quantidade de objetos apresenta uma relagdo diretamente proporcional ao esfor¢co necessario para a sustentagdo da infraestrutura: quanto
maior a quantidade de objetos, maior o esforgo;

b) Diversidade Tecnologica: Representa a diversidade de tecnologias concorrentes presentes em cada um dos grupos de IC’s selecionados. De forma
analoga ao numero de objetos de cada grupo de itens, a diversidade tecnologica também apresenta relagdo diretamente proporcional ao esfor¢o necessario
para a sustentagdo da infraestrutura, na medida em que habilidades, conhecimentos e procedimentos adicionais sdo exigidos por cada fabricante, linha ou
solucdo de produtos pertencentes a um mesmo grupo de IC’s;

¢) Relevancia para a Infraestrutura: Baseia-se na importancia de cada grupo de IC’s para a disponibilidade da infraestrutura de TIC e respectivos servigos;

d) Quantidade de USI’s Estimada para Consumo Unitario: Representa a quantidade média de USI’s necessaria a sustentagdo mensal de uma unidade de
cada grupo de itens de configuragao.

3.7.9. Vantagens:
I- Maior qualidade e eficiéncia dos servigos prestados, se comparado ao modelo baseado em postos de servigo;
1 - Pagamento proporcional ao tamanho da infraestrutura de TIC sustentada;
I - Proporciona maior controle das atividades e servigos prestados;

v - Onus da gestdo de pessoas é da CONTRATADA;



V- Facilidade de custeamento e orgamentagao;

VI - Mensuragdo feita com base no acordo de nivel de servico, indicadores de produtividade e de qualidade.
3.7.10. Desvantagens:
I- Necessidade de manter o inventario de Infraestrutura atualizado e bem definido;
II- Demanda solu¢do de mensuragdo que possibilite a verificagdo e contestagéo por parte do CONTRATANTE;
111 - Exigido nivel de maturidade um pouco mais elevado que o modelo de Valor Fixo Mensal;
Iv- Mudanga de cultura e paradigma, se comparado aos modelos por Valor Fixo Mensal e por postos de servigo;
V- Risco de dimensionamento inadequado da equipe, por parte da empresa contratada;
VI- Os requisitos da equipe que ird sustentar o ambiente de Infraestrutura ndo ¢ definido pela CONTRATANTE, o que pode gerar instabilidades e

incertezas em momentos de crises;

VII-  Por ser fortemente vinculado ao ambiente tecnologico do orgdo, eventuais alteragdes de significativa magnitude podem provocar grave
desequilibrio na relag@o contratual, com risco de inviabilizar novos projetos ou alteragdes de alto impacto na infraestrutura.

3.7.10.1. A adogdo de contratagdo dos servigos, com remuneragdo baseada na quantidade de Itens de Configuragdo da Infraestrutura de TIC, Solucdo 3: Unidade de
Servico de Infraestrutura, apresenta-se como uma alternativa de mercado, para tanto ¢ necessario que sejam fornecidas informagdes precisas e confiaveis sobre os itens de
configuragdo e tecnologias que compdem o ambiente computacional do contratante, assim como o historico de consumo anterior e todos os servi¢os que deverdo ser
sustentados.

3.7.10.2. Neste modelo, a Contratada ¢ remunerada efetivamente pela quantidade de Itens de configuragdo sustentados, além disso o pagamento ¢ vinculado ao
cumprimento dos NMS definidos com aplicagdo de redutores no faturamento, por meio de glosas, pelo ndo cumprimento dos NMS, além disso o modelo estabelece padrdes
de qualidade e indicadores de facil mensuragdo com vistas ao ganho de qualidade e produtividade dos servigos.

3.7.10.3. SOLUCAOQ 4: Postos de Trabalho- Modelo de contratagio em que o CONTRATANTE fica responsavel pela geréncia dos profissionais e suas entregas,
definindo os quantitativos de profissionais necessarios na execugdo dos servigos, solicitando novos postos, de acordo com a necessidade, e remunerando de acordo com o
quantitativo de postos.

3.7.11. Vantagens:
I- O contratante define o quantitativo de profissionais necessarios conforme sua necessidade;
11 - Gestao dos postos centralizada pelo cliente;
I - Fiscalizagdo técnica simplificada;
v - Pagamento simplificado.
3.7.12. Desvantagens:
I- Baixa produtividade e eficiéncia;
11 - Risco de pagamento por postos para execucdo de atividades estranhas ao objeto contratado;
I - Paradigma “lucro/incompeténcia”, ou seja, quanto menor o nivel de produtividade, maior serd a quantidade de profissionais necessarios e

consequentemente maior sera a remuneragdo da empresa;

v - Modelo de Contratagdo vedado pela Instru¢do Normativa N° 01 de abril de 2019 da SGD, salvo mediante justificativa e sempre vinculada a entrega
de produtos de acordo com prazos e qualidade previamente definidos.

o i q - Nio se
Requisito Solugéo | Sim | Nao Aplica
Solugdo X
1
Solugdo X
A Solugéo encontra-se implantada em outro 6rgéo ou entidade da Administragdo Publica? 2
Solugdo
3 X
Solugdo
4 X
Solugdo X
1
Solugdo X
A Solugio esta disponivel no Portal do Software Publico Brasileiro? (quando se tratar de software) 2
Solugdo
3 X
Solugdo
4 X
Solugdo X
1
Solugdo X
A Solugdo ¢ composta por software livre ou software publico? (quando se tratar de software) 2
Solugdo
3 X
Solugdo
4 X
Solugdo X
1
Solugdo X
A Solugio ¢ aderente as politicas, premissas e especificagdes técnicas definidas pelos Padrdes de governo ePing, eMag, ePWG? 2
Solugdo
3 X
Solugdo
4 X
Solugdo X
1
Sollzu;éo X
A Solugao ¢ aderente as regulamentagdes da ICP-Brasil? (quando houver necessidade de certificagao digital) Solugao
u
3 X
Solugdo
4 X
Solugdo
19 X




N X N 5 5 _ ., . Requisito X _ N Solucdo | Sim | Nao Nao' se
A Solugio ¢ aderente as orientacdes, premissas e especificagdes técnicas e funcionais do e-ARQ Brasil? (quando o objetivo da soluc¢éo abranger documentos Aplica
arquivisticos) Solugdo
2 X
Solugdo
3 X
Solucdo
. X
4. REGISTRO DE SOLUCOES CONSIDERADAS INVIAVEIS
4.1. Solu¢io 2- UST- Unidade de Servi¢o e Tempo- verificou-se um nimero minimo de existéncia de contratos administrativos que se baseiam em pagamento
por entregaveis (UST, HST) onde para cada atividade existente no catalogo de servigos ¢ atribuido um valor em unidade de servigos.
4.2. Este modelo exige um elevado nivel de maturidade do CONTRATANTE e uma elevada carga de trabalho para a gestdo e fiscalizagdo do CONTRATO, uma

vez que para o sucesso da execugdo, ¢ necessaria a existéncia de um catalogo de servigo fixo, base historica que reflita a realidade do atendimento da area de TIC e uma
equipe capaz de fiscalizar a prestacdo dos servigos de forma consistente, pois demanda a analise e verificagdo do atendimento, prazo de execugdo, entregaveis e o custo
efetivo para cada uma das micro atividades existentes no catalogo, na quantidade de vezes em que elas ocorreram.

4.3. Para instituigdes que ndo possuem corpo técnico suficiente para validar todas as atividades entregues, observando a execugdo, o quantitativo, a qualidade e o
tempo em conformidade com os requisitos definidos no instrumento convocatorio, este modelo pode trazer dificuldade na gestdo e fiscalizagdo, considerando ainda que
Catalogos de Servigos de Infraestrutura sofrem alteragdes constantes, em virtude das evolugdes e da especificidade de determinados servigos, que pode envolver, inclusive, a
necessidade de criagdo de novos servigos.

4.4. Cumpre registrar que, em relagdo ao seu corpo técnico, a CGSII atualmente possui apenas 04 (quatro) servidores que, dentre outras atividades técnicas e de
gestdo em TIC, desempenham o papel de gestor e fiscais de contratos, o que demonstra a precariedade de recursos para o atendimento de todas as demandas da Coordenagéo,
tendo em vista a excessiva quantidade de contratos sob responsabilidade de cada servidor simultaneamente.

4.5. Isto porque a Instru¢do Normativa n® 1/2019, impde a designa¢do de no minimo 8 (oito) servidores para compor uma equipe de fiscalizagdo: gestor, fiscal
requisitante, fiscal técnico e fiscal administrativo, e seus respectivos substitutos, ou seja, no minimo 8 (oito) servidores por contrato. Soma-se a isso o fato de que os referidos
papéis sdo apenas uma das varias responsabilidades dos servidores, que acumulam outras atividades na sua rotina diaria, inclusive a de planejamento de novas contratagdes.

4.5.0.1. Além disso, o egrégio Tribunal de Contas da Unido por meio da representagéio TC 014.760/2018-5, Acordao N°2037/2019 — TCU — Plenario, recomenda que a
métrica UST seja evitada para a contratagdo de servigos de suporte continuo de infraestrutura de TIC e faz uma série de ressalvas quanto a utilizagdo do modelo, sendo
vejamos:

“ 1. Processo TC-014.760/2018-5

[-]

ACORDAM os Ministros do Tribunal de Contas da Unido, reunidos em sessdo do Plenario, ante as razdes expostas pelo Relator, em:

9.1. recomendar a Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia que, em aten¢do as competéncias constantes do Decreto 9.745/2019, Anexo I, art. 132, que:

9.1.2. elabore, para as principais espécies de contratos de servicos de TIC em que se tem utilizado a métrica UST (Unidade de Servicos Técnicos) ou similares, catdlogos de
servigos de referéncia, contendo itens de servigo tipicamente demandados pelas organizagées puiblicas, incluindo, no minimo, seu peso em UST e a respectiva descrigdo.

9.1.3. avalie a conveniéncia e a oportunidade de normatizar e/ou orientar os orgdos e entidades sob sua supervisao a fim de que, na utilizagdo de métricas como UST ou
similares, sejam observados os seguintes pressupostos:

9.1.3.1. a utilizagdo de métrica cuja medi¢do ndo seja passivel de verifica¢do afronta o disposto na Sumula TCU 269 (Acorddo 916/2015-Plendrio, item 9.1.6.8);

9.1.3.2. a métrica UST deve ser evitada para a contratacio de servicos de suporte continuo de infraestrutura de TI(Grifo nosso);

9.1.3.3. avaliar, durante o planejamento da contratagdo do servigo de TI, alternativas a métrica UST, bem como documentar as justificativas da escolha;

9.1.3.4. os servigos especificados no Catdlogo de Servigos devem estar diretamente vinculados aos resultados esperados da contrata¢do, ndo se permitindo o pagamento
individualizado por servigos intermedidrios;

9.1.3.5. o Catalogo de Servigos, incluido o valor contratado de cada servi¢o, deve ser amplamente divulgado e estar acessivel e disponivel a seus usuarios;

9.1.3.6. o Catdlogo de Servigos deve conter apenas itens relacionados ao objeto da contratagdo,”

4.5.0.2. Diante do exposto, considerando as desvantagens do modelo e que o mesmo ndo atende as recomendagdes legais para a contratagdo de servicos de suporte
continuo de Infraestrutura de TIC, conclui-se que essa alternativa ndo é uma opgéo viavel para o atendimento da presente demanda.

4.6. Solugiio 3- USI- Unidade de Servigos de Infraestrutura- O modelo prevé a contratagdo de uma empresa para prestagao de servigos que tera sua remuneragdo
podendo variar de acordo com a complexidade do ambiente computacional do cliente e atingimento de metas exigidas em contrato.

4.7. Apesar de ser um modelo flexivel o suficiente para absorver alteragdes de grande magnitude que podem provocar um desequilibrio na relagdo contratual e,
ainda, prever a inclusdo de novas tecnologias, novos produtos ou servigos, viabilizando o dimensionamento de novos projetos ou alteragdes de alto impacto na infraestrutura,
traz a grande dificuldade em mensurar a remuneragio e o esfor¢o adequado para cada item de configuragdo do ambiente computacional do cliente.

4.8. Observa-se que uma possivel falta de otimiza¢do continua no ambiente pode acarretar em aumento do custo, ou seja, torna-se interessante para a contratada a
auséncia de melhoria continua.

4.8.0.1. Dito isso, a métrica além de ser esporadicamente adotada pelos orgdos, ¢ um modelo considerado inviavel para atender as necessidades de negécio da
Fundagdo Capes.

4.9. Solugiio 4- Postos de trabalho- O Tribunal de Contas da Unido (TCU) tem orientado por meio de jurisprudéncia no sentido de que contratagdes de servigos
de TI remuneradas pela disponibilidade de mao de obra sdo conflitantes com o principio da eficiéncia, entre outros preceitos legais, visto que estimulam o fornecedor a
consumir mais horas remuneradas de trabalho do que seria necessario para alcangar o resultado contratado, o que ¢ ineficiente e antieconomico. Esse problema foi
denominado “paradoxo do lucro-incompeténcia”, descrito originariamente no Voto condutor do Acérdao 1.558/2003-TCUPlenario.

4.10. Por essa razdo, o TCU tem orientado a APF a, sempre que possivel, contratar servigos de TI remunerados com base apenas nos resultados apresentados, e ndo
na disponibilidade dos trabalhadores terceirizados. Nesse sentido, destacam-se os Acordaos 786/2006 e 2.471/2008, ambos do Plenario. Com a possibilidade de contratagdo
dos servigos de monitoramento e sustentagdo da infraestrutura com base apenas nos resultados apresentados, a contratagdo de servigo baseado em posto de trabalho ¢ inviavel
e considerado um modelo de contratagdo defasado.

4.10.0.1. A Sumula n° 269 do TCU estabelece que, nas contratagdes para a prestagdo de servigos de Tecnologia da Informagao, a remuneragdo deve estar vinculada a
resultados ou ao atendimento de niveis minimos de servigo, admitindo-se o pagamento por hora trabalhada ou por posto de servico somente quando as caracteristicas do
objeto ndo o permitirem, hipotese em que a excepcionalidade deve estar prévia e adequadamente justificada nos respectivos processos administrativos.

4.10.0.2. Uma vez que se busca uma prestagdo de servigos baseada em resultados, isto é, com base na mensuragdo dos servigos e seus resultados alcangados, logo a
Solugdo 4 — Postos de Servigo, modelo de contratagdo com remuneragéo por méo de obra alocada, ndo configura como uma escolha viavel, tendo em vista que a mesma, tal
qual explicita o Acorddo Plenario n® 1.558/2003, firma o paradoxo do lucro-incompeténcia, ja que a empresa contratada acaba sendo estimulada a ter postos ociosos, por ser
remunerada por isso.

4.10.0.3. Além do exposto, a Instrugdo Normativa N° 01, de abril de 2019 da Secretara de Governo Digital — SGD, em seu Artigo 5° veda o presente modelo:

“Art. 5° E vedado:

[-]

VIII - adotar a métrica homem-hora ou equivalente para aferi¢do de esforco, salvo mediante justificativa e sempre vinculada a entrega de produtos de acordo com prazos e
qualidade previamente definidos;”

5. ANALISE COMPARATIVA DE CUSTOS (TCO)
5.1. A equipe de planejamento da contragdo, entende que esta analise ndo se aplica, pois apenas 1 (uma) solugdo/modelo de contratagdo se mostrou viavel ndo
sendo possivel realizar comparagdo com outra, conforme previsto no no art. 11, inciso III da Instru¢do normativa n® 94, de 22 de dezembro de 2022. Além disso, com a

publicagdo da Portaria SGD/ME n° 1.070, de 2023 que definiu o modelo geral para todos os 6rgéos do SISP o que inviabiliza a comparagdo de custos com outros modelos, ja
que praticamente, ndo se encontra outros modelos sendo praticados na APF.

5.2. Para o atendimento, visando a cobertura e contratagdo dos servigos extraordinarios especializados de atendimento e suporte a usuarios de TIC destinados a
cobertura de eventos, a equipe de planejamento da contracdo, utilizara da prerrogativa, conforme previsto na Simula TCU n° 269 que orienta:

"Nas contratagdes para a prestagdo de servi¢os de tecnologia da informagao, a remuneragéo deve estar vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis de servi¢o, admitindo-se


https://pesquisa.apps.tcu.gov.br/#/documento/sumula/269/%252520/DTRELEVANCIA%252520desc%25252C%252520NUMEROINT%252520desc/0/sinonimos%25253Dtrue?uuid=ad5ad220-b6f3-11ea-89e6-51aab9ceaf6e

o pagamento por hora trabalhada ou por posto de servigo somente quando as caracteristicas do objeto ndo o permitirem, hipotese em que a excepcionalidade deve estar prévia e
adequadamente justificada nos respectivos processos administrativos."

53. Com isto, foram realizadas pesquisas de pregos com vistas a compor o valor médio da hora técnica, para atendimento desta demanda. Trata-se de um item
especifico relacionado a particularidade da sazonalidade de grandes eventos conforme abordado neste ETP, para atender a grandes eventos nas dependéncias da Fundagéo,
conforme abordado no item 2.6 deste ETP.

5.4. Calculo dos Custos Totais de Propriedade

54.1. De acordo com a Secdo 10.8 do Anexo I da Portaria SGD/ME n° 1.070, de 2023, que a determinago do quantitativo de perfis profissionais serve como insumo
para obtengdo do valor de referéncia da contratagdo, ndo se caracterizando o regime de dedicagdo exclusiva de mao de obra.

5.4.2. Para o item previsto para servigos extraordinarios especializados de atendimento e suporte a usudrios de TIC destinados a cobertura de eventos, sera utilizado o
perfil: Técnico em manutengdo de equipamentos de informatica - Pleno.

5.4.3. A equipe de planejamento, pondera que ndo ha como mensurar o item 3 de outra forma ou modelo de negocio, a Fundagdo ndo pode onerar a APF com
alocagdo de perfis profissionais em tempo integral, sendo que a necessidade de atendimento para o item 3 ¢ sazonal, sob demanda. Os valores coletados em pesquisa de
mercado foram:

MAPA COMPARATIVO DE PRECOS- CRITERIOS DE AVALIACAO (ART. 6° IN N° 73 DE 5 DE AGOSTO DE 2020)

Ministério do
MMA Contrato n® 0 o Desenvolvimento | ANP Contrato n° 28 .
01/2021 3° TA TCU Contrato n® 51/2021 3° TA Regional- PE n° AT Prego Médio WigdFemm

01/2022

ID DESCRICAO DOS SERVICOS

Servigos Técnicos Extraordinarios Especializados
1 de Atendimento e Suporte a Usuérios de TIC RS 165,82 R$ 130,48 R$ 113,00 RS 250,00 RS 164,83 RS 148,15
destinado a Eventos

5.4.4. Foram realizadas pesquisas em Orgdos da Administragio Publica e no portal Painel de Pregos nos dias 10 ¢ 14 de agosto de 2023, com o intuito de verificar a
existéncia de contratagdes que compreendessem as caracteristicas similares ao projeto pretendido pela CAPES e suas devidas comprovagdes estdo disponiveis nos
documentos SEI n® 2037262 e 2037275.

5.4.5. A pesquisa de precos de mercado considerou a analise dos pregos médios e medianos, sendo descartados dos calculos aqueles excessivamente majorados em
relagdo a média dos demais valores. Os valores foram analisados mediante aplicagdo dos critérios do art. 6° da IN n°73/2020, sendo selecionada a MEDIANA dos pregos
obtidos como critério para compor o valor estimado da contratagao.

5.4.6. Assim sendo, a mediana demonstrou os valores centrais entre os maiores e os menores valores devido a diferenga significativa dos valores obtidos.
5.4.7. A composigdo dos custos seguird conforme orienta a PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023 que apresenta os perfis profissionais para
a contratacdo e os respectivos valores de referencia salarial.
Qtd de Base Salarial Custo Total Maximo a
Item Categoria Perfis por | CBO Denominacio do Perfil Profissional | Qtd. P . Unitario/ ser pago pela
- ortaria
Categoria Mensal Capes
142530 | Gerente de suporte téenico de I | R$832789 | R$8327.89 | RS 18.987,59
tecnologia da informagao
Servigos Técnicos 3172-10 | Téenico de suporte a0 usudrio de 4 | R$2022,12 | RSB.0884S | RS 18.441,73
| Especializados de tecnologia da informagéo - Pleno
Atendimento e Suporte a 10 Técnico em manutengio de
Usuérios de TIC 3132-20 equipamentos de informética - Pleno 4 RS 1.944,94 R$ 7.779,76 RS 17.737,85
313220 | Técnico em manutengiode 1 | R$232898 | R$232898 | RS$5310,07
equipamentos de informatica - Sénior
1425-5, | Gerente de Infraestrutura de R$
1425-15 | Tecnologia da Informagao ! R$ 14.690,30 14.690,30 R$ 33.493,88
Analista de Suporte Computacional- RS
2124-20 Janior 6 R$ 3.498,50 20.991,00 RS 47.859,48
2124-20 ’;é“;gita de Suporte Computacional- 1 R$7.28327 | R$7.28327 | RS 16.605,86

2124-10, | Analista de Redes e Comunicagdo de
2123-10 | Dados- Pleno

2124-10, | Analista de Redes e Comunicagao de
2123-10 | Dados- Sénior

1 R$ 5.683,15 R$ 5.683,15 RS 12.957,58

1 R$ 8.706,81 R$ 8.706,81 R$ 19.851,53

Servigos Técnicos Administrador de Banco de Dados- RS
5 Especializados de Operagdo e 2123-5 Pleno 2 R$ 6.700,63 13.401,26 RS 30.554.87
monitoramento da Administrador de Banco de Dados- RS
Infracstrutura de TIC 24 21235 | o 2 RS 9.726,46 1945200 | RS 44.352:66
Administrador de Sistemas RS
2123-15 Operacionais- Pleno 2 RS 6.482,74 12.965,48 R$29.561,29
Administrador de Sistemas RS
2123-15 Operacionais- Sénior 4 R$ 9.299.35 37.197,40 RS 84.810,07
2124-15, | Analista de Sistemas de Automagao- 1 RS 6.110,13 R$6.110.13 RS 13.931.10
2124-25 | Pleno
2124-15, || Analista de Sistemas de Automagao- R$
2124-25 | Sénior 2 R$9.50879 | 141758 | R$43.36008
Administrador em Seguranga da RS
2123-20 Informacdo- Sénior 1 R$ 12.011,81 1201181 R$ 27.386,93
Servigos técnicos
Extraordindrios Especializados P 5
3 de Atendimento ¢ Suporte a - 313220 :eﬁflzgzgior;‘zg“::g;zﬁi o Pleno 4‘}2130 - R$ 148,15 | RS 634.082,00
Usuarios de TIC destinado a quip
Eventos
TOTAL DE PERFIS | 34 Subtotal Mensal Ttens 1 ¢ 2 RS 465.202,58
Subtotal Anual Itens 1 e 2 | RS 5.582.430,84
Total Anual Todos os Itens | R$ 6.216.512,84
O Indice de 2,28 do Fator K, segue o estabelecido na PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023
5.4.8. Os valores da tabela acima referem-se as remuneragdes maximas aceitaveis, considerando a contratagdo de todos os itens. Esses valores foram compostos por

meio da somatéria da multiplicagdo entre a remuneragdo dos profissionais pelo Fator-K 2,28, conforme orientado na PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO
DE 2023. O Fator K ¢ o indicador de economicidade aplicado aos dispéndios com servigos terceirizados de natureza continuada, que corresponde a razéo entre o custo total
de um trabalhador (remuneragéo, encargos sociais, insumos, reserva técnica, despesas operacionais/administrativas, lucro e tributos) e sua propria remuneragéo.

5.4.9. Cabe reforgar, com relagdo ao item 3, trata-se de Servigos Técnicos Extraordinarios Especializados de Atendimento e Suporte a Usuarios de TIC destinado a
eventos, que ¢ solicitado sob demanda, existe a estimativa de consumo anual, mas ndo possuimos os quantitativos mensais exatos de consumo, por isso, o calculo da tabela
acima foi utilizado de forma total/anual.

5.5. Mapa Comparativo dos Calculos Totais de Propriedade (TCO)


https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/portaria-sgd-mgi-1070-de-1-de-junho-de-2023
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/portaria-sgd-mgi-1070-de-1-de-junho-de-2023
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/portaria-sgd-mgi-1070-de-1-de-junho-de-2023

55.1. A tabela a seguir demonstra os custos do cendrio vidvel, considerando a temporalidade méxima para contratagdo, conforme legislagdo vigente. Para fins do
calculo ao longo de 5 anos, foi utilizado o Indice de Custos de Tecnologia da Informagdo ICTI acumulado nos ultimos 12 meses, fixado em 4,58%.
Fonte: https://www.ipea.gov.br/cartadeconjuntura/index.php/2023/07/indice-de-custo-da-tecnologia-da-informacao-icti-maio-de-2023/

Estimativa de TCO ao longo dos anos
Descricao da solugao Total
24 meses 36 meses 48 meses 60 meses
:fe';‘f;" Vidvel 1- Valor fixo RS 12.433.025,68 RS 13.002.458,26 RS 13.597.970,84 R$ 14.220.757,91 RS 59.470.725,53
6. DESCRICAO DA SOLUCAO DE TIC A SER CONTRATADA
6.1. Com base em todo o arcabougo analitico levantado neste Estudo Técnico, ligdes aprendidas por meio dos contratos anteriores, analise de modelos de

contratagdes existentes na Administracdo Publica e visando implementar mais eficiéncia nos servigos prestados a sociedade, a equipe de planejamento da contratagdo
ponderou todos os aspectos relacionados a escolha de modo a buscar o maior nivel possivel de seguranga quanto a adequagdo do modelo selecionado as necessidades da
Fundagdo. Tal postura reflete nada mais nada menos que a consciéncia dos atuais gestores em torno do nivel de complexidade das atividades desenvolvidas pela area de TIC
desta Fundagio.

6.2. A solugdo escolhida como viavel é apresentada como a Soluciio 1- Valor fixo mensal, que consiste na estimativa dos perfis técnicos e quantidades de
profissionais baseada no levantamento e compreensdo do ambiente, com modelo de remuneragdo por valor mensal do servigo, definido com base no principal item de custo
para a Contratada (salario dos profissionais), com pagamento conforme o cumprimento das metas e indicadores presentes nos niveis de servigos a serem contratados.

6.2.0.1. A adogéo de contratagdo dos servigos, remunerados em valor fixo mensal com base na mensuragdo dos servigos ¢ dos resultados alcangados e verificados,
Solugdo 1, apresenta-se como uma alternativa tecnicamente vidvel, para tanto ¢ necessario que sejam fornecidas as informagdes sobre os itens de configuragdo e tecnologias
que compdem o ambiente computacional do contratante, assim como o historico de consumo anterior e todos os servigos que deverdo ser sustentados.

6.2.0.2. Existe ainda, a previsdo de servigos técnicos extraordinarios, sob demanda, destinados a cobertura de eventos que acontecem nas dependéncias da Fundagdo
Capes, esse item também visa subsidiar as atividades que antecedem a Avaliagdo Quadrienal e também, garantir o suporte e atendimento aos usuarios de TIC que estardo nas
dependéncias da Fundagdo Capes durante a realizagdo do evento.

6.2.0.3. Neste modelo, além de atender as recomendagdes legais, estabelece padrdes de qualidade e indicadores de facil mensuragdo com vistas ao ganho na qualidade
e na produtividade dos servigos, facilidade de custeamento e orgamentagdo e simplificagéo da gestdo e fiscalizagdo do contrato.

6.2.0.4. A escolha dessa solugdo, conforme examinado, tem também embasamento em comprovagdo normativa em aderéncia a PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE
1° DE JUNHO DE 2023 que estabelece o modelo de contratagdo de servigos de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo, no ambito dos o6rgdos e entidades integrantes do Sistema de Administragdo dos Recursos de Tecnologia da Informagéo - SISP do Poder Executivo Federal e o
modelo de negocio atende as necessidades especificas da Fundagdo Capes, considerando que esse procedimento constitui exceg¢do ao principio constitucional da isonomia,
bem como a regra que veda a restri¢do do carater competitivo da licitagdo, prevista no art. 3°, § 1°, inciso I, da Lei n. 8.666/1993.

6.3. O objeto alvo do presente planejamento néo sera parcelado, uma vez que os servigos técnicos especializados em TIC que compdem o objeto formam um
conjunto indissociavel, composto pela interligacdo dos servigos que funcionam harmonicamente. As melhores praticas de gestdo em TIC se baseiam na integragdo
desses servicos, além da inter-relacdo entre si, de forma que assegurem o alinhamento e a coeréncia em termos de qualidade técnica, resultando assim, no perfeito
atendimento dos principios da celeridade, economicidade e eficiéncia.

6.4. Somente a execugdo de forma integrada dos servigos garante a disponibilidade, seguranga e a preservagdo dos dados de execugdo, evitando transferéncia de
responsabilidades, nos casos de eventuais problemas causados por servigos prestados por mais de uma empresa CONTRATADA .

6.5. O modelo definido pela Fundagdo possibilitara a continuidade da sua modernizagdo tecnologica e funcional, permitindo o crescimento e a melhoria da
qualidade dos atendimentos as demandas dos usuarios finais no uso dos recursos computacionais e servicos de TIC da CAPES. Busca-se assim, manter a operacionalidade,
os padrdes técnicos e normativos estabelecidos para a estrutura fisica e logica desta solugdo, em beneficio da integral protegdo, seguranga, operagdo, disponibilidade e
criticidade dos sistemas fisicos e 16gicos que compdem o ambiente tecnoldgico da Fundagéo Capes.

7. ESTIMATIVA DE CUSTO TOTAL DA CONTRATACAO

7.1. A tabela a seguir apresenta os custos por perfil conforme os valores publicados no Anexo I da PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023 ,
utilizando-se o Fator K indicado de 2,28, valores estes atualizados pela referida Portaria SGD/ME:

Valor Estimado dos Servicos para 24 meses

R VALOR
GRUPO ITEM DESCRICAO QUANT. UNITARIO/MENSAL VALOR TOTAL
1 Servigos Tecmrcqs Especializados de Atendimento e 24 meses RS 60.477,24 RS 1.451.453.76
Suporte a Usuarios de TIC
Servigos Técnicos Especializados de Operagéo e e
1 2 Monitoramento da Infraestrutura de TIC 24 meses R$ 404.725,33 R$9.713.407,92
Servigos técnicos Extraordinarios Especializados de
3 Atendimento e Suporte a Usuarios de TIC destinado 8.560h RS 148,15 R$ 1.268.164,00
a Eventos
VALOR TOTAL RS 12.433.025,68
7.2. Os valores dispostos acima referem-se as remuneragdes maximas aceitaveis, considerando a contratagdo de todos os itens. O Fator K ¢ o indicador de

economicidade aplicado aos dispéndios com servigos terceirizados de natureza continuada, que corresponde a razdo entre o custo total de um trabalhador (remuneragéo,
encargos sociais, insumos, reserva técnica, despesas operacionais/administrativas, lucro e tributos) e sua propria remuneragao.

7.3. A quantidade de 8.560hs, corresponde ao consumo estimado em 24 meses, sendo 4.280hs ou 535 diarias ao ano.

7.4. Com isto o valor estimado ¢ de RS 12.433.025,68 (doze milhdes, quatrocentos e trinta e trés mil, vinte e cinco reais e sessenta e oito centavos).

8. DECLARACAO DE VIABILIDADE DA CONTRATACAO

8.1. O presente planejamento foi elaborado em harmonia com a Instrugdo Normativa n® 01/2019 — Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia, bem

como em conformidade com os requisitos técnicos necessarios ao cumprimento das necessidades e objeto da contratagdo. O presente planejamento estd em conformidade
com os requisitos administrativos necessarios ao cumprimento do objeto e esta de acordo com as necessidades técnicas, operacionais e estratégicas da Fundagao.

8.2. O presente planejamento da futura contratagdo, visa aprimorar a gestdo, conformidade e maturidade do modelo de atendimento e de prestagdo dos servigos,
alinhando-o, portanto, as diretrizes atuais.

8.3. Pode-se afirmar também que, com a atualizagdo dos valores do mapa de Pesquisa Salarial que integra a referida portaria, bem como do fator K a ser utilizado
nas respectivas estimativas, materializados, por sua vez, com a publicagdo da PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023 , o montante calculado no
presente estudo esta de acordo com os valores atuais praticados no mercado.

8.4. Em termos de eficiéncia, a capacidade de se obter a maior produgdo de bens ou servigos com o menor custo possivel estd associada a relagéo custo-beneficio,
pois o0 modelo proposto estara adequado as necessidades tecnologicas da Fundagéo, respeitando possiveis acréscimos nas demandas internas e evolugdo do ambiente de TIC
da Fundag@o.

8.5. Em termos de economicidade, que ¢ a parcimonia ou modicidade nos gastos publicos, evitar-se-ia desperdicios e se promoveria a obtengdo de bons resultados
na atuagdo da Administragdo com o menor custo possivel.

8.6. Isto posto, a equipe de planejamento da contratagdo finaliza este Estudo Técnico e declara a viabilidade da contratagéo.

9. ASSINATURAS

9.1. A Equipe de Planejamento da Contratagéo foi instituida pelo documento SEI n°® 1758220, autorizada e aprovada pelo despacho DGES SEI n° 1764833, em

04/08/2022.



https://www.ipea.gov.br/cartadeconjuntura/index.php/2023/07/indice-de-custo-da-tecnologia-da-informacao-icti-maio-de-2023/
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9.2. Conforme o § 2° do Art. 11 da IN SGD/ME n° 01, de 2019, o Estudo Técnico Preliminar devera ser aprovado e assinado pelos Integrantes Técnicos e
Requisitantes e pela autoridade maxima da area de TIC:

INTEGRANTE TECNICO INTEGRANTE REQUISITANTE
Tulio César de Aratijo Porto Francisco Aratjo de Almeida Neto
Matricula SIAPE : 1627609 Matricula SIAPE : 1670903
10. APROVACAO E DECLARACAO DE CONFORMIDADE
10.1. Aprovo este Estudo Técnico Preliminar e atesto sua conformidade as disposi¢oes da Instru¢do Normativa SGD/ME n° 1, de 4 de abril de 2019.

AUTORIDADE MAXIMA DA AREA DE TIC

ADI BALBINOT JUNIOR
Diretor de Tecnologia da Informagao
Matricula SIAPE: 1227589

ENCARTE I- GERENCIAMENTO DOS NiVEIS MINIMOS DE SERVICOS

1. DEFINICAO

1.1. Segundo a PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023 , o gerenciamento dos niveis de servi¢o perfaz-se no monitoramento, que evidenciara
a qualidade e a tendéncia dos servigos prestados, e no controle, que alinhara a execugio dos servigos aos resultados pretendidos, por meio de um conjunto de procedimentos
rotineiros e de regras preestabelecidos pelo drgdo ou entidade contratante.

1.2 Os niveis minimos de servigo sdo regras objetivas e fixas que estipulam valores e/ou caracteristicas minimas de atendimento a uma meta a ser cumprida pela
contratada na prestagdo dos servigos. Conforme dito anteriormente, o grau de exigéncia dos niveis minimos de servigo podem trazer impactos a prestagdo do servigo, como
no dimensionamento da equipe necessaria a execugao das atividades.

1.3. Este conceito vincula-se a um modelo de contratagdo de solugdes de Tecnologia da Informagdo na Administragdo Publica Federal, nos quais os servigos serdo
remunerados considerando parametros de qualidade e entrega efetiva de resultados.

1.4. Sob o prisma do controle, uma gestao adequada dos niveis de servigo podera impactar a remuneragdo devida a contratada, objetivando:
a) assegurar que a prestacdo dos servigos alcance o nivel de satisfacdo pretendido pelo 6rgdo ou entidade contratante;
b) fomentar a melhoria continua dos servigos prestados pela contratada;
¢) viabilizar o monitoramento e o controle da execugao dos servigos prestados pela contratada; e

d) aferir o desempenho da contratada, que devera prestar os servicos de modo efetivo e com a qualidade minima desejada, de modo que sua remuneragao
devida esteja de acordo com o cumprimento dos termos contratuais e com base na satisfagao das expectativas dos clientes e usuarios do 6rgéo contratante.

2. PREMISSAS E RESPONSABILIDADES

2.1. As Partes, CONTRATANTE ¢ CONTRATADA deverdo providenciar em até 90 (noventa) dias a partir da vigéncia do contrato, as customizagdes necessarias
para que os aplicativos de monitoragdo e gerenciamento do ambiente de produgéo gerem os relatorios necessarios a avaliagao dos indicadores propostos neste Encarte.

2.2. Esse periodo de até 90 dias, sera de estabilizagdo/transi¢do, durante o qual os resultados esperados e os niveis minimos de servigos e de qualidade exigidos
poderdo ser implementados gradualmente, de modo a permitir 8 CONTRATADA realizar a adequac@o de seus servigos e alcangar, ao término desse periodo, o desempenho
requerido.

2.3. Essa flexibilizagdo, porém, sera restrita aos limites destacados abaixo:
a) Para o 1° (primeiro) més de execugdo: atingir, no minimo, 70% (setenta por cento) dos resultados esperados/niveis de servigos e de qualidade
exigidos;
b) Para o 2° (segundo) més de execugdo: atingir, no minimo, 80% (oitenta por cento) dos resultados esperados/niveis de servigos e de qualidade exigidos;
c¢) Para o 3° (terceiro) més de execugdo: atingir, no minimo, 90% (noventa por cento) dos resultados esperados/niveis de servigos e de qualidade exigidos;

d) A partir do 4° (quarto) més de execugdo: a CONTRATADA devera atingir 100% (cem por cento) dos resultados esperados/niveis servigos e de
qualidade exigidos.

2.4. Possiveis alteragdes nos NMSE exigido, ou a inclusdo de novos indicadores, deverdo ser aprovadas em comum acordo e deverdo ser registradas em documento
a ser anexado ao Contrato, e ser assinado entre as PARTES (CONTRATANTE e CONTRATADA).

2.5. Os indicadores de servigos, poderdo ser revisados durante a vigéncia contratual, afim de manter o Nivel Minimo de Servicos exigido atualizado e adequado as
necessidades da CONTRATANTE.

2.6. A revisdo da lista de indicadores, também devera ocorrer sempre que um novo servigo seja disponibilizado e levando em conta as contrarrazdes, quando for o
caso, da CONTRATADA.

2.7. Nos casos em que o Nivel Minimo de Servigo exigido ndo for atingido ou em virtude de interrup¢do dos servigos criticos, houver prejuizos a

CONTRATANTE, ficara a CONTRATADA sujeita as glosas ¢ a aplicagdo das sangdes administrativas previstas em Contrato sem prejuizo a outras medidas cabiveis.
3. INDICADORES DE ATENDIMENTO

3.1. O atendimento devera ser realizado obedecendo aos Niveis Minimos de Servigos, e, caso ndo obedegam, serdo aplicadas as glosas correspondentes. Os dados
necessarios para o calculo dos indicadores de nivel de servigo serdo obtidos diretamente do sistema de gestdo de chamados ou em outra solugdo apontada pela
CONTRATANTE.

3.2. Os chamados devem ser priorizados por criticidade, dependendo do impacto que possam causar ao negocio do CONTRATANTE, sendo possiveis os seguintes
niveis de criticidade:

CRITICIDADE DEFINICAO
Estdo incluidos nesta categoria qualquer incidente, problema ou requisi¢do reportado por usuérios VIP (DAS 6,
Altissima 5, 4, 3 — Presidente, Diretores, Coordenadores-Gerais, Coordenadores e seus Assessores e Secretarias).

-Chamados para restabelecer servigos que estejam parados ou apresentando falhas de funcionamento e que
demandem agdo imediata;

Alta -Estdo incluidos nesta categoria qualquer incidente, problema ou requisigéo reportado por usudrios que niao
fazem parte dos grupos anteriores.
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-Chamados para restabelecer servigos que estejam degradando o desempenho das atividades institucionais dos
usuarios, mas sem causar sua interrupgao;

Média -Estdo incluidos nesta categoria qualquer incidente, problema ou requisigéio reportado por usudrios que nao

fazem parte dos grupos anteriores.

-Chamados destinados ao esclarecimento de duvidas, bem como a problemas que ndo afetem o desempenho e
disponibilidade dos recursos computacionais relativos as atividades institucionais dos usuarios;

Baixa -Estdo incluidos nesta categoria qualquer incidente, problema ou requisi¢éo reportado por usudrios que nao

fazem parte dos grupos anteriores.

3.3.

Independentemente do escalamento entre os diferentes niveis de atendimento sob responsabilidade da CONTRATADA, o chamado deve atender globalmente
os tempos maximos estabelecidos.

CRITICIDADE INDICADOR INDICE DE CHAMADOS RESOLVIDOS EM ATE 2 (DUAS) HORAS
. o . — :
DESCRICAO A CONTRATADA devera resolver 100% dos chamados em até 2 horas tteis contado a partir do
momento de sua abertura.
PERIODICIDADE Mensal
1 ALTISSIMA INSTRUMENTO DE MEDICAO Ferramenta de Gestdo de Chamados- OTRS
FORMULA DE CALCULO/AFERICAO (Total de chamados resolvidos em até 2 horas / Total de chamados abertos) x 100
UNIDADE DE MEDIDA %
META =100%
GLOSA 0,5% do valor mensal do Contrato por cada ponto percentual abaixo da meta.
CRITICIDADE INDICADOR INDICE DE CHAMADOS RESOLVIDOS EM ATE 4 (QUATRO) HORAS
N . o . — p
DESCRICAO A CONTRATADA devera resolver 99% dos chamados em até 4 horas tteis contado a partir do
momento de sua abertura.
PERIODICIDADE Mensal
2 ALTA INSTRUMENTO DE MEDICAO Ferramenta de Gestdo de Chamados- OTRS
FORMULA DE CALCULO/AFERICAO (Total de chamados resolvidos em até 4 horas / Total de chamados abertos) x 100
UNIDADE DE MEDIDA %
META =99%
GLOSA 0,25% do valor mensal do Contrato por cada ponto percentual abaixo da meta.
CRITICIDADE INDICADOR INDICE DE CHAMADOS RESOLVIDOS EM ATE 8 (OITO) HORAS
DESCRICAO A CONTRATADA devera resolver 98% dos chamados em até 8 horas uteis contado a partir do
momento de sua abertura.
PERIODICIDADE Mensal
3 MEDIA INSTRUMENTO DE MEDICAO Ferramenta de Gestdo de Chamados- OTRS
FORMULA DE CALCULO/AFERICAO (Total de chamados resolvidos em até 8 horas / Total de chamados abertos) x 100
UNIDADE DE MEDIDA %
META =98%
GLOSA 0,25% do valor mensal do Contrato por cada ponto percentual abaixo da meta.
CRITICIDADE INDICADOR INDICE DE CHAMADOS RESOLVIDOS EM ATE 12 (DOZE) HORAS
DESCRICAO A CONTRATADA devera resolver 97% dos chamados em até 12 horas uteis contado a partir do
momento de sua abertura.
PERIODICIDADE Mensal
4 BAIXA INSTRUMENTO DE MEDICAO Ferramenta de Gestdo de Chamados- OTRS
FORMULA DE CALCULO/AFERICAO (Total de chamados resolvidos em até 12 horas / Total de chamados abertos) x 100
UNIDADE DE MEDIDA %
META =97%
GLOSA 0,25% do valor mensal do Contrato por cada ponto percentual abaixo da meta.
INDICADOR INDICE DE CHAMADOS REGISTRADOS SEM INTERACAO
Visa aferir chamados registrados na ferramenta de gestao de chamados, sem o devido
DESCRICAO monitoramento, ou seja, chamados sem interagéo ou "abandonados" por mais 36 horas, dentro do
periodo util de atendimento.
PERIODICIDADE Mensal
5 INSTRUMENTO DE MEDICAO Ferramenta de Gestdo de Chamados- OTRS
FORMULA DE CALCULO/AFERICAO (Total de chamados sem interac@o por mais de 36h / Total de chamados) x 100
UNIDADE DE MEDIDA %
META 299%
GLOSA 0,15% do valor mensal do Contrato por descumprimento da meta.
INDICADOR INDICE DE INICIO DE ATENDIMENTO DE CHAMADOS EM ATE 10 (DEZ) MINUTOS
DESCRICAO A CONTRATADA devera iniciar o atendimento em um tempo maximo de até 10 minutos dos
chamados abertos, contados a partir do registro do chamado no sistema.
PERIODICIDADE Mensal
6 INSTRUMENTO DE MEDICAO Ferramenta de Gestdo de Chamados- OTRS

FORMULA DE CALCULO/AFERICAO

(Total de chamados iniciados em até 10 minutos / Total de chamados) x 100

UNIDADE DE MEDIDA

%

META =100%

GLOSA 0,15% do valor mensal do Contrato por cada ponto percentual abaixo da meta.
INDICADOR INDICE DE CHAMADAS TELEFONICAS ABANDONADAS
DESCRICAO Aferir se estd ocorrendo muito abandono de ligagdes telefonicas

PERIODICIDADE

Mensal




INDICADOR INDICE DE CHAMADAS TELEFONICAS ABANDONADAS
7 INSTRUMENTO DE MEDICAO ISSABEL (software open source configurado pela CONTRATANTE)
FORMULA DE CALCULO/AFERICAO (Total de chamadas telefonicas abandonadas / Total de chamadas telefonicas) x 100
UNIDADE DE MEDIDA %
META =5%
GLOSA 0,15% do valor mensal do Contrato por cada ponto percentual abaixo da meta.
INDICADOR INDICE DE SATISFACAO DO USUARIO
DESCRICAO Medir o indice de satisfagdo do usuario pelos servigos prestados
PERIODICIDADE Mensal
INSTRUMENTO DE MEDICAO Ferramenta de Gestdo de Chamados- OTRS
8 FORMULA DE CALCULO/AFERICAO Total de respostas da pesquisa de' satlsfaq?l'o que consideraram o servigo prestado como 6timo ou
bom / total de respostas da pesquisa de satisfagdo.
UNIDADE DE MEDIDA %
META 280%
GLOSA 0,15% do valor mensal do Contrato por cada ponto percentual abaixo da meta.
INDICADOR INDICE DE LIGACOES COM TEMPO MEDIO DE ESPERA DE ATE 30 (TRINTA)
SEGUNDOS
DESCRICAO A CONTRATADA devera atender as ligagdes telefonicas em um tempo méaximo de até 30
segundos
PERIODICIDADE Mensal
9 INSTRUMENTO DE MEDICAO ISSABEL (software open source configurado pela CONTRATANTE)
FORMULA DE CALCULO/AFERICAO (Total de ligagdes com até 30 segundos de espera / Total de ligagdes) x 100
UNIDADE DE MEDIDA %
META 295%
GLOSA 0,15% do valor mensal do Contrato por cada ponto percentual abaixo da meta.
4. LISTA DE SERVICOS CRITICOS
4.1. Para permitir que a gestdo contratual esteja alinhada com a gestdo da qualidade dos servigos prestados, foram estabelecidos NMSE e indicadores de

desempenho minimos para a execugdo dos servigos contratados. Assim, os resultados serdo medidos baseados em indicadores vinculados a formulas de calculo especificas,
apurados mensalmente e continuamente monitorados, objetivando o cumprimento das metas estabelecidas.

4.2. Os indicadores serdo medidos, avaliados e calculados a cada més de vigéncia do Contrato, considerando-se 24 horas diarias ¢ o nimero de dias em cada més
avaliado.
4.3. Os servigos criticos sdo aqueles que a indisponibilidade afeta de forma grave e direta o funcionamento de uma institui¢do. Os Servigos de TIC sdo essenciais

ao funcionamento da Fundagdo CAPES e considerando a constante evolugdo tecnologica e o surgimento de novos servigos, a lista de servigos criticos podera sofrer
alteragdes durante o decorrer do contrato por iniciativa da CONTRATANTE. Os servigos inicialmente classificados como criticos estdo indicados abaixo, a citar:

I-
II-
III -
v -
V-
VI -
VII -
VIII -

Servidores de Aplicagdo;

Servigos de Virtualiza¢do (incluindo os hosts fisicos);

Servigos de Armazenamento, Seguranga e Guarda de Dados — Storage;

Servigos de Banco de Dados;
Servigos de Correio Eletronico;

Servigo de Internet;

Seguranga Perimetral (Composta por servigos de Firewall e qualquer outra camada ou tecnologia que venha a ser implementada);

Rede Interna da CAPES (Switches);

INDICADOR DE DISPONIBILIDADE — SERVICOS CRITICOS (Servidores de Aplicagiio)

DESCRICAO

indice de disponibilidade para cada Servidor de Aplicagdo integrante ou nio de cluster que sustenta os Sistemas da
Fundag¢do CAPES, independente de ambiente. Deverdo permanecer disponiveis e operacionais, descontadas as
manuten¢des programadas e possiveis interrupgdes causadas por terceiros, em regime 24 X 7.

INSTRUMENTO DE MEDICAO

O acompanhamento sera feito por meio da Solugdo de Monitoramento dos Servigos de Infraestrutura de TIC, ou
qualquer outra que venha a ser implementada.

MEDICAO

DESCRICAO DAS VARIAVEIS:

IDMSA - indice de Disponibilidade Mensal dos Servidores de Aplicagio;
THIM - Total de Horas Indisponiveis no Més;

THP — Total de Horas no Periodo (total de dias do més x total de horas do dia);
THEMP - Total de Horas Executadas em Manutengdo Preventiva;

THIC - Total de Horas Indisponiveis Causadas por Terceiros.

e Férmula de Calculo:
e Percentual de disponibilidade Total dos Servigos;

[THIM — (THEMP + THIC)
L

M =1 -
IDMSA = 100 { THP

} ® '100}

Serdo desconsideradas para célculo do indicador de disponibilidade, todas as horas que possuirem a devida
comprovagdo para mensuragdo das variaveis THEMP e THIC.

META

INDICE DE 99,50% DE DISPONIBILIDADE.

GLOSA (Sobre o valor mensal)

99,50 a 100% = Pagamento Integral
Quebra ou descumprimento da Meta de 99,50% por servidor, incide em glosa de 0,15 % sobre o valor fixo mensal.

INDICADOR DE DISPONIBILIDADE — SERVICOS CRITICOS (Servicos de Virtualizagio)

indice de disponibilidade para os Servigos de Virtualizagio (Solugio VmWare, nés de todos os clusters, Appliances
virtuais responsaveis pela administragdo do ambiente). Devera permanecer disponivel e operacional, descontadas as
manutengdes programadas e possiveis interrupgdes causadas por terceiros, em regime 24 X 7.

DESCRICAO




INSTRUMENTO DE MEDICAO

O acompanhamento sera feito por meio da Solu¢do de Monitoramento dos Servigos de Infraestrutura de TIC, ou
qualquer outra que venha a ser implementada.

MEDICAO

DESCRICAO DAS VARIAVEIS:

IDMSYV - Indice de Disponibilidade Mensal dos Servigos de Virtualizagio;
THIM - Total de Horas Indisponiveis no Més;
THP — Total de Horas no Periodo (total de dias do més x total de horas do dia);
THEMP — Total de Horas Executadas em Manutengdo Preventiva;
THIC — Total de Horas Indisponiveis Causadas por Terceiros.

e Foérmula de Cilculo:

e Percentual de disponibilidade Total dos Servigos;

HEMP + THIC)
THFP

[THIM — (T
L

IDMSV = 100 —{ ] . 100}

Serdo desconsideradas para calculo do indicador de disponibilidade, todas as horas que possuirem a devida
comprovagdo para mensuragdo das variaveis THEMP e THIC.

META

INDICE DE 99,50% DE DISPONIBILIDADE.

GLOSA (Sobre o valor mensal)

Entre 99,50% e 100% = Pagamento Integral.

Quebra ou descumprimento da Meta de 99,50% incide em glosa de 2 % sobre o valor fixo mensal.

INDICADOR DE

DESCRICAO

DISPONIBILIDADE — SERVICOS CRITICOS (Storage)

indice de disponibilidade para os Servigos de Armazenamento, Seguranga ¢ Guarda de Dados — Storage. Deverio
permanecer disponiveis e operacionais, descontadas as manutengdes programadas e possiveis interrupgdes causadas
por terceiros, em regime 24 X 7.

INSTRUMENTO DE MEDICAO

O acompanhamento sera feito por meio da Solugdo de Monitoramento dos Servigos de Infraestrutura de TIC, ou
qualquer outra que venha a ser implementada. A medigo para fins desse indicador deve ser feita reproduzindo o
cenario de uso do ponto de vista do usuério.

MEDICAO

DESCRICAO DAS VARIAVEIS:

IDMST - indice de Disponibilidade Mensal dos Servigos de Storage;

THIM - Total de Horas Indisponiveis no Més;

THP — Total de Horas no Periodo (total de dias do més x total de horas do dia);
THEMP — Total de Horas Executadas em Manutengdo Preventiva;

THIC — Total de Horas Indisponiveis Causadas por Terceiros.

e Férmula de Calculo:

® Percentual de disponibilidade Total dos Servigos;

HEMP + THIC)
THP

[THIM — (T.
L

IDMST = 100 —{ ] . 100}

Serdo desconsideradas para calculo do indicador de disponibilidade, todas as horas que possuirem a devida
comprovagdo para mensuragdo das variaveis THEMP e THIC.

META

INDICE DE 99,70% DE DISPONIBILIDADE.

GLOSA (Sobre o valor mensal)

Entre 99,70% e 100% = Pagamento Integral.
Quebra ou descumprimento da Meta de 99,70% incide em glosa de 2 % sobre o valor fixo mensal.

INDICADOR DE DISPONI

DESCRICAO

ILIDADE — SERVICOS CRITICOS (Servigos de Banco de Dados)

indice de disponibilidade para Servigos de Banco de Dados de forma acessivel para operagdes. Deverdo permanecer
disponiveis e operacionais, descontadas as manutengdes programadas e possiveis interrupgdes causadas por terceiros,
em regime 24 X 7.

INSTRUMENTO DE MEDICAO

O acompanhamento sera feito por meio da Solugdo de Monitoramento dos Servigos de Infraestrutura de TIC, ou
qualquer outra que venha a ser implementada. A medigo para fins desse indicador deve ser feita reproduzindo o
cendrio de uso do ponto de vista do usuério.

MEDICAO

DESCRICAO DAS VARIAVEIS:

IDMBD - Indice de Disponibilidade Mensal para Banco de Dados;

THIM - Total de Horas Indisponiveis no Més;

THP — Total de Horas no Periodo (total de dias do més x total de horas do dia);
THEMP - Total de Horas Executadas em Manutengdo Preventiva;

THIC — Total de Horas Indisponiveis Causadas por Terceiros.

e Férmula de Calculo:

® Percentual de disponibilidade Total dos Servigos;

HEMP 4+ THIC)
THP

[THIM — (T.
L

IDMBD = 100—{ }*100}

Serdo desconsideradas para calculo do indicador de disponibilidade, todas as horas que possuirem a devida
comprovagdo para mensuragdo das varidveis THEMP e THIC.

META

INDICE DE 99,70% DE DISPONIBILIDADE.

GLOSA (Sobre o valor mensal)

Entre 99,70% e 100% = Pagamento Integral.

Quebra ou descumprimento da Meta de 99,70% incide em glosa de 2 % sobre o valor fixo mensal.

DESCRICAO

INDICADOR DE DISPONIBILIDADE - SERVICOS CRITICOS (Servigos de E-mail)

Indice de disponibilidade para Servigos de Correio Eletronico (E-mail) . Deverdo permanecer disponiveis e
operacionais, descontadas as manutengdes programadas e possiveis interrupgdes causadas por terceiros, em regime
24X 7.

INSTRUMENTO DE MEDICAO

O acompanhamento sera feito por meio da Solugdo de Monitoramento dos Servigos de Infraestrutura de TIC, ou
qualquer outra que venha a ser implementada. A medi¢do para fins desse indicador deve ser feita reproduzindo o

cenario de uso do ponto de vista do usuério.




MEDICAO

DESCRICAO DAS VARIAVEIS:

IDMCE - indice de Disponibilidade Mensal para Servigos Correio Eletrénico;
THIM — Total de Horas Indisponiveis no Més;

THP — Total de Horas no Periodo (total de dias do més x total de horas do dia);
THEMP — Total de Horas Executadas em Manuteng@o Preventiva;

THIC - Total de Horas Indisponiveis Causadas por Terceiros.

e Foérmula de Cilculo:
® Percentual de disponibilidade Total dos Servigos;

[THIM — (THEMP + THIC)
L

MCE = 100 —
IDMCE = 100 { 7

} . wo}

Serdo desconsideradas para calculo do indicador de disponibilidade, todas as horas que possuirem a devida
comprovagdo para mensuragdo das variaveis THEMP e THIC.

META

INDICE DE 99,50% DE DISPONIBILIDADE.

GLOSA (Sobre o valor mensal)

Entre 99,50% e 100% = Pagamento Integral.
Quebra ou descumprimento da Meta de 99,50% incide em glosa de 2 % sobre o valor fixo mensal.

DESCRICAO

INDICADOR DE DISPONIBILIDADE — SERVICOS CRITICOS (Servicos de Internet)

Indice de disponibilidade para Servigos de Internet, sendo rede cabeada e Wi-Fi. Deveriio permanecer disponiveis e
operacionais, descontadas as manutengdes programadas e possiveis interrupgdes causadas por terceiros, em regime
24X7.

INSTRUMENTO DE MEDICAO

O acompanhamento sera feito por meio da Solugdo de Monitoramento dos Servigos de Infraestrutura de TIC, ou
qualquer outra que venha a ser implementada. A medigao para fins desse indicador deve ser feita reproduzindo o
cendrio de uso do ponto de vista do usudrio.

MEDICAO

DESCRICAO DAS VARIAVEIS:

IDMSI - indice de Disponibilidade Mensal para Servigos de Internet;

THIM - Total de Horas Indisponiveis no Més;

THP — Total de Horas no Periodo (total de dias do més x total de horas do dia);
THEMP — Total de Horas Executadas em Manutengdo Preventiva;

THIC - Total de Horas Indisponiveis Causadas por Terceiros.

e Formula de Calculo:
e Percentual de disponibilidade Total dos Servigos;

[THIM — (THEMP + THIC)
L

M = -
IDMSI = 100 { THP

] * 100}

Serdo desconsideradas para calculo do indicador de disponibilidade, todas as horas que possuirem a devida
comprovagdo para mensuragdo das variaveis THEMP e THIC.

META

INDICE DE 99,50% DE DISPONIBILIDADE.

GLOSA (Sobre o valor mensal)

Entre 99,50% e 100% = Pagamento Integral.
Quebra ou descumprimento da Meta de 99,50% incide em glosa de 2 % sobre o valor fixo mensal.

DESCRICAO

INDICADOR DE DISPONIBILIDADE — SERVICOS CRITICOS (Servigos de Seguranca)

indice de disponibilidade para Servigos de Perimetro e Seguranga (Firewall). Deverdo permanecer disponiveis e
operacionais, descontadas as manutengdes programadas e possiveis interrupgdes causadas por terceiros, em regime
24X7

INSTRUMENTO DE MEDICAO

O acompanhamento sera feito por meio da Solugdo de Monitoramento dos Servigos de Infraestrutura de TIC, ou
qualquer outra que venha a ser implementada. A medigdo para fins desse indicador deve ser feita reproduzindo o
cenario de uso do ponto de vista do usuério.

MEDICAO

DESCRICAO DAS VARIAVEIS:

IDMSE - indice de Disponibilidade Mensal para Servigos de Seguranga;
THIM — Total de Horas Indisponiveis no Més;

THP — Total de Horas no Periodo (total de dias do més x total de horas do dia);
THEMP - Total de Horas Executadas em Manutengdo Preventiva;

THIC - Total de Horas Indisponiveis Causadas por Terceiros.

e Foérmula de Cilculo:
® Percentual de disponibilidade Total dos Servigos;

[THIM — (THEMP + THIC)
L

M = —
IDMSE = 100 { THP

}; 100}

Serdo desconsideradas para célculo do indicador de disponibilidade, todas as horas que possuirem a devida
comprovagdo para mensuragdo das variaveis THEMP e THIC.

META

INDICE DE 99,70% DE DISPONIBILIDADE.

GLOSA (Sobre o valor mensal)

Entre 99,70% e 100% = Pagamento Integral.
Quebra ou descumprimento da Meta de 99,70% incide em glosa de 2 % sobre o valor fixo mensal.

DESCRICAO

INDICADOR DE DISPONIBILIDADE — SERVICOS CRITICOS (Rede Interna da Capes)

indice de disponibilidade para Servigos de Rede Interna (todos os switches). Deverdo permanecer disponiveis e
operacionais, descontadas as manutengdes programadas e possiveis interrupgdes causadas por terceiros, em regime
24X 7.

INSTRUMENTO DE MEDICAO

O acompanhamento sera feito por meio da Solu¢do de Monitoramento dos Servigos de Infraestrutura de TIC, ou
qualquer outra que venha a ser implementada. A medi¢o para fins desse indicador deve ser feita reproduzindo o
cendrio de uso do ponto de vista do usuério.




DESCRICAO DAS VARIAVEIS:

IDMRE - indice de Disponibilidade Mensal para Servigos Rede Interna;
THIM - Total de Horas Indisponiveis no Més;

THP — Total de Horas no Periodo (total de dias do més x total de horas do dia);
THEMP — Total de Horas Executadas em Manuteng@o Preventiva;

THIC - Total de Horas Indisponiveis Causadas por Terceiros.

MEDICAO ® Férmula de Cz?lculo': N .
e Percentual de disponibilidade Total dos Servigos;

[THIM — (THEMP 4+ THIC)
L

MRE = 100 —
IDMRE = 100 { THE

},. 100}

Serdo desconsideradas para calculo do indicador de disponibilidade, todas as horas que possuirem a devida
Qomprovagﬁo para mensuracio das variaveis THEMP e THIC.
META INDICE DE 99,70% DE DISPONIBILIDADE.
Entre 99,70% e 100% = Pagamento Integral.
GLOSA (Sobre o valor mensal) Quebra ou descumprimento da Meta de 99,70% incide em glosa de 2 % sobre o valor fixo mensal.

5. CRITERIOS DE PROATIVIDADE E MELHORIA CONTINUA

5.1. Para o devido controle da futura equipe de Gestdo do contrato, estabelecemos dois indicadores visando o acompanhamento ¢ melhor aproveitamento dos
recursos de infraestrutura disponiveis na Fundagdo, por meio de atualizagdes, migragdes ¢ melhoria continua, conforme previsto na Portaria n°® 6.432 de 15 de junho de
2021, no item 11.3.1:

"11.3.1 O escopo deste modelo abrange a prestacido de servigos técnicos especializados de operacdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC, que compreendem a
implantacdo, manutencio, melhorias e execugdo continua de servigos relacionados a monitoragdo e a sustentagdo de infraestrutura de TIC e suporte técnico de
microinformatica aos usuarios do orgdo." griffo nosso

5.2. Serdo considerados como projetos para serem realizados no sentido de cumprir objetivos por meio da produgdo de entregas com inicio e término definidos, que
possam promover mudangas no parque tecnologico e permitam a criagdo de valor institucional (beneficio tangivel, intangivel ou ambos).

5.3. Além disso, sera caracterizado por ter os seguintes requisitos: escopo definido previamente; critérios de aceitagdo de qualidade; previsdo dos riscos positivos e
negativos; cronograma com estimativa de duragdo e resultados esperados. Logo, entende-se que projetos de infraestrutura de TIC ¢ todo o trabalho técnico temporario, que
requer prévio planejamento e gerenciamento, e opcionalmente pode requerer controle, teste, validagdo e transferéncia de conhecimento, com vistas a entrega de produtos,
servigos ou resultados exclusivos relacionados a infraestrutura de TIC, englobados no escopo desta contratagao.

5.4. Sédo considerados projetos de TIC:

a) Migragdes, implantagdes ou absor¢do de plataforma de hardware e/ou software, bem como qualquer mudanga que traga impacto relevante para a
Infraestrutura de TIC, inclusive a transi¢do para a equipe de operagdo de novas solugdes de Infraestrutura de TIC adquiridas pela CONTRATANTE,
implantadas por terceiros. As atualizagdes poderdo, em tese, serem consideradas projetos nos casos de excegdes que ndo estejam contempladas na operagdes
de rotina;

b) Iniciativas ndo rotineiras de Infraestrutura, implementagdes de seguranca da informagdo, Banco de Dados e Apoio ao Usudrio visando melhorias ou
obtengdo de servigos ou resultados exclusivos;

¢) A realizagdo de estudos especificos, demandados pela CONTRATANTE, e ndo previstos nos servicos de Operagdo ¢ Monitoragdo de Datacenter ou
Atendimento e Suporte ao Usuario de Infraestrutura de TIC, relacionados a prospecgao tecnologica, analises de impactos, mitigagdo de riscos da operagéo,
seguranga da informagdo, entre outros assuntos atinentes a Infraestrutura de TIC;

d) A elaboracdo de planos de arquitetura técnica.

5.5. Naio sao considerados projetos: atividades de operagdo de TIC e monitoragdo de Data Center, atividades de atendimento ao usuario de infraestrutura de TIC, e
a implantag@o ou aperfeigoamento de processos de trabalho da CONTRATADA.

INDICADOR DE PROATIVIDA E MELHORIA CONTINUA

DESCRICAO CalFula a taxa de prospec-gées e melhorias continuas sugeridas e aprovadas em forma e estrutura de projetos, no
periodo de 60 (sessenta dias).

Visa aferir a eficiéncia na prospec¢do de melhorias voltadas para o ambiente de operagdo, monitoramento e

sustentagdo de infraestrutura de TIC da Fundagéo Capes.

DESCRICAO DAS VARIAVEIS:

INSTRUMENTO DE MEDICAO

IDMEL= Indicador de Melhoria Continua
QMCA = Quantidade de melhorias continuas aprovadas
QMC = Quantidade de melhorias continuas sugeridas

e Férmula de Calculo: Quantidade de melhorias continuas aprovadas / Quantidade de melhorias continuas

MEDICAO sugeridas/apresentadas
IDMEL —{[QMCA] J.UO}
EL=lome 1t
META 270%
Para 270% de efetividade = Pagamento Integral.
GLOSA (Sobre o valor mensal) Quebra ou descumprimento da Meta de = 70% incide em glosa de 1 % sob o valor fixo mensal;

Se ndo houver prospecgdes no periodo de 60 (sessenta) dias, aplica-se multa de 2% sob o valor fixo mensal.

IND 1010) 13 INDICE DE MELHORIAS CONTI DO TEMPO PREVISTO

DESCRICAO Medir os prazos de Aentreg’a acordados quanto das proposicf“)es de melhoria/projeto aprovadas pelo CONTRATANTE. Cada
proposta de melhoria, terd seu acompanhamento de cumprimento de tempo acordado medido.
PERIODICIDADE A cada agdo/projeto de melhoria realizado e entregue, dentro do periodo de 60 dias
INSTRUMENTO DE MEDICAO Ferramenta de gestdo de projetos da CONTRATANTE
FORMULA DE CALCULO/AFERICAO (total de melhorias continuas entregues dentro do tempo acordado ou previsto/ total de melhorias continuas aprovadas) x 100
UNIDADE DE MEDIDA %

META 75%
Glosa de 0,5% do valor fixo mensal do Contrato por cada melhoria entregue fora do prazo estipulado.

GLOSA Descumprimento do prazo acordado superior a 7 (sete) dias, incide em multa de 1 % sobre o valor fixo mensal.

5.6. Para o planejamento e gerenciamento do projeto, aqui consideradas as disciplinas, por exemplo, do PMI ( Project Management Institute), as atividades poderdo

ser executadas pelo perfil de Gerente de Infraestrutura de TIC, conforme o item 2.7.3, alinea II do ETP.

5.7. Fica reservado o amplo direito da CONTRATADA de apresentar justificativas, se for o caso, quanto a qualquer impedimento de prosseguir visando a



conclusdo dos servigos de melhoria continua/projeto dentro do periodo acordado.
INDICADORES DE QUALIDADE

6.
6.1.

Além dos indicadores previstos nas tabelas acima, serdo aplicadas glosas em fung¢do do descumprimento dos Termos de Servicos e Qualidade definidos nas
Tabelas abaixo, sendo as ocorréncias apuradas no intersticio de um més.

N° CATEGORIA DESCRICAO DA ATIVIDADE META/REFERENCIA GLOSA
Sur_)orte c Nao atualizar e parametrizar o Sistema de Gestdo de Chamados de acordo com as Por ocorréncia, mediante 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ1 Atendimento ao S L . e . o~
Usudrio exigéncias do Termo de Referéncia dentro do periodo de estabilizagdo (90 dias). fiscalizagdo do Contrato valor mensal do Contrato
Supone e Suspender qu}nten’omper, salvo por mf)t}Vf) de'forlga maior ou caso fortulto,, os ) - 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ2 Atendimento ao | servigos solicitados (chamados de requisigdo e incidentes). Neste item também entrara Por ocorréncia
i " W . . valor mensal do Contrato
Usudrio a "pausa de chamado" injustificada ou indevida.
Finalizar a requisigdo de servigo ou incidente sem a anuéncia do solicitante ou sem que
Suporte e . . . . . - 0/ (trie ddni
. o mesmo tenha sido solucionado, ou deixar de realizar os testes para aferir a efetiva A 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ3 Atendimento ao ~ - . . ~ L . Por ocorréncia
Usuirio resolugdo. Com excegdo das requisi¢des que fiquem sem interagdo do usudrio por mais valor mensal do Contrato
de 4 dias.
Suporte e . . N A - . 0/ (trac Ahni
TSQ4 Atendimento a0 Deixar de registrar na ferramenta de gestdo de chamados, todas as ocorréncias, Por ocorréncia, mediante 0,3% (trés décimos por cento) do
Usudirio atendimentos e atividades de operagdo realizadas no ambiente do CONTRATANTE. fiscalizagdo do Contrato valor mensal do Contrato
Suporte e . . 5 . - 0/ (1A A4
. Registrar uma solugdo em um chamado que ndo condiz com o solicitado inicialmente, o 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQS5 Atendimento ao L. . .~ .. . Por ocorréncia
Usudirio ou registra-la de forma incompleta sem a descri¢@o das atividades realizadas. valor mensal do Contrato
Suporte e - - . . - 0/ (1iAe A4
g Acessar remotamente a maquina do usuario, sem o devido consentimento e autorizagao . 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ6 Atendimento ao Por ocorréncia
L. do mesmo. valor mensal do Contrato
Usuério
SuP orte e Deixar de classificar os chamados conforme seu nivel de criticidade e/ou de acordo qu ocorrencia (chamado ndo 0,1% (Um décimo por cento) do
TSQ7 Atendimento ao . - < classificado), mediante fiscalizagao
. com o catalogo de servigos na ferramenta de gestao de chamados. valor mensal do Contrato
Usudrio do Contrato
Sup orte e Classificar de forma incorreta os chamados conforme seu nivel de criticidade na PorA ocorrencia {chamado 0,1% (Um décimo por cento) do
TSQ8 Atendimento ao ~ classificado incorretamente),
. ferramenta de gestdo de chamados. . o valor mensal do Contrato
Usuario mediante fiscalizagdo do Contrato
Finalizar requisi¢do de servigo, incidente, mudangas sem que o P
Tod grupos d . . ; > A . .. . 0,3% (trés d to) d
TSQ9 €08 08 BTUPOS 40 | ) dimento tenha sido concluido ou que tenha atingido os objetivos solicitados. Com Por ocorréncia 76 (trés décimos por cento) do
Objeto Contratual ~ s . ~ - . . valor mensal do Contrato
excegdo das requisi¢des que fiquem sem interagdo do usudrio por mais de 4 dias.
TSQ10 Todos os grupos do | Deixar de seguir um fluxo, processo ou procedimento pré-estabelecido com o Por ocorréncia, mediante 0,3% (trés décimos por cento) do
Objeto Contratual | CONTRATANTE. fiscalizagdo do Contrato valor mensal do Contrato
Qperagao ¢ Deixar de registrar ou tratar eventos ocorridos nos ativos, servigos, aplicagdes ou . 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQI11 Monitoramento da . ~ Por ocorréncia
outros itens de configuragao. valor mensal do Contrato
Infraestrutura
Operagdo e . R . . . 0/ (teAc AAni
. Deixar de efetuar o controle, estoque e substitui¢do de fitas LTO na Tape Library e Por ocorréncia, mediante 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQI12 | Monitoramento da o«
cofre de fitas. fiscaliza¢do do Contrato valor mensal do Contrato
Infraestrutura
N Excluir, desativar ou colocar em manutengéao, sem a autorizagio do CONTRATANTE
Operagido e X . . < . . . o A AAn
. ou deixar de inserir itens de configuragao, ativos ou rotinas da infraestrutura ou . 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ13 Monitoramento da - Por ocorréncia
operagdes de TI, nas valor mensal do Contrato
Infraestrutura . .
ferramentas de monitoramento de servigos.
Operagio e . . . . o Y
. Deixar turno de monitoramento descoberto sem profissional plantonista, conforme . 0,5% (meio décimo por cento)
TSQI14 | Monitoramento da . ~ . Por ocorréncia
exigido para a prestagdo de servigos 24x7. do valor mensal do Contrato
Infraestrutura
Operagdo e Deixar de utilizar as ferramentas de monitoramento disponiveis, deixando de evitar 0/ (teAe Ahni
. L . . . 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ15 | Monitoramento da | incidentes nos ativos, servigos de TIC e Por ocorréncia
. ~ valor mensal do Contrato
Infraestrutura em outros itens de configuragao.
TSQI6 Qperagﬁo € Deixar de incluir servigos de TIC ou outros Itens de Configuragdo (IC) nas ferramentas Por ocorréncia 0,3% (trés décimos por cento) do
Monitoramento da | de monitoramento. valor mensal do Contrato
Infraestrutura
O.peragao ¢ Deixar de monitorar a disponibilidade, capacidade ou desempenho de ativos, servigos. . 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ17 | Monitoramento da S X P ? ? Por ocorréncia ’
aplicagdes ou outros itens de configuragio. valor mensal do Contrato
Infraestrutura
N Deixar de realizar as escalagdes funcionais ou hierarquicas ou deixar de executar o
Operagdo e S I 0/ (tre ddni
. plano de comunicagao para o tratamento de eventos, incidentes, problemas, mudangas A 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQI8 | Monitoramento da Por ocorréncia
ou outros valor mensal do Contrato
Infraestrutura .
processos e procedimentos.
Qperagao ¢ Deixar de detectar de forma automatizada mudangas nao . 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ19 | Monitoramento da . . . . ~ Por ocorréncia
autorizadas nos ativos, servigos e outros itens de configuragao. valor mensal do Contrato
Infraestrutura
Deixar de manter os painéis de monitoramento ¢ dashboards das ferramentas de
Qpera(;ao e momtoraqao atuahzadf)s, em tempo real ou com informagdes desatualizadas e o 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ20 | Monitoramento da | irrelevantes, em relagéo Por ocorréncia
. . . valor mensal do Contrato
Infraestrutura ao estado atual do monitoramento de ativos, servigos e outros
itens de configuragdo.
Gerente de Suporte
Técnico e Gerente | Deixar de realizar o acompanhamento das operagdes de TIC, necessarios para o A 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ21 . . - X Por ocorréncia
de Infraestrutura de | gerenciamento eficiente e eficaz da operagdo dos servigos. valor mensal do Contrato
TIC
Gerente de Suporte
Técnico e Gerente | Deixar de coordenar ou supervisionar as atividades das equipes de operagio da A 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ22 Por ocorréncia
de Infraestrutura de | CONTRATADA. valor mensal do Contrato
TIC
Gerente de Suporte
- 0/ (trac Ahni
TSQ23 (;l;elcrilfl:; (;:trﬁ::re:g:e Deixar de acompanhar a resolugdo de incidentes criticos para as operagdes de TIC. Por ocorréncia 03 é;fg:ﬁ:ﬁ;ﬁ%s()pg;g;zt? do
TIC
Ge,re‘?‘e de Suporte Deixar de orientar as equipes de operagdo da CONTRATADA quanto aos 0/ (1A A4
Técnico e Gerente . . < ~ . < . I 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ24 de Infraestrutura d procedimentos de seguranga da informagdo, gestdo de servigos e operagdo dos servigos Por ocorréncia ) | do Contrat
e In a;slc rade | 4 T1C do CONTRATANTE. valor mensal do Contrato
Gerente de Suporte | Nao controlar adequadamente os horarios de cobertura dos prestadores de servigo da
TSQ25 Técnico e Gerente | CONTRATADA, resultando em que os horéarios de prestagdo de servigos de forma Por ocorréncia, mediante 0,3% (trés décimos por cento) do
de Infraestrutura de | presencial, nas dependéncias do CONTRATANTE, ndo sejam plenamente cobertos, fiscalizagdo do Contrato valor mensal do Contrato
TIC conforme previsto neste Termo de Referéncia.
TSQ26 Todos os grupos do | Deixar de manter a documentagio e os desenhos das topologias de redes do ambiente Por ocorréncia, mediante 0,3% (trés décimos por cento) do

Objeto Contratual

da CONTRATANTE atualizados e completos.

fiscalizagdo do Contrato

valor mensal do Contrato




N° CATEGORIA DESCRICAO DA ATIVIDADE META/REFERENCIA GLOSA
TSQ27 Todos os grupos do | Deixar de tratar, inspecionar e evitar violagdes a seguranga que comprometam o Por ocorréncia 0,3% (trés décimos por cento) do
Objeto Contratual | funcionamento da operacdo dos servigos de TIC. valor mensal do Contrato
Todos 0s grupos do De{xa.r de analisar logs e r§glstr0§ dos equl;{amentos, felfram‘ent'as e softwares e, o 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ28 . registrar e executar as devidas agdes necessarias para evitar incidentes e problemas nos Por ocorréncia
Objeto Contratual . valor mensal do Contrato
servigos de TIC.
Todos os grupos do | Deixar de apresentar os relatorios consolidados, levantamentos ou inventarios, produto A 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ29 . L . Por ocorréncia
Objeto Contratual | ou documento solicitados dentro do prazo definido. valor mensal do Contrato
TSQ30 Todos os grupos do | Deixar de documentar e manter atualizada a documentagao das solugdes, que Por ocorréncia 0,3% (trés décimos por cento) do
Objeto Contratual | suportam o ambiente de infraestrutura. valor mensal do Contrato
Todos os grupos do . . . . . 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ31 Objeto Contratual Deixar de atualizar o catalogo de servigos. Por ocorréncia valor mensal do Contrato
Operagio e . .o . . . o S
. Descumprimento de qualquer um dos indicadores de disponibilidade dos servigos . 0,5% (meio décimo por cento)
TSQ32 | Monitoramentoda | .. IO o : Por ocorréncia
criticos da Fundagdo, inferior a 2% da meta estabelecida no TR. do valor mensal do Contrato
Infraestrutura
TSQ33 Todos os grupos do | Deixar de participar, quando convocado, de reunides e eventos com outras equipes do Por ocorréncia 0,3% (trés décimos por cento) do
Objeto Contratual | CONTRATANTE. valor mensal do Contrato
TSQ34 Todos os grupos do | Deixar de contribuir com outras equipes técnicas, a pedido do CONTRATANTE, com Por ocorréncia 0,3% (trés décimos por cento) do
Objeto Contratual | informagdes sob responsabilidade da CONTRATADA; valor mensal do Contrato
Todos os grupos do | Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores/metas de niveis da presta¢do de Por ocorréncia, mediante 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ35 . . . . o«
Objeto Contratual | servigos e de desempenho por quaisquer subterfugios. fiscalizagdo do Contrato valor mensal do Contrato
Todos os grupos do | Causar qualquer indisponibilidade dos servigos do CONTRATANTE por motivo de _— 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ36 . . . ~ .. . Por ocorréncia
Objeto Contratual | impericia na execugdo das atividades contratuais. valor mensal do Contrato
Todos os grupos do | Causar qualquer dano aos equipamentos do contratante por motivo de impericia na - 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ37 . ~ . . Por ocorréncia
Objeto Contratual | execugdo das atividades contratuais. valor mensal do Contrato
Utilizar indevidamente os recursos de TI (acessos indevidos, utilizagdo para fins
. o . . I 0/ (e An 1At
TSQ38 Todps os grupos do partlcu%ares, entre outros) ou utilizar equipamento particular, salvo em situagao Por ocorréncia 0,3% (trés décimos por cento) do
Objeto Contratual | excepcional e valor mensal do Contrato
devidamente autorizado pelo CONTRATANTE.
TSQ39 Todos os grupos do | Deixar de planejar e instalar nos equipamentos e sistemas as atualizagdes e patches de Por ocorréncia 0,3% (trés décimos por cento) do
Objeto Contratual | seguranga disponibilizados pelos fabricantes e distribuidores. valor mensal do Contrato
Recusar-se a executar servigo amparado pelo objeto do contrato e/ou recusar-se a
Todos os grupos do | corrigir erros e/ou falhas na execugio dos servigos contratados, incluindo o A 0,3% (trés décimos por cento) do
TSQ40 . . I . N D . Por ocorréncia
Objeto Contratual | cumprimento da garantia técnica e/ou deixar de atender a requisito obrigatorio do(s) valor mensal do Contrato
servigo(s) contratado(s).
7. OBSERVACOES GERAIS
7.1. A soma total das Glosas aplicadas e possiveis descontos provenientes dos Niveis Minimos de Servigos exigido ndo alcangados, ndo devera ser superior a 20%

(vinte por cento). Caso seja superado esse limite, aplicar-se 4 a Glosa maxima permitida;

7.2. A reincidéncia no descumprimento do Nivel Minimo do Servico exigido, por 3 (trés) periodos consecutivos ou por (6) seis vezes intercaladas em um periodo
de 12 meses, podera ensejar a rescisdo contratual, sem prejuizo das outras agdes cabiveis.

7.3. Para a inclusdo de Novos Servigos, sera concedido a8 CONTRATADA o prazo de 60 (sessenta) dias, para adequar os procedimentos de execugdo, inclusive o
Nivel de Servigo Minimo Exigido.

ENCARTE II- DETALHAMENTO DOS PERFIS PROFISSIONAIS

1- DETALHAMENTO DOS PERFIS DOS PROFISSIONAIS
II - A execugdo dos servigos devera observar, quando se aplicarem:
a) A estrutura em categorias de servigos nos termos da PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023;

b) As praticas de gerenciamento previstas no modelo ITIL v3 ou superior;

III - O Perfil de Gerente de Infraestrutura de TIC devera estar disponivel de forma tempestiva, in loco, nos dias tteis e em caso necessario, trabalhos fora do horario
normal de expediente, como finais de semana e feriados, bem como estar acessivel por contato telefonico em qualquer outro horario durante toda a execugdo contratual.

v - A exigéncia de comprovagdo de fluéncia na lingua Inglesa para o Perfil de Gerente de Infraestrutura de TIC, justifica-se, pelo fato de acontecerem nas
dependéncias da Fundagdo CAPES reunides técnico cientificas utilizando o referido idioma, e ainda, em casos de abertura de chamados técnicos junto a diversos
fabricantes de solugdes, sendo que, geralmente estes chamados sdo escalados para niveis especializados de suporte, necessitando na maioria das vezes, a realizacdo de
sessdes de web conferéncia ou Conference Call no referido idioma.

Perfil

Formacio Capacitacio

Experiéncia

Gerente de Suporte de TIC

Ensino Superior completo na area de a) Certificages:

Tecnologia da Informagédo (TI) em
institui¢des devidamente reconhecidas
pela Ministério da Educagio

2. ISO/IEC 20.000;
3. HDI - SCA: Support Center Analyst;ou

1. ITIL Foundation Certified — V3 ou superior;

4. HDI Support Center Team Lead (HDI-SCTL).

a) Experiéncia comprovada de no minimo 4 (quatro) anos
em Supervisdo de Central de Suporte e Servigos de TIC;

b) Atividades de manutengdo de hardware de
microcomputadores;

¢) Ambiente de estagdo de trabalho com Sistema Operacional
Microsoft Windows 7, 10 (ou superior) e Suite de Aplicativos
Microsoft 365 (Teams, Office 365);

d) Atividades de instalagdo, atualizagéo, remogdo e
configuragdo de softwares e aplicativos em estagdes de
trabalho.

¢) Conhecimentos em MacOS;

f) Atendimento a usuarios de TIC, expressando-se com clareza
e objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada.

Técnico de Suporte ao Usudrio de

TIC- Pleno

Ensino Superior completo ou
cursando a partir do 4° semestre na | a)Certificagio:

area de Tecnologia da Informagao (TI) | 1. ITIL Foundation V3 ou superior;
em institui¢des devidamente
reconhecidas pela Ministério da
Educagio

2. HDI Desktop Support Technician (HDI-DST)

a) Experiéncia comprovada de no minimo 1 (um) ano em:

1. Ambiente de estagdo de trabalho Microsoft Windows 7, 10
(ou superior) e suite de aplicativos Microsoft 365 (Teams,
Office 365).

2. Atividades de instalagdo, atualiza¢do, remogéo e
configuragdo de softwares e aplicativos em estagdes de
trabalho.

3. Atendimento a usudrios de TIC, expressando-se com clareza
e objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada.
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Perfil

Formacio

Capacitagiio

Experiéncia

Técnico em
Manutencio de
Equipamentos de
Informatica- Pleno e Sénior

Ensino Superior completo ou
cursando a partir do 7° semestre na
area de Tecnologia da Informagao (TT)
em institui¢des devidamente
reconhecidas pela Ministério da
Educagédo

a) Certificagdes:
1. ITIL Foundation V3 ou superior;
2. Microsoft MD - 100 ou superior equivalente

a) Experiéncia comprovada de no minimo:

-2 (dois) anos para Técnico Pleno:

- 3 (trés) anos para Técnico Sénior.

1. Atividades de manuteng@o de hardware de
microcomputadores;

2. Ambiente de estagdo de trabalho Microsoft Windows 7,
10 (ou superior) e suite de aplicativos Microsoft 365 (Teams,
Office 365)

3. Conhecimentos MacOS;

4. Atividades de instalagdo, configuragao, atualiza¢do e
remogdo de softwares e aplicativos em esta¢des de trabalho.
4. Atendimento a usuarios de TIC, expressando-se com clareza
e objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada.

Gerente de
Infraestrutura de TIC

Nivel Superior completo com
Especializagdo na area de TIC

a) Certificagdes:

1. Cobit 4 Foundation ou superior;

2. ITIL Foundation V3 ou Superior;

3. Inglés fluente, com comprovagdo de qualquer
exame Internacional (Toefl, Toeic, lelts ou CPE).

a) Experiéncia minima de 10 (dez) anos na area de TIC ou 08
(oito) anos atuando na area de Infraestrutura;

1. Pelo menos 3 (trés) anos exercendo a atividade de supervisor
ou Lider de equipes de suporte a Infraestrutura de TIC (admite-
se soma de periodos);

2. Experiéncia em ambiente de Data Center Seguro (sala coftre);
3. Conhecimentos em Infraestrutura de sistemas operacionais
MS-Windows Server, Linux e Unix;

4. Conhecimentos em Infraestrutura de redes LAN ¢ WAN;

5. Experiéncia com Infraestrutura para sistemas;

6. Conhecimentos em ambientes de virtualizagao;

7. Experiéncia na participagdo ou Gestdo de Projetos de TIC
utilizando as melhores praticas do PMBOK;

8. Conhecimentos em Técnicas de comunicagdo e negociagao;
9. Atuagdo em Gestdo de ambientes com Indicadores de
Performance e Avaliagdo de resultados.

Analista de Suporte
Computacional- Jinior

Curso superior completo na area TIC

Certificagdo: ITIL Foundation V3 ou superior

a) Experiéncia de 1 (um) ano em monitoramento de ambientes
de Data Center Seguro (sala cofre), redes LAN e WAN,
cabeadas e sem fio e em ambientes Microsoft Windows e
Linux;

b) Experiéncia com Infraestrutura de servigos de
backup/restore, procedimentos para controle da execugdo de
copias de seguranga e reposigdo de fitas na Tape Library

Analista de Suporte
Computacional- Sénior

Curso superior completo na area TIC

a) Certificagoes:

1. ITIL Foundation V3 ou superior;

2. NCDA - NetApp Certified Data Management
Administrator

a) Experiéncia minima de 5 (cinco) anos em:

1. Administragdo e Gerenciamento de Storages NetApp; ou
7 (sete) anos em Administragdo e Gerenciamento de Storages
(qualquer fabricante).

2. Experiéncia com os protocolos NAS, NFS, CIFS, iSCSI;
3. Conhecimentos em solugdes de alta disponibilidade.

4. Experiéncia minima de 3 (trés) anos trabalhando com
solugdes de virtualizagdo: VMware ou Xen server;

5. Experiéncia minima de 3 (trés) anos na atividade de
gerenciamento e administragdo de solugdo de backup
(SnapProtect, Commvault ou Arcserve);

6. Experiéncia em ambientes Linux ou Unix e MS Windows
Server.

Analista de Redes e
de Comunicacio de
Dados- Pleno

Curso superior completo na area TIC

a) Certificagdes:

1. ITIL Foundation V3 ou superior;
2. CCNA Cisco Certified, ou

3. CompTIA Network.

a) Experiéncia minima de 5 (cinco) anos em ambientes de redes
LAN e WAN, cabeadas e sem fio;

1. 5 (cinco) anos de experiéncia em administragdo e
gerenciamento de ativos de rede (switches, roteadores, etc.);

2. No minimo 3 (trés) anos de experiéncia em Ambiente
Wireless corporativo;

3. Experiéncia com Tecnologias de Proxy e Reverse Proxy
(cache web);

4. Experiéncia em administragdo e gerenciamento de
balanceamento de trafego em redes WAN;

5. No minimo 3 (trés) anos de experiéncia em ambiente VoIP.

Administrador de
Banco de Dados -Pleno

Curso superior completo na area TIC

a) Certificagdes:

1.ITIL Foundation V3 ou superior;

2. OCA — Oracle Certified Associate, ou;
3. MCSA: Microsoft Certified Solutions
Associate SQL Server

a) Experiéncia minima de 5 (cinco) anos na administragéo e
suporte de sistema gerenciador de banco de dados SQL Server
2012 ou superior;

1. Experiéncia minima de 5 (cinco) anos na administragdo e
suporte de sistema gerenciador de banco de dados Oracle 12G
ou superior;

2. Experiéncia minima de 5 (cinco) anos na administragdo e
suporte de sistema gerenciador de banco de dados Postgresql
8.3 ou superior;

3. Experiéncia em administragdo e suporte de ferramenta ETL;
4. Experiéncia em elaborar e manter scripts (Linguagem de
Programagao nativa do SGBD, Shell scripts) para carga de
dados nos diversos SGBDs em plataformas livres e no
BR/Search;

5. Experiéncia em ferramenta de gerenciamento de backups e
restaura¢do de databases, PostgreSQL e SQL Server 2012 ou
superior;




Perfil

Formacio

Capacitagiio

Experiéncia

Administrador de
Banco de Dados -Sénior

Curso superior completo na area de
TIC, com Especializagdo em Banco de
dados ou areas correlatas

a) Certificagdes:
1. ITIL Foundation V3 ou superior;
2. OCP - Oracle Certified Professional.

a) Experiéncia de 8 (oito) anos na Administragéo de Banco de
Dados ou Administrador de Banco de Dados Sénior (DBA
Sénior);

1. Experiéncia minima de 5 (cinco) anos na Geréncia,
Administragdo e suporte de Banco de Dados SGBD Oracle;

2. Experiéncia minima 5 (cinco) anos em administragdo de
bancos de dados Oracle Enterprise com implementagio de
RAC (Real Application Clusters);

3. Experiéncia em administra¢do de Oracle Exadata Database
Machine x7 ou superior;

4. Experiéncia na administra¢do e suporte de sistema
gerenciador de banco de dados:

® PostgreSQL 8.3 ou superior; ou

e  MS SQL Server 2012 ou Superior; ou
® MySQL 5.5 ou Superior; ou

e Sybase 15.

5. Experiéncia em melhorias (Desempenho e seguranga) de
Scripts (Linguagem de Programagao nativa do SGBD, Shell
scripts) para carga de dados nos diversos SGBDs em
plataformas livres e no BR/Search.

Administrador de
Sistemas
Operacionais- Pleno

Curso superior completo na area TIC

a) Certificagdes:
1. ITIL Foundation V3 ou superior;
2. MCTS WINDOWS SERVER, ou Superior.

a) Experiéncia minima de 4 (quatro) anos no gerenciamento
de Infraestrutura de ambientes Microsoft Windows Server, em:

Active Directory;

DNS, DHCP, WINS, FTP, SNMP, SMTP;

WSUS;

KMS (servidor de ativagdo MS);

1IS com aplicagdes ASP ¢ ASP.NET;

Instalagdo e configuragdo de Sistemas Windows (2008
R2e2012¢2016);

e Administragdo em ambiente Exchange.

1.Experiéncia de 5 (cinco) anos trabalhando com solugdes de
virtualizagdo: Hyper-V ou VMware ¢/ou Xen Server.

Administrador de
Sistemas
Operacionais- Sénior

Curso superior completo na area TIC

a) Certificagdes para ambiente MS Windows:
1. ITIL Foundation V3 ou superior;

2. MCSE: Messaging ou similar; ou

3. Microsoft 365 Messaging.

b) Certificagdes para ambiente Linux:
1. ITIL Foundation V3 ou superior;

2. Red Hat JBoss Administrator

3. Red Hat RHCE;

4 Linux LPIC 3;

a) Para Perfil MS Windows: No minimo 7 (sete) anos de
experiéncia na construcdo e gerenciamento de Infraestrutura em
Ambientes Microsoft Windows Server, em:

e Active Directory;
e DNS, DHCP,WINS, FTP, SNMP, SMTP;
e IS com aplicagdes ASP e ASP.NET;

1. Experiéncia minima de 5 (cinco) anos em construgio e
administragdo de Sistema de Correio Eletronico MS Exchange
2010 ou 2013 ou 2016 ou superior;

2. Experiéncia minima de 5 (cinco) anos trabalhando com
solugdes de virtualizagdo: Hyper-V, VMware e/ou Xen server.

b) Para Perfil Linux: Experiéncia minima de 7 (sete) anos em
ambientes Linux ou Unix;

1. Experiéncia minima de 5 (cinco) anos em implantagéo,
manutengdo, otimizag¢do e administra¢do de servidores de
aplicagdo JBOSS, APACHE e NGINX, incluindo o
funcionamento dessas solugdes em ambientes virtualizados;

2. Experiéncia minima de 5 (cinco) anos em solugdes de
virtualizagdo: VMware e/ou Xen Server.

Analista de
Sistemas de
Automacio -Pleno

Curso superior completo na area TIC

Certificagdo em alguma das seguintes areas de
automagao:

LITIL Foundation V3 ou superior;

2. Red Hat Certified System Administrator
(RHELS) ou equivalente; ou

Certificagdo Red Hat JBoss Enterprise
Application Platform 7 ou superior (JBoss EAP)

a) Experiéncia minima de 2 (dois) anos em implementagio
gestdo de praticas DevOps ou DevSecOps.

b) Experiéncia em implantagdo, suporte, administragao e
gerenciamento de servidores em ambiente Linux,
automatizagdo de processos em ShellScript, habilidade de
automatizar rotinas com scripts e utilizar ferramentas de
automagao como Ansible;

¢) Avangado conhecimento em plataformas de orquestragao de
conteiners baseado em Kubernetes (Kubernetes puro,
Openshift, Rancher, OKE, etc ).

d) Experiéncia com implementagéo de CI/CD;

¢) Conhecimento de politicas de rollout.

Analista de
Sistemas de
Automacio -Sénior

Curso superior completo na area TIC

Certificagdo em alguma das seguintes areas de
automagao:

1. ITIL Foundation V3 ou superior;

2. DevOps Professional ou equivalente; ou

3. Red Hat Certified Specialist in Containers and
Kubernetes; ou

4. Red Hat Certified Specialist in OpenShift
Administration.

a) Experiéncia minima de 4 (quatro) anos em implementagao e
gestdo de praticas DevOps ou DevSecOps.

b) Experiéncia em implantagdo, suporte, administragdo e
gerenciamento de servidores em ambiente Linux,
automatizagdo de processos em ShellScript, habilidade de
automatizar rotinas com scripts e utilizar ferramentas de
automagio como Ansible;

¢) Avangado conhecimento em plataformas de orquestrago de
conteiners baseado em Kubernets (Kubernetes puro, Openshift,
Rancher, OKE, etc).

d) Experiéncia com implementagao de CI/CD;

e¢) Conhecimento de politicas de rollout.

Administrador em
Seguranca da
Informacéo- Pleno

Curso superior completo na area de
TIC, com Especializagdo em Redes de
Computadores ou Seguranga de TIC

a) Certificagdes:

1. ITIL Foundation V3 ou superior;

2. CISSP (Certified Information Security System
Professional), ou

3. Information Security Foundation ISO/IEC
27002.

a) Experiéncia minima de 5 (cinco) anos em atividades de:
1. Implantagdo e gerenciamento de firewall corporativo;

2. Solugdo IDS e IPS;

3. Correlacionador de eventos de seguranga;

4. Experiéncia minima de 3 (trés) anos em administragdo de
filtro de conteudo WEB;

5. Experiéncia minima de 5 (cinco) anos em administragdo de
antivirus corporativo;

6. No minimo 3 (trés) anos de experiéncia em Ambiente
Wireless corporativo;

7. Experiéncia em ambientes Linux e MS Windows Server;
8. Conhecimento em Normas e politicas de seguranga da
Informagéo.




ENCARTE III- CATALOGO DE SERVICOS TECNICOS

PARA OS SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO E SUPORTE A USUARIOS DE TIC, NIVEIS I E II

AREA DE ATIVIDADE ITEM ATIVIDADES
1 Instalagdo e configuragdo de periféricos (monitor, mouse, teclado, webcam, cabos, pen drive, hd externo, etc).
2 Configuragdo de periféricos (monitor, mouse, teclado, webcam, cabos, pen drive, hd externo, etc).
. e 3 Movimentagéo de periféricos (monitor, mouse, teclado, webcam, cabos, pen drive, hd externo, etc).
Gerenciamento de Periféricos — v - "
4 Substitui¢do de periféricos (monitor, mouse, teclado, webcam, cabos, pen drive, hd externo, etc).
5 Controle de entrada e saida de periféricos (monitor, mouse, teclado, webcam, cabos, pen drive, hd externo, etc).
6 Manutencio preventiva de periféricos (monitor, mouse, teclado, webcam, cabos, pen drive, hd externo, etc).
7 Verificagdo preventiva ou corretiva, deteccdo, limpeza e remogdo de ameagas em estagdes de trabalho.
8 Instalagdo e configuragdo de Estacdes de Trabalho.

9 Configuragdo de Estagdes de Trabalho.
10 Remanejamento de Esta¢des de Trabalho.
11 Inventariar Estacdes de Trabalho.
12 Substitui¢do de Estacdes de Trabalho.
Gerenciamento de Estages de 13 Conﬁgurajqﬁo de_) per~ﬁ1 de usuario {la estgq?xo de trabalho (E:mail, impressoras e senha).
Trabalho (Desktops) 14 Construgdo, aplicacdo e manutengéio de imagens para estagdes de trabalho.
15 Configuragdo do IP em estagdo de trabalho.
16 Inclusdo ou remogdo de estagdo de trabalho ao dominio.
17 Inclusdo e remogdo de usudrio como administrador local em estag¢do de trabalho, quando autorizado pela Coordenagao-Geral de Tecnologia da
Informagéo.
18 Andlise e corregdo de erros na utilizagdo dos softwares de uso corporativo.
19 Acompanhamento de garantia em equipamentos (estagdes de trabalho, impressora, multifuncionais, scanners, projetores etc.), incluindo a abertura
do chamado, o0 acompanhamento, o escalonamento e a devolucdo do equipamento ao local de origem, quando aplicavel, por equipamento.
20 Verificagdo preventiva ou corretiva, detecgdo, limpeza e remogdo de ameagas em Notebooks.
21 Instalagdo, configuragdo, reinstalagdo, remanejamento, inventariar, movimentagao, substitui¢do de Notebook e sistemas operacionais.
22 Configuragdo de perfil de usuario em Notebook (E-mail, impressoras e senha).
. L 23 Construgdo, aplicagdo e manutengéo de imagens para Notebooks.
Ger de N S -
24 Configuragdo do IP em Notebooks.
25 Inclusdo ou remogao de Notebook ao dominio.
26 Inclusdo e remogdo de usuario como administrador local em Notebook, quando autorizado pela Coordenagdo-Geral de Tecnologia da Informagao.
27 Anélise e corregdo de erros na utilizagdo dos Softwares de uso corporativo.
Gerenciamento de Softwares de 28 Instjalacz:lo, conﬁgura:;io, rejnstala@ﬁo, manutengdo e atualizacﬁ(? de softwares de uso corporativo.
uso corporativo 29 Aphceicao e r’en'ovaqao de licengas de Sf)ftwares de uso corporaflvo.
30 Solugdo de duvidas sobre softwares e sistemas de uso corporativo.
Gerenciamento de Estacdes de 31 Instalagdo, configuragdo, reinstalagdo, solugdo de problemas, movimentacao, substitui¢do de estacdes de audio e videoconferéncia.
Videoconferéncia ou Web 32 Configuragdo e solugdo de problemas de sessdes de videoconferéncia e webconferéncia.
conferéncia. 33 Manutengdo preventiva de estagdes de dudio e videoconferéncia
34 Realizar backup de arquivos e dados em midias, servidores, dispositivos de armazenamento, unidade de rede.
Backup e Recuperacio de Dados |35 Restaurar backups de arquivos e dados.
36 Recuperar dados de caixas de E-mail e arquivos em estagdes de trabalho.
37 Criagdo, exclusdo, movimentagdo e manutengdo em contas de usudrios, e-mails e maquinas nos servidores de autenticagéo, por usuério.
38 Bloqueio, desbloqueio, troca de senha, mudanga de grupo (OU) e manutengdo de conta de usuério cadastrado no AD, por usuério.
39 Concessdo de permissdes em diretorios de rede e e-mails institucionais, por usudrio.
40 Alteragdo/reinicializagdo de senha de e-mail, por usuério.
Gerenciamento de Contas e Perfis 41 Mod%ﬁcacéo de Quota de e—mail,‘por USuario. _
42 Modificagdo do perfil de acesso a Internet, por usuario.

de Acesso

43 Criagdo de conta em sistemas corporativos, por usuario.
44 Criagdo de conta em sistemas corporativos, por usuario.
45 Alteragdo de perfil de acesso em sistemas corporativos, por usuario.
46 Instalagdo de Tokens e Certificados, por usuario.
47 Configuragdo de recursos de rede no perfil do usuario (proxy, IP, unidades de rede, impressoras etc.).
48 Utilizagdo de servigos computacionais em geral.
49 Operagdo e uso de Sistemas Operacionais (Windows e Linux).
Esclarecimento de Dividas 50 Uso geral de softwares de uso corporativo.
51 Apoio aos usudrios no acesso aos sistemas institucionais.
52 Apoio aos usudrios no acesso a servicos de rede.
Apoio técnico de suporte a microinformatica, em tempo integral de reunides e eventos incluindo a montagem, configuragéo, transporte de
Eventos 53 equipamentos, duvidas, e auxilio técnico a respeito dos recursos de TI utilizados durante reunides e eventos com duragao prevista de 8 horas, por
reunido e¢/ou evento.
Ger to de Dispositivos 54 Dar suporte técnico presencial aos usuarios de dispositivo movel (smartphone, tablet e outros) corporativo, incluindo a configuragdo para acesso a
Moéveis recursos da rede do CONTRATANTE.

PARA OS SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS DE OPERACAO E MONITORAMENTO DA INFRAESTRUTURA DE TIC

Nucleo de Servicos | ITEM ATIVIDADES
1 Monitorar todos os ativos de TIC em regime 24 x 7 incluindo sala cofre e sala de apoio, sistemas de refrigeracdo de ar dos ambientes centrais e sistema de controle
de acesso fisico
2 Monitoramento da rede local do edificio sede da CAPES, rede sem fio, e também, as interconexdes de redes (CAPES — Infovia; CAPES — Anel Educacional; CAPES -
3 Detectar eventos de Infraestrutura de TIC
4 Acompanhar manutengdo nas instalagdes da Sala Cofre
5 Acompanhar servigos de garantia fornecidos pelos fabricantes
6 Acompanhar dos servi¢os de manutengdo e suporte técnico prestados por empresas contratadas
. 7 Registrar incidentes de infraestrutura de TIC
M OP eracaOf 8 Acionar gestores de servicos em caso de incidentes graves
Infraestru turada 9 Acionar por e-mail ou telefone o fabricante ou provedor de servi¢o da solu¢do em garantia ou suporte técnico em caso de falha
10 Acompanhar Visitantes e Terceiros no Acesso s Instalagdes de TIC
11 Acompanhamento, controle, guarda e organizagdo de Fitas LTO
12 Efetuar troca de Fita LTO na Tape Library
13 Monitorar tempo maximo para restauragéo de copias
14 Gerar relatorios / documentos técnicos do servigo
15 Executar Cargas em ETL
16 Executar Cargas em DML
17 Acompanhamento de requisi¢des de Mudanga GMUD
1 Desligar e religar os equipamentos na Sala Cofre




2 Criagdo de Mapa de Servigos em ferramenta de monitoragdo
3 Criago de scripts para automagdo de tarefas
4 Criagdo de Dashboards em ferramenta de BI
S Controle de permissdes em pasta na rede
6 Instalacdo Fisica de Servidor Windows
7 Instalagdo Virtual de Servidor Windows
8 Instalagdo Fisica de Servidor Linux
9 Instala¢do Virtual de Servidor Linux
10 Executar servigos de formatagdo de servidores
11 Instalar sistema operacional, firmware, patches, drives e programas
12 Instalagdo Local de Ferramentas Corporativas
13 Configuragio de acessos de usudrios a aplicativos corporativos
14 Gerenciar atualizagdes de estagdes de trabalho na console do servidor WSUS
15 Instalar certificados digitais
16 Solicitar certificados digitais
17 Gerar Certificados Digitais
18 Verificar e Configurar CA
19 Adicionar e remover servidores fisicos nos clusters - VmWare
20 Criar / excluir maquinas virtuais
21 Criar Virtual Switch nos clusters VmWare
22 Importar e exportar maquinas virtuais
23 Mover/Clonar Maquinas Virtuais
24 Preparar requisi¢do de Mudanga - GMUD
- N 25 Suporte ao ambiente SEI Solr
z ¢io da 26 Instalar e manutenir programas, patches e drives da solugdo de virtualizagdo - VmWare
Infraestrutura n — N n
27 Verificar e configurar maquinas virtuais
28 Verificar e configurar servidores fisicos da solugdo de virtualizagdo — VmWare
29 Criar NATs
30 Criar regras de acesso de usudrios a servidores, servidores a servidores, servidores a usudrios
31 Criar e Liberar acesso via VPN
32 Excluir de regras, objetos e NATs
33 Gerar relatorios / documentos técnicos do servigo de firewall
34 Gerenciar desempenho dos Firewalls
35 Gerenciar regras/objetos no Firewall
36 Instalar e manutenir de programas, patches e drives dos servidores firewall
37 Executar servigos de manutengdo preventiva Atualizagdo/Remanejamento/Instalagdes/Upgrade/Configuragdes do Firewall
38 Monitorar disco, CPU, memoria e rede dos firewalls
39 Monitorar trafego
40 Monitorar Criar Backup dos firewalls
41 Publicar Hosts Internos/DMZ e Servigos da CAPES
42 Instalar e manutenir de programas, patches e drives dos servidores antivirus
43 Executar servigos de instalagdo remota de cliente de antivirus
44 Executar servi¢os de manutengdo preventiva Atualizagdo/Remanejamento/Instalagdes/Upgrade/Configuragdes
45 Monitorar logs da solugio de antivirus
46 Monitorar agentes do antivirus das estagdes de trabalho
47 Monitorar Vacinas
48 Monitorar servigos de geréncia do antivirus
49 Configurar politicas de acesso & internet
50 Configurar privilégios de acesso a internet
51 Configurar regra de acesso
52 Configurar ¢ monitorar Cluster do servico de web proxy
53 Gerar relatérios / documentos técnicos do servi¢o de Internet
54 Monitorar disco, CPU, memoria e rede dos servidores de proxy
55 Instalar e manutenir de programas, patches e drives dos servidores proxy / filtro de contetido web
56 Executar servi¢os de manutencdo preventiva Atualizagdo/Remanejamento/Instalagdes/Upgrade/Configura¢des
57 Monitorar bloqueios e acessos de internet
58 Monitorar desempenho de acesso a internet
59 Configurar politicas de acesso & internet
60 Configuragio de ativos de rede
61 Instalar componentes de hardware e acessorios
62 Instalar interface de rede
63 Instalar interface HBA
64 Controlar e verificar acessos das permissdes de acesso ao servidor
65 Criar conta de dominio para computadores
66 Criar conta de dominio para servi¢o
67 Criar conta de dominio para usudrios
68 Criar conta de dominio para usuérios coorporativos
69 Criar conta em servidores para servigos locais
70 Criar Group Policy
71 Criar Grupos
72 Criar OUs
73 Executar servigos de filtro de computadores e usuarios inativos
74 Gerar relatorios / documentos técnicos do servico
75 Instalar Domain Controlers
76 Instalar dominio
77 Manutenir conta de dominio para computadores
78 Manutenir Group Policy
79 Manutenir Grupos
80 Manutenir OUs
81 Manutenir conta de dominio para servigo
82 Manutenir conta de servidores para servigos locais
83 Manutenir contas de usuérios
84 Manutenir contas de usudrios coorporativos
85 Remover de conta de dominio e de e-mail
86 Remover de contas de usudrios desabilitados
87 Sincronizar Domain Controllers
88 Aplicar Patch de seguranga no servidor de correio eletronico
89 Aplicar procedimentos necessarios a garantia da seguranga sobre os recursos de correio eletronico
90 Executar servi¢os de arquivamento de Mailbox
91 Avaliar e implementar melhorias sobre o desempenho, integridade e disponibilidade da solugdo de correio eletronico




92 Cadastrar/Liberar IP no servidor SMTP para relay (retransmiss@o) de mensagens

93 Checar logs dos servigos do Correio Eletronico

94 Configurar conector SMTP

95 Configurar politica de limite de armazenamento das Mailbox Stores
96 Configurar Propriedades da Mailbox

97 Criar Contato Externo de E-mail

98 Criar Mailbox

99 Criar ou Excluir grupo de e-mail (lista de distribui¢io)

100 Desabilitar, Remover e Reconectar Mailbox

101 Desfragmentar Bases do Exchange no modo Off-line

102 Executar servigos de edigdo (adicionar ou remover) de usudrios pertencentes a um grupo de e-mail (lista de distribuigéo)

103 Elaborar procedimentos e rotinas a serem observadas pelos usudrios, para a manutencdo de contas de correio eletrdnico

104 Gerenciar espago de armazenamento das bases do Exchange

105 Gerenciar permissdes de Relay de E-mail

106 Executar servigos de Importagdo e Exportagdo de Mailbox

107 Instalar e configurar servigo de correio eletronico da CAPES

108 Instalar, configurar e monitorar componentes do servigo de correio eletronico (Webmail, SMTP, POP3 e IMAP)

109 Executar servigos de limpeza dos Mailbox Stores (Execugdo do Cleanup Agent)

110 Monitorar Base do Exchange

111 Monitorar Fila de Transporte de Mensagens

112 Monitorar Conectividade do Exchange

113 Configurar Propriedades da Mailbox

114 Desabilitar, Remover e Reconectar Mailbox

115 Desfragmentar Bases do Exchange no modo Off-line

116 Executar servigos de movimentagao de Mailbox entre os datas stores

117 Executar servigos de rastreamento de mensagem no Exchange Server

118 Realizar backup do Exchange

119 Recuperar Mailbox

120 | Executar servigos de redirecionamento de e-mail de uma conta interna para outra conta de e-mail interna ou externa

121 Incluir/Remover IP no servidor SMTP para relay (retransmissdo) de mensagens

122 Restaurar backup do Exchange

123 Manutengéo de caixa de e-mail

124 Permissdo em caixa de e-mail departamental

125 Tratamento de mensagens nao solicitadas (spam)

126 Incluir/ remover de escopo do DHCP e registros no DNS

127 Incluir/ remover de reservas de IP

128 Alterar configuragdes do servico de DNS Interno/Externo

129 Manutengio de compartilhamentos no storage

130 Manutengio de compartilhamentos em servidor Windows

131 Instala¢do / remogdo de equipamentos de rede

132 Criagdo de Ramal Telefonico

133 | Configurag¢do de Ramal Telefonico

134 Criagéo de grupo de captura de ligagdes

135 Instalagdo de novos equipamentos ou remanejamentos dentro ou entre CPD’s

136 Manutengdo e configuragdo de ferramentas de seguranga

137 Bloqueio e Desbloqueio de URL / Proxy

138 | Bloqueio e Desbloqueio de Antivirus

139 Bloqueio e Desbloqueio de aplicativo ATP (Adaptative Threat Protection)

140 Configuragio e testes de Chaveamento de Clusters

141 Atualizagdo automatica de softwares para os servidores

142 Alterar compartilhamento NFS (Linux)

143 Atualizar sistema operacional, firmware, patches, drives e programas

144 Configurar compartilhamento NFS em maquina Linux-Unix

145 Configurar pardmetros de Kernel

146 Criar repositorio de atualizagdes de sistemas operacionais Linux

147 Criar compartilhamento NFS (Linux)

148 Deletar compartilhamento NFS (Linux)

149 Configurar capacidade do storage

150 Configurar consoles de gerenciamento do storage

151 Configurar LUN mapping e binding

152 Configurar party groups, volumes CVS, volumes LUSE, LUN Security, alocagdo de LUN por Host Group

153 Configurar protocolos para NAS (CIFS e NFS)

154 Configurar protocolos para SAN (FCP e iSCSI)

155 Configurar RAID

156 Configurar software de gerenciamento de volumes

157 Configurar Logical Volume Management

158 Configurar servi¢os de snapshot, replicacdo, clones e ou copias de volumes

159 Configurar e implantar politicas para armazenamento, retengdo, formato, tamanho e acesso

160 Criar snapshot de Volume ou Compartilhamento

161 Criar volume iSCSI para adicionar host

162 Criar e remover pastas/diretorios

163 Definir convengdes de nomenclatura de arquivos, hierarquia e localizagao;

164 Definir filesystems, seus tipos nomes, mount points ¢ montagem automatica

165 Definir volumes a serem criados, com especificagdo de nome, tamanho e pardmetros das LUNs a ser utilizada

166 Deletar Snapshot de Volume ou Compartilhamento

167 Executar servi¢os de diminui¢do de espago em volume

168 | Executar servigos de eliminagdo de volume iSCSI

169 Instalar e manutenir programas, patches e drives nos Storages

170 Planejar e elaborar politicas para armazenamento, retengdo, formato, tamanho e acesso

171 Deletar Snapshot de Volume ou Compartilhamento

172 Executar servi¢os de Backup de FileSystems - scheduled, manual backup, user backup

173 Executar os procedimentos de verificar backups realizados

174 Executar procedimentos de restore de dados

175 Verificar e revisar os agendamentos de backups dos servidores

176 Verificar e configurar pardmetros necessarios na Unidade Fisica de Fita (tape library)

177 Manutengio do sistema de backup e restore de Servidores e Servigos Corporativos

178 Atualizagdo e Revisdo de politicas do sistema de backup e restore de Servidores e Servigos Corporativos

179 Revisdo do sistema de backup e restore de Servidores e Servigos Corporativos

180 Revisdo de Politica de Antivirus

181 Manutengéo de Antivirus nas estagdes de trabalho (desktops e notebooks)

182 Anélise e acompanhamento de escaneamento do antivirus nas estagdes de trabalho (desktops e notebooks)




183 Manutengdo de Antivirus nos servidores

184 Manutengéo dos servigos de acesso remoto

185 Acompanhamento de vulnerabilidades no ambiente de Infraestrutura

186 Administracdo do ambiente virtualizado

187 Andlise de desempenho e recomendagdo de praticas para o ambiente virtualizado

188 Criar / deletar snaphost de Volume ou Compartilhamento

189 Verificar dispositivos de armazenamento como discos, controladoras, interfaces, dentre outros

190 Verificar logs

191 Monitorar e Gerenciar performance do website da CAPES

192 Configurar Equipamentos Wireless

193 Monitorar Sinal dos Access Point’s

194 Prestar Suporte as Configuragdes de Rede aos Servigos de Telefonia VoIP

195 Habilitar/Desabilitar Portas

196 Habilitar/Desabilitar Netflow

197 Editar Tag’s de Portas (para rede de usuérios)

198 Criar/Verificar Backup das Configuragdes dos Equipamentos

199 Adicionar/Remover portas de Vlan's

200 Movimentar Servidores de Rede

201 Passar cabeamento na Sala Cofre

202 Movimentar Racks

203 Documentar Utilizagdo de Portas dos Ativos de Rede

204 Conectar Equipamentos a Rede

205 Acompanhar Manutengéo das Instalagdes da Sala Cofre

206 Configuragio de troncos E1, SIP, AIX2 ¢ ZAP

207 Criagdo de regras de ramais para desvio, bloqueios e Teleconferéncias

208 Criagdo de URA - Unidade de Resposta Audivel e Correio de Voz

209 Configuragdo de ramais para gravagdo de ligagdes

210 Configuragdo de interfaces de rede para integragéo entre operadoras

211 Monitoramento do trafego de ligagdes;

212 Extracdo de massa de dados entras URAs

213 Relatorio de estatisticas das chamadas

214 Configuragio de Captura de chamadas

215 | Configuragdo de softphone

216 | Criagdo de grupos de ramais

217 Configuragéo de dudio para resposta automatica

218 Instalag@o, atualizagdo e configuragdo dos componentes da ferramenta de monitoramento

219 Administragdo (Criar/Excluir/Alterar) de Hosts, Itens, Grupos de Hosts, Triggers, Ac¢des e Servicos de TI

220 Administragdo (Criar/Excluir/Alterar) e Customizag¢des de Templates especificos

221 Calculo de disponibilidade

222 Abrir chamados junto as empresas contratadas para atendimento aos incidentes

223 Acompanhar dos servi¢os de garantia fornecidos pelos fabricantes

224 Acompanhar dos servigos de manutengdo e suporte técnico prestados por empresas contratadas

225 Resolugdo dos chamados de suporte a usuarios da CAPES

226 Elaborar / revisar guias de procedimentos

227 Elaborar / revisar manuais

228 Elaborar / revisar notas técnicas

229 Elaborar / revisar procedimentos operacionais

230 Incluir / remover documentagdo na WIKI

231 Participar de eventos, workshops e cursos de repasse de conhecimento
1 Acompanhar indicadores dos niveis de servigos de Banco de Dados
2 Responder quanto a disponibilidade do banco de dados
3 Instalar, Configurar e Manutenir SGDB e subcomponentes
4 Levantar politicas de crescimento
5 Levantar detalhadamente infraestrutura de armazenamento
6 Levantar detalhadamente caracteristicas de utilizagdo do Banco de Dados pela aplicagdo
7 Levantar e analisar pré-requisitos de software ¢ hardware
8 Planejar criagdo, com defini¢do de parametrizagio ideal, de acordo com as melhores préticas definidas pelo fabricante
9 Carregar Dados de Arquivos de Usudrio
10 Clonar Banco de Dados
11 Exportar para Arquivos bindrios
12 Importar dados do Banco de Dados (Carga de dados)
13 Importar de um arquivo Bindrio ex. Dump
14 Monitorar Jobs de Exportagdo e Importacdo

Administragio de (15 Ampliar ambiente de alta disponibilidade de Banco de Dados

Banco de Dados |74 Criar, instalar e Configurar Banco de Dados em Ambiente de Alta Disponibilidade

17 Especificar parametros e configuragdes necessarias aos Sistemas Operacionais para instalagdo do banco de dados
18 Executar Testes de failover (tolerdncia a falhas)
19 Apresentar sugestdes ao processo de otimizagdo de comandos SQL e/ou alteragdo nos planos de execugdo
20 Coletar estatisticas dos objetos do banco de dados
21 Coletar workload para testes de desempenho
22 Especificar métricas de performance para aplicagdes
23 Executar melhorias propostas, quando estas apontam para alteragdes na configuragdo do SGBD ou no projeto fisico do BD
24 Gerar relatérios de desempenho
25 Identificar contengdes, relacionadas a infraestrutura, que possam inibir a escalabilidade dos sistemas
26 Identificar instrugdes SQL e processos com alto consumo de recursos de memoéria, CPU e I/O de Disco (Leituras fisicas e Logicas)
27 Identificar problemas de concorréncia relacionados ao projeto fisico dos BD que possam inibir o desempenho do sistema
28 Monitorar performance do banco de dados e aplicar de corregdes
29 Acompanhar processos em producio: jobs, backups, replica¢do, produgdo de sistemas
30 Ajustar estrutura do banco de dados
31 Executar atividade de consultoria no desenvolvimento de scripts de backup e operacionalizagio
32 Executar atividade de consultoria no desenvolvimento de scripts para inicializagdo, encerramento do banco de dados e ferramentas
33 Criar e programar jobs e rotinas para automatizagéo de processos nos bancos de dados
34 Executar backup's eventuais, 16gicos e fisicos
35 Gerenciar os arquivos de logs
36 Planejar, criar e gerenciar ambiente de replicagdo de dados entre bancos
37 Aplicar scripts para alteragdes necessérias no banco de dados para a produgdo de novas versdes de aplicagdes
38 Configurar necessidades especificas do banco de dados para atender & produgio
39 Criar e gerenciar tablespaces e datafiles

40 Criar, alterar e excluir objetos de bancos de dados




41 Proceder o encerramento de sessdes de usuarios conforme solicitagdes

42 Particionar Tabelas e indices

43 Aplicar novos releases do banco de dados processar a consulta e aplicagdo de patches corretivos e/ou updates

44 Planejar migra¢do dos SGDBs para novas versdes ou produtos

45 Aplicar requisitos de seguranga nos bancos de dados

46 Auditar atividades suspeitas feitas nos bancos de dados de produgio

47 Auditar atividades suspeitas do banco de dados

48 Promover a concessdo e revogagio de privilégios de acesso aos bancos de dados e seus objetos

49 Processar a consulta e aplicagdo de patches corretivos do banco de dados

50 Criar e Gerenciar de contas de usudrios, roles e profiles

51 Especificar métricas de seguranga necessérias ao banco de dados

52 Elaborar / revisar guias de procedimentos

53 Elaborar / revisar manuais

54 Elaborar / revisar notas técnicas

55 Elaborar / revisar procedimentos operacionais

56 Incluir / remover documentagéo na WIKI

57 Participar de eventos, workshops e cursos de repasse de conhecimento

58 Elaborar / revisar guias de procedimentos

59 Levantar rotinas e conexdes KETTLE

ENCARTE IV- PARQUE TECNOLOGICO

8. INTRODUCAO

8.1. Os recursos de Infraestrutura de TIC atualmente disponibilizados pela CONTRATANTE e seu quantitativo sdo apresentados a seguir. A CONTRATANTE
tem ampla liberdade para atualizar seus recursos, cabendo 8 CONTRATADA, nesses casos, adaptar-se as respectivas evolugdes, mantendo seus colaboradores capacitados.

9. VOLUME DE USUARIOS

9.1. 1.1. A tabela abaixo traz o quantitativo aproximado de usuarios (servidores e colaboradores) lotados nas dependéncias da Fundagéo Capes.
PERFIL QUANTIDADE
Usuario 1300
10. AMBIENTE TECNOLOGICO
Desktops Notebooks
1000 und. 480 und.
11.
Tipo Fabricante Modelo Quantidade
SERVIDOR DELL POWEREDGE 1850 01
SERVIDOR DELL POWEREDGE 2850 05
SERVIDOR DELL POWEREDGE 2950 02
SERVIDOR DELL POWEREDGE R900 08
SERVIDOR DELL R720 04
SERVIDOR GOOGLE 7007 DL 02
SERVIDOR IBM X3850 X5 08
SERVIDOR HP DL380 33
SERVIDOR MCAFEE WGB-5000-B 02
ACCESS POINT HUAWEIL AP6050-DN/AP7050-DE 202
RACK NETAPP - 09
RACK TELECOM ANDAR N/A N/A 12
ROBO BACKUP HP MSL4048 01
ROBO BACKUP ORACLE SL150 01
ROBO FITA - GAVETA ORACLE SL150 06
MODEM 4G CLARO USB LTE - MF823L 03
STORAGE - CONTROLADORA NETAPP — ONTAP 9.7 FAS8200 06
GAVETAS DS224C SAS 1.8TB COM 24 DICOS CADA GAVETA 24
STORAGE - GAVETA GAVETA - DS224C SAS DISCOS 600GB SAS 15K RPM 19
GAVETAS DS212C NL-SAS 10TB COM 12 DICOS CADA GAVETA 24
STORAGE - GAVETA GAVETA -DS212C NL-SASNETAPP DISCOS 1TB SATA 10
GAVETAS DS224C SSD 960GB COM 24 DICOS CADA GAVETA 14
STORAGE - GAVETA GAVETA - DS224C SSD NETAPP DISCOS 500GB SATA. 02
SWITCH - NETAPP BROCADE CLUSTER SWITCH BES-53248 02
SWITCH - NETAPP FIBREBRIDGE ATTO FIBREBRIDGE ATTO 7600N 04
SWITCH - NETAPP BROCADE BROCADE G610 04
SWITCH HUAWEI CE6865-48S8CQ-EIS5700-52C-EI 6
SWITCH HUAWEI S5700-52C-PWR-EI 39
SWITCH HUAWEI CE6881-48T6CQ 2
SWITCH HUAWEIL S6700-48-E1L 03
SWITCH HUAWEIL AC6605-26-PWR 02
SWITCH HUAWEIL S5731-S48P4X 33
FIREWALL CHECKPOINT CP23500 4
SANDBOX CHECKPOINT TE100X 2
VIDEOCONFERENCIA POLYCOM HDX4500 04
TELEFONE VOIP POLYCOM 1P330 858
TELEFONE VOIP AVAYA J176 70
TELEFONE VOIP YEALINK T43U 2
11.1. IMPRESSORAS
CATEGORIA MODELO QTDE
IMPRESSORA | MULTIFUNCIONAL LASER MONOCROMATICO- M3655IDN 34
IMPRESSORA | MULTIFUNCIONAL LASER COLORIDA — M6230CIDN 15
IMPRESSORA | MULTIFUNCIONAL COLORIDA A3 —IM C200 4
11.2. SERVICOS DE REDE
SERVICO FABRICANTE DESCRICAO
CORREIO ELETRONICO MICROSOFT MS EXCHANGE 2016
CORREIO ELETRONICO PROXMOX MAIL GATEWAY ANTI-SPAM SMTP PROXY SERVER




CORREIO ELETRONICO SYMPA GERENCIAMENTO DE LISTA DE DISTRIBUICAO
FIREWALL CHECKPOINT FIREWALL CLUSTER INTERNO E EXTERNO
IPS/IDS CHECKPOINT SISTEMAS DE DECTECAO E PREVENSAO DE INTRUSAO
ANTIBOT/ANTIVIRUS CHECKPOINT SISTEMA DE ANTIMALWARE DE BORDA
ANTIMALWARE TRENDMICRO APEXONE
FILTRO DE CONTEUDO~/CONTROLE DE CHECKPOINT SISTEMAS DE CONTROLE DE ACESSO A INTERNET
APLICACAO
INSPENCAO HTTPS CHECKPOINT VERIFICACAO DE TRAFEGO WEB CRIPTOGRAFADO
SCANNER DE VULNERABILIDADE ALIENVAULT ANALISADOR DE VULNERABILIDADES DE REDE
COFRE DE SENHAS VAULT CONTROLE DE SENHAS E TOKEN E CERTIFICADOS
GOPHISH GOPI SERVICO PARA REALIZACAO DE CAMPANHAS DE PHISHING
SANDBLAST (SANDBOX) CHECKPOINT PREVENCAO AVANCADA CONTRA AMEACAS DE REDE
SIEM GRAYLOG CORRELACIONADOR DE LOGS
HAPROXY PFSENSE HAPROXY BALANCEADOR DE APLICACOES
SOLUCAO WLAN ANTENAS, CONTROLADORAS E SOFTWARE DE
CONECTIVIDADE WIRELESS HUAWEI GERENCIAMENTO
SOLUCAO DE ACESSO A REDE CABEADA E SOFTWARE DE
CONECTIVIDADE HUAWEI ¢ GERENCIAMENTO
VOIP ASTERISK/FREEPABX CONTROLE E GERENCIAMENTO DA SOLUCAO VOIP
VPN CHECKPOINT VPN CLIENT-TO-SITE
VPN GUACAMOLE GATEWAY DE ACESSO REMOTO
SISTEMA DE DIRETORIO MICROSOFT ACTIVE DIRECTORY
SISTEMA DE DIRETORIO OPENLDAP OPENLDAP
SISTEMA DE DIRETORIO SHIBBOLETH SERVICO DE PROVEDOR DE IDENTIDADE
DNS INTERNO MICROSOFT INTEGRADO COM ACTIVE DIRECTORY
DNS EXTERNO BIND BIND DNS SERVER
DHCP ISC DHCPD DHCP SERVER PARA AS ESTACOES DO DOMINIO
IMPRESSAO PAPERCUT SOLUCAO DE MONITORAMENTO E BILHETAGEM
CONECTIVIDADE HUAWEI SWITCH DE ACESSO, DISTRIBUICAO E CORE
BACKUP COMMVAULT INTEGRADO COM STORAGE NETAPP
WSUS MICROSOFT ESTACOES E SERVIDORES
WDS MICROSOFT DISTRIBUICAO DE IMAGENS
KMS MICROSOFT GERENCIADOR DE LICENCAS MICROSOFT
TEAMS MICROSOFT SOLUCAO DE COMUNICACAO
POWERBI MICROSOFT ANALISE DE DADOS
SHAREPOINT MICROSOFT GERENCIAMENTO DE DOCUMENTACAO COLABORATIVA E PORTAIS
MICROSOFT 365 MICROSOFT SERVICO EM NUVEM
MONITORIA ZABBIX MONITORAMENTO SERVIDORES E SERVICOS
CONECTIVIDADE IPAM CONTROLE DE ENDERECOS IP
CONECTIVIDADE IMASTER CONTROLE DE ACESSO A REDE -NAC
INVENTARIO 0CS INVENTARIO DAS ESTACOES
ARMAZENAMENTO NETAPP STORAGE NAS
SAMBA SAMBA COMPARTILHAMENTO DE ARQUIVOS
FERRAMENTA DE Bl SAS BUSINESS ANALYTICS
FERRAMENTA DE BI MICROSTRATEGY BUSINESS INTELLIGENCE
AUTOMACAO ANSIBLE/RUNDECK EXECUCAO DE SCRIPTS
ORQUESTRACAO DE CONTEINER OPENSHIFT OCP/DOCKER SOLUCAO DE ORQUESTRACAO DE CONTEINER
GATEWAY DE ACESSO FREEIPA CONTROLE DE ACESSO AOS SERVIDORES
12. PLATAFORMA DE SOFTWARE
12.1. Os Sistemas de informagdes sao divididos por suas caracteristicas técnicas e funcionais, podendo ser cliente/servidor ou Web, interno ou externo. Os sistemas

internos sdo desenvolvidos e mantidos pela propria CAPES e os externos sdo contratados de terceiros ou pertencem a Administragao Publica, e a CAPES tem acesso a eles
por meio de convénio ou cessdo de uso.

12.2. SISTEMAS OPERACIONAIS

SISTEMA OPERACIONAL

UBUNTU

ORACLE LINUX

REDHAT

CENToS

EULER OS

WINDOWS 2003 ENTERPRISE

WINDOWS 2008 STANDARD/ ENTERPRISE
WINDOWS 2008 R2 STANDARD/ ENTERPRISE
WINDOWS 2012 R2 STANDARD/ ENTERPRISE
WINDOWS 2016

WINDOWS 2019

FREEBSD

12.3. VIRTUALIZACAO

Solucio Versio Quantidade de servidores Miquinas Virtuais
PROXMOX 2.3 09 721
VMWARE 6.5 15 932

12.4. SOFTWARES E APLICATIVOS

SOFTWARES E APLICATIVOS
Adaptative Server Enterprise
Ansible
Apache
Apache Directory Studio
Apache JMeter
Accesstomemory - AtoM

Aris Business Architect

Aris Business Designer

Aris Business Publisher

Asterix




Agile

CA ARCserve Backup

CommVault

Eclipse

Enterprise ArchitectEsta em uso(cgs)?

Enterprise DB

Esight

Grafana

Imaster

Issabel

iponto

Git

Java

JBoss

JBoss EAP

Jenkins

Joomla

Kettle - Spoon

LibreSpeed

Mautic

Mantis Bug Tracker

Mavem

Mcafee Web Reporter

McAffee ePO

Microsoft Update Services (WSUS)

MicroStrategy (MRS)

MicroStrategy Architect 9.2.1m Named User

MicroStrategy Desktop Analyst Module 9.2.1m Named User

MicroStrategy Desktop Designer Option 9.2.1m Named User

MicroStrategy Distribution Services 9.2.1m Named User

Microstrategy Enterprise Manager Up to 100 Intelligence
Server Named Users 9.2.1m Per DSI

MicroStrategy Intelligence Server Module 9.2.1m Named
User

MicroStrategy Intelligence Server Universal Option 9.2.1m
Named User

Microstrategy Mobile Named User

Microstrategy Object Manager Up to 100 Intelligence Server
Named Users 9.2.1m named User

MicroStrategy OLAP Services Option 9.2.1

MicroStrategy Report Services Option 9.2.1m Named User

Microstrategy SDK 9.2.1m Named User

MicroStrategy Web Analyst Option 9.2.1m Named User

MicroStrategy Web Professional Option 9.2.1m Named User

MicroStrategy Web Reporter Module 9.2.1m Named User

MicroStrategy Web Universal Option 9.2.1m Named User

Moodle

Microsoft Active Directory

Microsoft Exchange

Microsoft MS SQL Server

MySQL

Nabox

NetApp Data Ontap

Nexus

Network Policy Server - NPS

Openshift

Oracle Configuration Management Pack

Oracle DataBase Enterprise Edition

Oracle Diagnostic Pack

Oracle Real Aplication Cluster (RAC)

Oracle Tuning Pack

OTRS

Pg Admin Postgre SQL Tools

PHP

Postfix

Postgresql

Rundeck

SEI

Screenly

Shorty

Microsoft Project Professional

Proxmox

Proxmox Mail Gateway

QWARE

Samba

ScriptCase

Selenium IDE

Shibboleth

SharePoint




SilverStream

SOAPUI

Sonar

Spamassassin

Squid

Squirrel

Subversion

Sybase PowerDesigner

Sympa

TestLink

Tomcat

Ultimus Adaptive BPM Suite

Microsoft Visio Professional

VMWare

VPN Guacamole

Microsoft Windows Server

WinSCP
Zabbix
Microsoft Office
Adobe Creative Suite 5
RustDesk
SAS Enterprise Guide V 6.1
SYSAID Deploy
ULTIMUS
12.5. SISTEMAS GERENCIADORES DE BANCO DE DADOS
SGBD Versiao Descri¢ao
ORACLE 18c Enterprise 64bit Release 18.9.0.0
SYBASE 15.0.2 x86_64 Adaptive Server Enterprise
ENTERPRISEDB 8.4 x86_64 EnterpriseDB 8.4.9.26 on x86_64
POSTGRES x86_64 PostgreSQL 9.3 on x86_64-pc-linux-gnu
Mongodb 442 Banco de dados orientado a documentos
MYSQL 5.5 MySQL 5.5.56 Linux x86_64
MYSQL 5.5 MySQL 5.5.60 Linux x86_64
MYSQL 8.0 MySQL 5.5.37-MariaDB-Oubuntu0.14.04.1
SQL Server 2008 R2 (RTM) - 10.50.1600.1
2008 R2/ (X64) Enterprise Edition (64-bit)/
SQL SERVER 2014 SQL SERVER 20}4 12.0.2900.8 Enterprise
2016 Edtion (64-bit)
2016 SQL SERVER 2016 13.0.6404.1
Enterprise Edtion (64-bit)
ELASTICSEARCH ElasticSearch 7 elasticsearch-7.10.2, elasticsearch-7.6.2-1
12.6. SISTEMAS DE APLICACAO
Sist de Aplicaca
JBOSS 5.2X OU SUPERIOR
PHP 5X ou SUPERIOR
12.7. SERVIDOR WEB
SERVIDOR WEB
APACHE
NGINX
JBOSS
TOMCAT
1IS
12.8. CATALOGO DE SISTEMAS DE INFORMACAO
Ne NOME DA APLICACAO SISTEMA SITUACAO CRITICIDADE
1 70ANOS PORTAL DA CAPES EM PRODUCAO NAO CRITICO
2 ACESSO VPN SSL SEGURANCA DA REDE EM PRODUCAO CRITICO
3 ACOLHIMENTO MOODLE EM PRODUCAO NAO CRITICO
4 ACTIVE DIRECTORY GERENCIAMENTO DE IDENTIDADE EM PRODUCAO CRITICO
5 ADDCAPES - ACERVO DE DADOS DIGITAIS ADD CAPES EM PRODUCAO CRITICO
DA CAPES
6 SISTEMA DE AGENDAMENTOS DA CDP AGENDAMENTOS EM PRODUCAO NAO CRITICO
7 REDE SEM FIO INFRAESTRUTURA EM PRODUCAO NAO CRITICO
8 AGENDA REUNIOES SADMIN EM PRODUCAO [ NAO CRITICO
9 ARTEMIS ACTIVE MQ SISTEMAS DE GESTAO QUALIDADE EM PRODUCAO NAO CRITICO
10 ANSIBLE INFRAESTRUTURA EM PRODUCAO NAO CRITICO
11 SERVICOS BFF DO APCN SUCUPIRA EM PRODUCAO NAO CRITICO
12 APCN SERVICOS SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
13 TREND APEX ONE ANTIVIRUS EM PRODUCAO NAO CRITICO
14 SKYWALKING SISTEMAS DE GESTAO QUALIDADE EM PRODUCAO NAO CRITICO
15 ARIS BUSINESS PUBLISHER FERRAMENTAS DE MODELAGEM EM PRODUCAO NAO CRITICO
16 ASSINADOR WEB ASSINADOR DIGITAL EM PRODUCAO CRITICO
17 ASSINADOR DIGITAL - WEBSTART ASSINADOR DIGITAL EM PRODUCAO CRITICO
18 ATENDIMENTOCATI ATENDIMENTO AO USUARIO EM PRODUCAO CRITICO
SISTEMA DE GESTAO DA UNIVERSIDADE ABERTA . . )
19 AMBIENTE DE TRABALHO DA UAB DO BRASIL EM PRODUCAO NAO CRITICO
20 CONSULTA AATUACED DO CONSULTOR NA GESTAO DE CONSULTORES EM PRODUCAO | NAO CRITICO
21 AVALIACAO GOV.BR CADASTRO DE PESSOAS CAPES EM PRODUCAO [ NAO CRITICO




22 COPIAS DE SEGURANCA BACKUP EM PRODUCAO CRITICO
23 BARRAMENTO DE SERVICOS - PEN SEI EM PRODUCAO CRITICO
24 BOLSISTA CAPES SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
25 BOLSISTAS CAPES - MOBILE SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
26 GOOGLE SEARCH APPLIANCE - GSA GOOGLE-APPS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
27 CADASTRO DE ATOS ADMINISTRATIVOS CADASTRO DE ATOS ADMINISTRATIVOS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
28 CATALOGO DE ATOS ADMINISTRATIVOS ATOS ADMINISTRATIVOS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
29 CADASTRO DE DOCUMENTOS SERVICOS CADASTRO DE DOCUMENTOS EM PRODUCAO CRITICO
30 CADASTRO DE PESSOAS CADASTRO DE PESSOAS CAPES EM PRODUCAO CRITICO
CADCONS - SISTEMA DE GESTAO DE N N - ]
31 CONSULTORES GESTAO DE CONSULTORES EM PRODUCAO | NAO CRITICO
32 CATALOGO DE TESES CATALOGO DE TESES EM PRODUCAO | NAO CRITICO
33 CATI - CENTRAL DE ATENDIMENTO DA TI ATENDIMENTO AO USUARIO EM PRODUCAO | NAO CRITICO
34 CATI-LEGADO ATENDIMENTO AO USUARIO EM PRODUCAO | NAO CRITICO
35 CADASTRO DE INSTITUICOES CADASTRO DE INSTITUICOES EM PRODUCAO CRITICO
36 CADASTRO DE INSTITUICOES-SERVICOS SERVICOS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
SERVICO DE CLASS. DE PRODUCAO X :
37 INTELECTUAL SUCUPIRA EM PRODUGCAO CRITICO
38 COFRE DE SENHAS VAULT INFRAESTRUTURA EM PRODUCAO CRITICO
39 COMPOSER ARQUITETURA PHP EM PRODUCAO NAO CRITICO
40 CONSIAFI FINANCEIRO EM PRODUCAO CRITICO
41 CONSULTA PREMIACOES SISTEMA DE PREMIACAO EM PRODUCAO NAO CRITICO
42 CONSULTAELASTIC PREMIACAO CAPES EM PRODUCAO | NAO CRITICO
43 SISTEMA CONTA CONTA EM PRODUCAO | NAO CRITICO
44 SICAPES - CONTRA CONTRA EM PRODUCAO | NAO CRITICO
45 CONTROLE REMOTO INFRAESTRUTURA EM PRODUCAO | NAO CRITICO
46 CORREIOWEB CORREIO ELETRONICO EM PRODUCAO CRITICO
47 CSAB AUXPE SERVICOS SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
48 GESTAO DE BENEFICIARIOS EXTERNOS SISTEMA DE PRESTACAO DE CONTAS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
49 CSAB BOLSISTAS SERVICOS SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
50 CSAB CARTOES SERVICOS SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
51 CSAB CONCESSOES SERVICOS SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
52 CSAB CORPORATIVO SERVICOS CADASTRO DE PESSOAS CAPES EM PRODUCAO CRITICO
53 CSAB DOCUMENTOS SERVICOS SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
54 CSAB EDITAIS SERVICOS SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
55 CSAB JOBS SERVICOS SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
56 CSAB MODELOS SERVICOS SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
57 CSAB OCORRENCIAS SERVICOS SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO NAO CRITICO
58 CSAB PROCESSOS SERVICOS SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
59 CSAB SEGURANCA SERVICOS SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
60 CSAB SIPREC SERVICOS SISTEMA DE PRESTACAO DE CONTAS EM PRODUCAO CRITICO
61 CURTO - SHORTY CURTO EM PRODUCAO | NAO CRITICO
62 DADOS ABERTOS CAPES ADD CAPES EM PRODUCAO CRITICO
63 DAVI ANALISADOR SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
64 DISTRIBUICAO DE IPS INFRAESTRUTURA EM PRODUCAO CRITICO
65 DISCOVERY-SERVICES SERVICOS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
66 DNE SERVICOS CADASTRO DE PESSOAS CAPES EM PRODUCAO CRITICO
67 SERVICO DE NOME - EXTERNO SERVICO DE NOME EM PRODUCAO CRITICO
68 SERVICO DE NOME - INTERNO SERVICO DE NOME EM PRODUCAO CRITICO
69 EA - ENTERPRISE ARCHITECT FERRAMENTAS DE MODELAGEM EM PRODUCAO | NAO CRITICO
70 EDITAIS SICAPES 3 EM PRODUCAO CRITICO
71 EDUCAPES SISTEMAS UAB EM PRODUCAO NAO CRITICO
72 EDUCAPES-MOBILE EDUCAPES-MOBILE EM PRODUCAO NAO CRITICO
73 REDE SEM FIO EDUROAM INFRAESTRUTURA EM PRODUCAO NAO CRITICO
74 PORTAL DO ESCRITORIO DE PROCESSOS PORTAL DO ESCRITORIO DE PROCESSOS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
75 ESIGHT MONITORAMENTO EM PRODUCAO | NAO CRITICO
76 BASE DE DADOS DOS PRODUTOS DA PG - SUCUPIRA EM PRODUCAO | NAO CRITICO
ESPPIRAL
77 EXTRATOR DE DADOS ATUACAPES GESTAO DE CONSULTORES EM PRODUCAO | NAO CRITICO
78 EXTRATOR DE DADOS CONSPRE PREMIACAO CAPES EM PRODUCAO | NAO CRITICO
79 FAIS - EXPOSITOR CONECTI BRASIL EM PRODUCAO CRITICO
80 FAIS - INVENTARIO CONECTI BRASIL EM PRODUCAO CRITICO
81 FAIS - SECURITY CONECTI BRASIL EM PRODUCAO CRITICO
82 FORMULARIO DE AVALIACAO DE PROJETO PLANO DE TRABALHO INTEGRADO EM PRODUCAO CRITICO
83 FINANCEIRO SICAPES FINANCEIRO EM PRODUCAO CRITICO
84 FINANCEIRO SERVICOS FINANCEIRO EM PRODUCAO CRITICO
85 FINANCEIRO-JOBS FINANCEIRO EM PRODUCAO CRITICO
86 FINANCEIRO WEB FINANCEIRO EM PRODUCAO CRITICO
87 PROTECAO PERIMETRAL DA REDE SEGURANCA DA REDE EM PRODUCAO CRITICO
88 PROCESSAMENTO FOLHA SCBA SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
89 PLATAFORMA FREIRE PLATAFORMA DA EDUCACAO BASICA EM PRODUCAO CRITICO
90 PLATAFORMA FREIRE LEGADO PLATAFORMA DA EDUCACAO BASICA EM PRODUCAO NAO CRITICO
91 GESTAO DE E-MAIL PORTAL DA CAPES EM PRODUCAO NAO CRITICO
92 GERENCIADOR DE APLICATIVOS PORTAL DE GESTAO EM PRODUCAO | NAO CRITICO
93 GERENCIADOSI‘{EDRE/{'&%SICATIVOS BFF PORTAL DE GESTAO EM PRODUGCAO NAO CRITICO
94 GEAPP MENSAGEIRO SERVICOS PORTAL DE GESTAO EM PRODUCAO | NAO CRITICO
95 GEOCAPES GEOCAPES EM PRODUCAO | NAO CRITICO
96 GESTAO DE EVENTOS API PORTAL DE GESTAO EM PRODUCAO NAO CRITICO
97 SICAPES - GESTORES SICAPES 3 EM PRODUCAO CRITICO
98 GESTAO INTEGRADA DE PROJETOS GIP EM PRODUCAO NAO CRITICO
99 GIT GITLAB EM PRODUCAO CRITICO
100 GITLAB API DEVOPS API EM PRODUCAO | NAO CRITICO
101 GOOGLE ANALYTICS WEB ANALYTICS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
102 GOOGLELOGIN GOOGLE-APPS EM PRODUCAO NAO CRITICO
103 GOPI SEGURANCA DA REDE EM PRODUCAO NAO CRITICO
104 GRAFANA MONITORAMENTO EM PRODUCAO NAO CRITICO
105 SICAPES - HOMOLOGADORES SICAPES 3 EM PRODUCAO CRITICO
106 PROVEDOR DE IDENTIDADE FEDERACAO CAFE EM PRODUCAO CRITICO
107 IMPRESSAO INFRAESTRUTURA EM PRODUCAO CRITICO




108 INFOPES CADASTRO DE PESSOAS CAPES EM PRODUCAO CRITICO
109 INFORME DE RENDIMENTOS INFORME DE RENDIMENTOS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
110 INTRANET CAPES PORTAL DA CAPES EM PRODUCAO CRITICO
111 GERENCIAMENTO DE IP INVENTARIO E CONTROLE DE ESTOQUE DA CAPES | EM PRODUCAO | NAO CRITICO
112 PONTO ELETRONICO PONTO ELETRONICO EM PRODUCAO CRITICO
113 JENKINS SISTEMAS DE GESTAO QUALIDADE EM PRODUCAO NAO CRITICO
114 JLAUNCHER JLAUNCHER EM PRODUCAO NAO CRITICO
115 PENTAHO KETTLE Kettle EM PRODUCAO CRITICO
116 GERENCIAMENTO DE LICENCAS MICROSOFT INFRAESTRUTURA EM PRODUCAO | NAO CRITICO
117 OPEN LDAP GERENCIAMENTO DE IDENTIDADE EM PRODUCAO CRITICO
118 LINHA DIRETA SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
119 LINHA DIRETA-SERVICOS SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
120 MAILING SISTEMA DE NOTIFICACAO (MAILING) EM PRODUCAO | NAO CRITICO
121 MAILING PR PORTAL DA CAPES EM PRODUCAO CRITICO
122 MANTIS - SISTEMA DE GESTAO DE DEFEITOS SISTEMAS DE GESTAO QUALIDADE EM PRODUCAO | NAO CRITICO
123 MATOMO (ANTIGO PIWIK) WEB ANALYTICS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
124 MEMORIA BEX MEMORIA-BEX EM PRODUCAO | NAO CRITICO
125 MCHAT MENSAGEM EM PRODUCAO | NAO CRITICO
126 MEMORIA ICA - ATOM EM PRODUCAO | NAO CRITICO
127 MEMORIA DA AVALIACAO URL_MEMORIAPOSGRADUACAQ EM PRODUCAO | NAO CRITICO
128 METADADOS METADADOS EM PRODUCAO NAO CRITICO
129 METADADOS - OPERACIONAL METADADOS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
130 METADADOS - PRE METADADOS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
131 METALIB NOVO PORTAL PERIODICOS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
132 MEUS DADOS CADASTRO DE PESSOAS CAPES EM PRODUCAO CRITICO
133 ESTATISTICAS SEI SEI EM PRODUCAO CRITICO
MONITORIA DO AMBIENTE N :
134 COMPUTACIONAL MONITORAMENTO EM PRODUCAO CRITICO
135 MONITORIA OCP DEVOPS API EM PRODUCAO CRITICO
136 MONITORIA DE C%Ifgég AS EM BANCO DE MONITORAMENTO EM PRODUCAO | NAO CRITICO
137 MONITORIA UAB SISTEMAS UAB EM PRODUCAO | NAO CRITICO
138 MONITORING NODES API DEVOPS API EM PRODUCAO CRITICO
139 MICROSTRATEGY MICROSTRATEGY EM PRODUCAO CRITICO
140 NABOX MONITORAMENTO EM PRODUCAO NAO CRITICO
141 NEXUS SISTEMAS DE GESTAO QUALIDADE EM PRODUCAO | NAO CRITICO
142 PROXY RADIUS INFRAESTRUTURA EM PRODUCAO CRITICO
143 NTP SERVICO DE TEMPO EM PRODUCAO CRITICO
144 0CS INVENTARIO E CONTROLE DE ESTOQUE DA CAPES | EM PRODUCAO | NAO CRITICO
145 ORQUESTRADOR DE CONTEINERES OKD VIRTUALIZACAO EM PRODUCAO CRITICO
146 EDICAO ORCID CONECTI BRASIL EM PRODUCAO CRITICO
PROCESSO DE AUTORIZACAO DE N - .
147 HOMOLOGACAO DE ORDEM DECSERVI CO FW PLATAFORMA ULTIMUS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
148 PAINEL DIGITAL PAINEIS DIGITAIS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
149 PROCESSO DE Aﬁg&‘gﬁ:fm DE VIAGEM PLATAFORMA ULTIMUS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
CONCURSO MD/CAPES DE DISSERTAGCOES E X x x :
150 TESES SOBRE DEFESA NACIONAL PREMIACAO CAPES EM PRODUCAO | NAO CRITICO
151 PREMIO CAPES - sf:iﬁgﬁm’* NACIONAL DA PREMIACAO CAPES EM PRODUCAO | NAO CRITICO
PREMIO CAPES/MINFRA DE EXCELENCIA EM N N N :
152 PESQUISA EM INFRAESTRUTURA PREMIAGCAO CAPES EM PRODUCAO | NAO CRITICO
153 PREMIO CAPES DE TESE PREMIACAO CAPES EM PRODUCAO | NAO CRITICO
PREMIO CAPES/FUNDACAO GRUPO
VOLKSWAGEN DE EXCELENCIA EM X X x ;
154 PESQUISA EM MOBILIDADE URBANA PREMIACAO CAPES EM PRODUCAO | NAO CRITICO
SUSTENTAVEL
155 PORTAL DA DAV PORTAL DA DAV EM PRODUCAO | NAO CRITICO
156 PORTAL DE PERIODICOS NOVO PORTAL PERIODICOS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
157 PORTAL DE PERIODICOS - MOBILE NOVO PORTAL PERIODICOS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
158 PESQUISADOR CAPES SISTEMA DE PRESTACAO DE CONTAS EM PRODUCAO CRITICO
159 PESQUISADOR CAPES - MOBILE SISTEMA DE PRESTACAO DE CONTAS EM PRODUCAO CRITICO
160 PESQUISAS - LIMESURVEY PESQUISAS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
161 PESSOA FREIRE API PLATAFORMA DA EDUCACAO BASICA EM PRODUCAO CRITICO
MODULO DE PETICIONAMENTO E % :
162 INTIMACOES ELETRONICOS SEI EM PRODUCAO CRITICO
PROCESSO DE INSCRIGAO DE CURSOS DE ~ ~ :
163 CURTA DSR ACAO PLATAFORMA ULTIMUS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
164 ANTISPAM CORREIO ELETRONICO EM PRODUCAO CRITICO
165 GERENCIADOR DE SENHAS SEGURANCA DA REDE EM PRODUCAO CRITICO
166 PNPG 2011/2020 GOOGLE-APPS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
167 PONTO DIGITAL GERENCIA PONTO MEC EM PRODUCAO | NAO CRITICO
168 PORTAL DE PROCESSOS AUTOMATIZADOS PORTAL DE PROCESSOS AUTOMATIZADOS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
169 PORTAL DE GESTAO PORTAL DE GESTAO EM PRODUCAO NAO CRITICO
170 FILTRO DE CONTEUDO - SQUID FILTRO DE CONTEUDO EM PRODUCAO | NAO CRITICO
PLANO DE TRABALHO PARA : % :
171 INTERNACIONALIZACAO SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUGAO CRITICO
172 PLANO DE TRABALHO INTEGRADO BFF PLANO DE TRABALHO INTEGRADO EM PRODUCAO CRITICO
173 PLANO DE TRABALHO INTEGRADO SERVICO PLANO DE TRABALHO INTEGRADO EM PRODUCAO CRITICO
174 POWERCENTER Informatica Powercenter EM PRODUCAO CRITICO
175 QUESTIONARIOS CAPES QUESTIONARIOS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
176 REVISTA BRASILEIRA DE POS-GRADUACAO REVISTA BRASILEIRA DE POS-GRADUACAO EM PRODUCAO | NAO CRITICO
177 REDMINE SISTEMAS DE GESTAO QUALIDADE EM PRODUCAO | NAO CRITICO
178 REPOSITORIO WEB INFRAESTRUTURA EM PRODUCAO | NAO CRITICO
179 RUNDECK RUNDECK EM PRODUCAO | NAO CRITICO
180 SAC EGRESSO SAC EXTERIOR EM PRODUCAO | NAO CRITICO
SAE - SISTEMA DE AUXILIO A AVALIACAO : N .
181 EDUCACIONAL SISTEMA DE AUXILIO EDUCACIONAL EM PRODUCAO CRITICO
182 SAEL - SISTEMA 2€£:§g£§ ELETRONICODE | giorpnA DE ATESTE ELETRONICO DE LIGACOES | EM PRODUCAO | NAO CRITICO
183 COMPARTILHAMENTO DE ARQUIVOS INFRAESTRUTURA EM PRODUCAO | NAO CRITICO




184 SAP - SISTEMA DE ANALISE DE PROCESSOS SAP EM PRODUCAO | NAO CRITICO
185 SAS SAS EM PRODUCAO CRITICO
186 SCANNER DE VULNERABILIDADES DE REDE SEGURANCA DA REDE EM PRODUCAO | NAO CRITICO
187 SCBA SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
188 SCBA ADMIN SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
189 SCBA CONFIGS SERVICOS SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
190 SCBA WEB SISTEMA DE CONTROLE DE BOLSAS E AUXILIOS EM PRODUCAO CRITICO
191 SERVICOS CORPORATIVOS DOS DISCENTES SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
192 SERVICOS BFF Dﬁgggépl“ DOCENTES SUCUPIRA EM PRODUCAO | NAO CRITICO
193 SERVICOS CORPORATIVOS DOS DOCENTES SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
SCPB - SISTEMA DE CONCILIACAO E SISTEMA DE CONCILIAGCAO E PAGAMENTO DE % :
194 PAGAMENTO DE BOLSAS BOLSAS EM PRODUCAO CRITICO
195 SCPB SISTEMA DE CONCIé(I)/;(;?g E PAGAMENTO DE EM PRODUCAO CRITICO
MICROSERVICO SCPB: CADASTRO DE SISTEMA DE CONCILIACAO E PAGAMENTO DE N :
196 INADIMPLENTES SERVICOS BOLSAS EMPRODUCAO CRITICO
MICROSERVICO SCPB: LIBERAR SISTEMA DE CONCILIACAO E PAGAMENTO DE N .
197 BENEFICIARIOS PARA PAGAMENTO BOLSAS EM PRODUCAO CRITICO
198 SCPB SERVICOS SISTEMA DE CONC%E)‘;%:? EPAGAMENTODE | p\i propUCAO CRITICO
199 SERVICO CORPORATIVO DE POS-DOC SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
200 SERVICOS CORP OggsTéYJ?SSADOS PROJETOS DE SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
SERVICOS CORPORATIVOS DOS PROGRAMAS 5 :
201 DE POS-GRADUACAO SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
SERVICOS CORPORATIVOS DAS PRODUCOES N .
202 INTELECTUAIS SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
203 DISPLAY DE AGENDAMENTO DE REUNIOES PAINEIS DIGITAIS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
SERVICOS CORPORATIVOS DOS TRABALHOS x .
204 DE CONCLUSAO SUCUPIRA EM PRODUGAO CRITICO
SDI - SISTEMA DE DISSEMINACAO DE N - ]
205 INFORMACOES ADD CAPES EM PRODUCAO | NAO CRITICO
206 SISTEMA DE DISTRIBUICAO DE RELATORIA SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
SERVICO DO SISTEMA DE DISTRIBUICAO DE N .
207 RELATORIA SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
208 SADMIN SEGURANCA EM PRODUCAO CRITICO
209 SEGURANCA-SERVICOS SEGURANCA EM PRODUCAO CRITICO
210 SISTEMA ELETRONICO DE INFORMACOES SEI EM PRODUCAO CRITICO
MOBILE - SISTEMA ELETRONICO DE x .
211 INFORMACOES SEI EM PRODUCAO CRITICO
212 SERVICOS ADD ADD CAPES EM PRODUCAO NAO CRITICO
213 SERVICOS ADMINIP NOVO PORTAL PERIODICOS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
SISTEMA DE TRANFERENCIA AUTOMATICA . . . N .
214 DE ARQUIVOS - SERPRO SFG - Sistema de Transferéncia Automatica EM PRODUCAO CRITICO
215 SFX NOVO PORTAL PERIODICOS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
216 SGB - SISTEMA DE GESTAO DE BOLSAS SISTEMA DE GESTAO DE BOLSAS EM PRODUCAO CRITICO
SISTEMA DE INDICADORES DE AVALIACAO % .
217 DA POS GRADUACAO SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
218 SICAPES - INSCRICOES SICAPES 3 EM PRODUCAO CRITICO
219 CORRELACIONADOR DE EVENTOS SEGURANCA DA REDE EM PRODUCAO | NAO CRITICO
220 SISTEMA DE ADMINISTRACAO SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO EM PRODUCAO NAO CRITICO
SIGRH - SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO DE ~ X ~ :
221 RECURSOS HUMANOS SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO EM PRODUGCAO | NAO CRITICO
SISTEMA DE MONITORAMENTO DO N N .
222 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO SIMPE EM PRODUCAO | NAO CRITICO
223 SISTEMA DE PERMISSOES SEI EM PRODUCAO CRITICO
SIPAC - SISTEMA INTEGRADO DE
224 PATRIMONIO, ADMINISTRACAO E SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO EM PRODUCAO NAO CRITICO
CONTRATOS
25 SIPREC - SISTEggNﬁigRESTACAO DE SISTEMA DE PRESTACAO DE CONTAS EM PRODUCAO CRITICO
226 SIPREC WEB SISTEMA DE PRESTACAO DE CONTAS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
227 SISTEMA DE PROGRAMA DE GESTAO INFRAESTRUTURA EM PRODUCAO | NAO CRITICO
228 SISREL - SISTEMA DE RELATORIOS SISREL EM PRODUCAO | NAO CRITICO
29 SISUAB 2 SISTEMA DE GESTAO DA UNIVERSIDADE ABERTA | L PRODUCAO CRITICO
DO BRASIL
230 SISUAB? - MOBILE SISTEMA DE GESTAO DA UNIVERSIDADE ABERTA | [/ PRODUCAO CRITICO
DO BRASIL
231 SMTP CORREIO ELETRONICO EM PRODUCAO CRITICO
232 SONAR SISTEMAS DE GESTAO QUALIDADE EM PRODUCAO NAO CRITICO
233 SONARQUBE SISTEMAS DE GESTAO QUALIDADE EM PRODUCAO NAO CRITICO
234 SPARQ SPARQ EM PRODUCAO | NAO CRITICO
235 GATEWAY DE ACESSO SSH INFRAESTRUTURA EM PRODUCAO CRITICO
236 SEGURANCA-SSO SEGURANCA EM PRODUCAO CRITICO
237 STORAGE STORAGE EM PRODUCAO CRITICO
238 STRATUS STRATUS EM PRODUCAO | NAO CRITICO
239 PLATAFORMA SUCUPIRA SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
240 AVALIACAO SERVICOS SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
241 SUCUPIRA BFF SERVICOS SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
242 PLATAFORMA SUCUPIRA - COLETA SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
243 SUCUPIRA CONFIGURACAO SERVICOS SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
244 CORPORATIVO SERVICOS SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
245 PLATAFORMA SUCUPIRA - CURSO NOVO SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
246 ELASTIC SEARCH SUCUPIRA SERVICOS SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
247 SERVICO DE FRONTEND DO SUCUPIRA SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
248 PLATAFORMA SC%CRU;S?A - GESTAO DE SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
249 PLATAFORMA SUCUPIRA - MINTER/DINTER SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
250 PLATAFORMA SUCUPIRA - MOBILE SUCUPIRA EM PRODUCAO | NAO CRITICO
251 PRODUCAO INTELECTUAL SERVICOS SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
252 PLATAFORMA SUCUPIRA - QUALIS SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO




UNIFICACAO DE DADOS DA PRODUCAO

253 SERVICOS SUCUPIRA EM PRODUGCAO CRITICO
254 SUCUPIRA ADMIN SUCUPIRA EM PRODUCAO CRITICO
255 SVN SISTEMAS DE GESTAO QUALIDADE EM PRODUCAO NAO CRITICO
256 SYMPA MAILING LIST SERVER SISTEMA DE NOTIFICACAO (MAILING) EM PRODUCAO NAO CRITICO
257 LOG ANALYZER SEGURANCA DA REDE EM PRODUCAO NAO CRITICO
258 TALENTOS TALENTOS EM PRODUCAO NAO CRITICO
259 TALENTOUNIVERSITARIO PREMIACAO CAPES EM PRODUCAO NAO CRITICO
260 TESTLINK SISTEMAS DE GESTAO QUALIDADE EM PRODUCAO NAO CRITICO
261 TESTLINK-LEGADO TESTLINK EM PRODUCAO NAO CRITICO
262 PORTAL DA TRANSPARENCIA TRANSPARENCIA BOLSISTAS EM PRODUCAO NAO CRITICO
263 PORTAL TRIENAL 2013 GOOGLE-APPS EM PRODUCAO NAO CRITICO
264 UPLOAD INFRAESTRUTURA EM PRODUCAO NAO CRITICO
265 VALIDADOR DE DOCUMENTOS VALIDADOR DE DOCUMENTOS EM PRODUCAO NAO CRITICO
266 TESTE DE VELOCIDADE INFRAESTRUTURA EM PRODUCAO NAO CRITICO
267 VIDEOTECA ICA - ATOM EM PRODUCAO NAO CRITICO
268 ORQUESTRADOR DE MAQUINAS VIRTUAIS VIRTUALIZACAO EM PRODUCAO CRITICO
269 VOZ SOBRE IP TELEFONIA EM PRODUCAO CRITICO
270 ACESSO REMOTO VIA VPN SSL SEGURANCA DA REDE EM PRODUCAO CRITICO
271 WINDOWS DEPLOYMENT SERVICES INVENTARIO E CONTROLE DE ESTOQUE DA CAPES | EM PRODUCAO NAO CRITICO
272 WEBSEMANTICA SERVICOS CONECTI BRASIL EM PRODUCAO NAO CRITICO
273 WIKI SISTEMA DE GESTAO CONHECIMENTO (WIKI) EM PRODUCAO NAO CRITICO
274 WEBSERVICE COMPLEMENTAR SEI EM PRODUCAO CRITICO
275 WINDOWS SERVER UPDATE SERVICES SEGURANCA DA REDE EM PRODUCAO NAO CRITICO
276 ZIPKIN-SERVICOS SISTEMAS DE GESTAO QUALIDADE EM PRODUCAO NAO CRITICO
EM N ]
277 CAPESNET - ACOM CAPESNET DESATIVACAO NAO CRITICO
- EM o ,
278 APCN - CADERNOS DE AVALIACAO APCN DESATIVACAO NAO CRITICO
EM x :
279 APCN - CONSULTA ARQUIVOS APCN DESATIVACAO NAO CRITICO
EM :
280 ASSINADOR DIGITAL - SERVICOWS ASSINADOR DIGITAL DESATIVACAO CRITICO
EM .
281 ASSINADOR DIGITAL - APPLET ASSINADOR DIGITAL DESATIVACAO CRITICO
28 CABES - CADASTRO DE BOLSISTAS NO FORMULARIOS DE INSCRICAO PARA BOLSAS NO EM NAO CRITICO
EXTERIOR EXTERIOR EM PHP DESATIVACAO
EM .
283 CADASTRO DE DOCUMENTOS CADASTRO DE DOCUMENTOS DESATIVACAO CRITICO
EM .
284 CCEX - CONTA CORRENTE NO EXTERIOR SISTEMA DE CONTA CORRENTE NO EXTERIOR DESATIVACAO CRITICO
~ FORMULARIOS DE INSCRICAO PARA BOLSAS NO EM x ;
285 INSCRIGCOES CGBE EXTERIOR BM PHP DESATIVACAO NAO CRITICO
~ FORMULARIOS DE INSCRICAO PARA BOLSAS NO EM ~ p
286 INSCRICOES CGCI EXTERIOR EM PHP DESATIVACAO NAO CRITICO
A EM N ]
287 CONSULTA CADCONS GESTAO DE CONSULTORES DESATIVACAO NAO CRITICO
A , EM ~ .
288 CONSULTORIA ADHOC - ANALISE DE MERITO SAD EXTERIOR DESATIVACAO NAO CRITICO
, ~ . ~ EM .
289 CONTEUDO-WEB GESTAO DE CONTEUDO DA AVALIACAO DESATIVACAO CRITICO
~ ~ ~ . ~ EM .
290 DIVULGACAO DA AVALIACAO TRIENAL GESTAO DE CONTEUDO DA AVALIACAO DESATIVACAO CRITICO
EM N ]
291 COORDENADOR CSF GOOGLE-APPS DESATIVACAO NAO CRITICO
~ ~ ~ ~ EM .
292 FICHA DE AVALIACAO SOLUGCAO DE CLASSIFICACAO DA AVALIAGAO DESATIVACAO CRITICO
A N EM ~ ‘
293 FORMULARIOS ELETRONICOS SAC EXTERIOR DESATIVACAO NAO CRITICO
X FORMULARIOS DE INSCRICAO PARA BOLSAS NO EM ~ p
294 HOMOLOGAGAO - UAB MOCAMBIQUE EXTERIOR EM PHP DESATIVACAO NAO CRITICO
A EM - .
295 HOMOLOGACAO PDSE SAD EXTERIOR DESATIVACAO NAO CRITICO
- N EM :
296 INTEGRACAO DE INSTITUICOES DE ENSINO SUCUPIRA DESATIVACAO CRITICO
N ~ EM ~ ‘
297 PREMIO CAPES INTERFARMA DE TESES PREMIACAO CAPES DESATIVACAO NAO CRITICO
PREMIO CAPES/NATURA CAMPUS DE X EM ~ p
298 EXCELENCIA EM PESQUISA PREMIACAO CAPES DESATIVACAO NAO CRITICO
N - EM ~ ,
299 PREMIO VALE CAPES DE TESE PREMIACAO CAPES DESATIVACAO NAO CRITICO
. . EM ~ .
300 QUESTIONARIO-RELATORIO FINAL SAC EXTERIOR DESATIVACAO NAO CRITICO
- EM .
301 REDMINE-OLD SISTEMAS DE GESTAO QUALIDADE DESATIVACAO CRITICO
RELATORIOS DE BOLSAS NO PAIS E . EM x :
302 EXTERIOR SISTEMA DE RELATORIOS DESATIVACAO NAO CRITICO
SISTEMA DE ACOMPANHAMENTO EM - ]
303 CONCESSAO EXTERIOR - ANTIGO SAC EXTERIOR DESATIVACAO NAO CRITICO
SISTEMA DE ACOMPANHAMENTO EM
304 CONCESSAO - ACOMPANHAMENTO DE SAC PAIS LEGADO DESATIVACAO NAO CRITICO
BOLSISTAS
EM :
305 SAC EXTERIOR NOVO SAC EXTERIOR DESATIVACAO CRITICO
EM .
306 SAC ACOMPANHAMENTO EXTERIOR SAC EXTERIOR DESATIVACAO CRITICO
. , EM ~ ;
307 SAC ACOMPANHAMENTO PA(S SAC PAIS DESATIVACAO NAO CRITICO
EM % :
308 SAC AUDITORIA SAC EXTERIOR DESATIVACAO NAO CRITICO
309 SAC - EXTERIOR SAC EXTERIOR EM NAO CRITICO

DESATIVACAO




EM

310 SAC - PAGAMENTO PAIS SAC PAIS DESATIVACAO NAO CRITICO
311 SAC PAGAMENTO EXTERIOR SAC EXTERIOR DESA"l]“EIl\\//IACAO CRITICO
312 ™ BOLSAS NO EXTERIOR (ANTIGO) - SAD EXTERIOR DEsATIVACRQ | NAO CRITICO
313 SAD, BEX-NOVO SAD EXTERIOR DES A]]::II\\//[ ACAO NAO CRITICO
315 SISTEMA DE MANUTENCAO DE PROJETOS SAD EXTERIOR DESA"l]“EIl\\//IACAO NAO CRITICO
316 SADCEC - Slsg§¥&§§ AVALIACAO SAD EXTERIOR DES ATEI“\’/I Acio | NAOCRITICO
317 SAINS - SISTEMAH]\:I);E C/;(I:(? é\/]IEPSANHAMENTO DE SAD EXTERIOR DES A]]::II\\//[ ACAO NAO CRITICO
318 SEMINARIOS MEIO TERMO GOOGLE-APPS DESATI ACAO CRITICO
319 SICAPES - PROCAD SICAPES DESA"l]“EIl\\//IACAO NAO CRITICO
320 SICAPES - PVE SICAPES 2 DESA?II\\//[ACAO NAO CRITICO
~ EM - ~ .
321 SNPG - ACOM MONITORAMENTO DA AVALIACAO DESATIVACAO NAO CRITICO
322 SNPG - RECOM MONITORAMENTO DA AVALIAGCAO DES A”II"EII\\//I ACAO NAO CRITICO
323 STA CONTA CONTA DESA]]?II\\//[ACAO CRITICO
————
Sel! @ Documento assinado eletronicamente por Tilio César de Araujo Porto, Analista em Tecnologia da Informacio, em 23/08/2023, as 18:05, conforme horério oficial de Brasilia,
assinatura

eletrénica

com fundamento no art. 54, inciso II, da Portaria n° 06/2021 da Capes.

Documento assinado eletronicamente por Francisco Araujo de Almeida Neto, Analista em Ciéncia e Tecnologia, em 24/08/2023, as 17:25, conforme horario oficial de Brasilia,
com fundamento no art. 54, inciso 11, da Portaria n® 06/2021 da Capes.

seil o

eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Adi Balbinot Junior, Diretor(a) de Tecnologia da Informacio, em 28/08/2023, as 11:47, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no art. 54, inciso II, da Portaria n° 06/2021 da Capes.
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