PRESIDENCIA DA REPUBLICA
CASA CIVIL
IMPRENSA NACIONAL

PRIMEIRO TERMO ADITIVO AO CONTRATO
N°  12/2018, PARA PRESTACAO DE
SERVICOS, QUE FAZEM ENTRE SI A UNIAO,
POR INTERMEDIO DA IMPRENSA
NACIONAL E A EMPRESA CENTRAL IT -
TECNOLOGIA DA INFORMACAO LTDA,
VISANDO A PRESTACAO DE SERVICOS
TECNICOS ESPECIALIZADOS NA AREA DE
TECNOLOGIA DA INFORMACAO.

A Unido, por intermédio da Imprensa Nacional, Orgdo especifico, singular,
integrante da estrutura regimental da Casa Civil da Presidéncia da Republica, inscrita no
CNPJ/MF sob o n° 04.196.645/0001-00, com sede no Setor de Industrias Graficas, Quadra 06,
Lote 800, CEP: 70.610-460, Brasilia-DF, doravante denominada Contratante, neste ato
representada por seu Diretor-Geral, Senhor Pedro Antonio Bertone Ataide, portador da
Carteira de Identidade n° 15.531.289 — SSP/SP, e do CPF n° 055.071.218-69, residente e
domiciliado no Distrito Federal, nomeado pela Portaria n° 1.514, de 19 de julho de 2016,
publicada no DOU, Segdo 2, de 20 de julho de 2016, com delegagdo de competéncia
conferida pela Portaria n® 903, de 31 de julho de 2018, do Ministro de Estado da Casa Civil da
Presidéncia da Republica, publicada no DOU, Se¢do 1, de 1° de agosto de 2018, e de
conformidade com as atribui¢des conferidas no art. 5°, inciso XII, da Portaria n° 147, de 9 de
margo de 2006, alterada pela Portaria n° 446, de 26 de junho de 2008, ambas da Ministra de
Estado Chefe da Casa Civil da Presidéncia da Republica, a empresa Central IT — Tecnologia
da Informacéo Ltda, inscrita no CNPJ/MF sob o n° 07.171.299/0001-96, sediada no Setor
Hoteleiro Norte — Quadra 2 Bloco F — 17 andar CEP n° 70.702-906, doravante designada
Contratada, neste ato representada pelo Sr. Carlos Alberto Freitas, portador da Carteira de
Identidade n° MG-2.158.316, expedida pela SSP/MG, e CPF n° 525.929.526-9, , em
observéancia ao que consta do Processo n° 00034.004944/2017-15, e ao disposto na Lei n°
8.666, de 21 de junho de 1983, e demais condigdes que regem a espécie, resolvem celebrar o
presente Termo Aditivo e mediante as clausulas e condigdes seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O presente Termo Aditivo tem por objeto a alteragdo das tarefas rotineiras e sob
demanda inicialmente contratados, bem como a inser¢do dos Anexos I-A, II-A e IV-A
constantes do Anexo I do Edital de Pregdo Eletronico para Registro de Precos n® 06/2017, ao
Contrato n° 12/2018.

CLAUSULA SEGUNDA — DA ALTERACAO E DA INSERCAO

1.1. Tarefas Rotineiras e sob Demanda e

ITEM DESCRICAO UNIDADE QTDE/MES QTDE/ANO
i ‘1 Tarefas Rotineiras R UST /| 24 464 “‘2”76'N0601
2 Tarefas Sob Demanda e Suporte T Tecmco 1T OOSTAe 4 0 DAl 035’ 138.000,

' TOTAL SENRRRRE .

Tarefas Rotineiras:

a) Determina os servigos de periodicidade diaria previamente definida.

b) Sdo tarefas de periodicidade previamente definida para execugdo; sdo atribuidas
como “tarefas rotineiras” as de periodicidade previamente definida para execugdo. Sua
realizagdo devera ser concluida dentro dessas previsdes. Deverdo ser solicitadas, no minimo,

90% (noventa por cento) do previsto, podendo ser acrescidas ou alteradas quando novas
implementagdes tiverem suas rotinas operacionais definidas. Deverdo também ser/k
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comprovadas através de abertura de Ordens de Servigo expedidas pela Coordenagdo de
Tecnologia da Informagao.

Tarefas Sob Demanda e Suporte Técnico

a) Servicos que ndo possuem periodicidade de execucdo estabelecida e que sdo
remunerados pelo nimero de execugdes no periodo, pelos servigos empreendidos e pela
complexidade do ambiente, tempestivamente, com resultado especifico, executados de forma
planejada, com inicio e término preestabelecido.

b) Sdo tarefas previstas para serem realizadas mediante agendamento, e que
dependem de emissio de Ordem de Servigo especifica e execu¢do de servigos em
equipamentos de TI, que requeiram atendimento imediato e/ou pessoal de plantdo que, mesmo
tendo caracteristicas rotineiras ndo possuem periodicidade de execugdo estabelecida, sendo
executaveis mediante as solicitagdes de usudrios, ou por demandas de corregdes e atualizagdes
tecnologicas.

¢) Sdo definidas por Ordens de Servigos “Exclusivas” ou de “Escopo”, que tém por
finalidade implantar servigos para atender os prazos dos projetos estratégicos da alta Dire¢@o
da Imprensa Nacional e da Coordenagdo de Tecnologia da Informagdo. Por dependerem de
projetos corporativos, estas tarefas poderdio ser alteradas ou redefinidas, excluidas ou
substituidas no decorrer da execu¢do contratual, garantindo execugdo de, no minimo, 10%
(dez por cento) do total estimado, tém também por objetivo atender necessidades de
Infraestrutura e de atendimento ao usuario (Help Desk) e podem ser determinadas no processo
de padroniza¢do de atividades, ou seja, sempre deverdo ser executadas de acordo com a
sequéncia determinada, com entrega sempre de um mesmo produto especifico. Mesmo se
tratando de rotina, diferencia do primeiro tipo por ndo permitir precisdo na estimativa mensal
de solicitagdes de projetos, necessidades técnicas ou necessidades de usudrios. Classifica-se
como prestagdo de suporte de 3° nivel. Nesses casos, poderdo ocorrer meses em que varios
dos produtos ndo sejam solicitados, mas proporcionado um minimo de solicitagdes de cerca
de 60% (sessenta por cento) do previsto. Serdo controladas por ordens de servigos emitidas
através do sistema e autorizadas conforme necessidade da CORTI, ndo tendo caracteristicas
uniformes ao longo do periodo, sendo quitadas apenas as que forem devidamente concluidas
pela empresa prestadora, bem como abertura de projeto com prazos definidos que
contemplem inicio, meio e fim.

1.2. Acordo de Nivel de Servico

NIVEIS DE SEVERIDADE

Nivel Descricao
1 Servico totalmente indisponivel
> Servicos parcialmente indisponiveis, com degradagao de
desempenho/funcionalidade ou com ocorréncia de mau funcionamento
3 Servicos disponiveis com ocorréncia de alarmes;
Consultas sobre problemas, duvidas gerais sobre a execucao de configuragoes,
4 orientacdes para administracao da solugao e demais questionamentos sobre a

utilizacdo da solucao.

Serdo considerados para efeito do nivel de servigo exigido:

a) Inicio do Atendimento: Horas tteis decorridas entre a abertura do chamado
técnico pela Contratante e o primeiro contato do técnico da Contratada.

b) Solugdo Provisoria: Horas (teis decorridas entre o inicio do chamado técnico e a
apresentagdo da solugdo provisoria. Entenda-se por solugdo provisdria uma alternativa que
viabilize o funcionamento dos sistemas da Imprensa Nacional até que o problema seja tratado |
em definitivo. i e :

-/"ﬁ
_—— A
‘/“"w” -~ g
- .



Nivel de Servigo
Prazos 1 2 3 4
Inicio do atendimento 2 horas 4 horas 8 horas 16 horas
Solugdo provisoria 24 horas 40 horas 64 horas 80 horas
Término do atendimento 80 horas 120 horas 160 horas 200 horas

Descontos pelo ndo atendimento aos Niveis de Servigo
Nivel de Severidade Desconto
1 2%
2 1,5%
3 1%
4 0,5%

1.3. Horario e Local de Atendimento

Atendimento usudrio remoto 1° nivel (telefone, ramal, e-mail) - o servigo de
atendimento ao usuario sera realizado na sede da IN localizada no Distrito Federal das 07h a
01h da manha do dia seguinte.

Atendimento usuario Presencial 2° nivel — o servico de atendimento presencial ao
usuario ser4 realizado na sede da IN localizada no Distrito Federal das 07h as 22h.

Servigo de Monitoragdo Presencial — o servigo de monitoragdo presencial sera
realizado na sede da IN localizada no Distrito Federal, 24 x 7 sem interrupgdes. Servigo de
Banco de Dados e Redes - sera realizado na sede da IN localizada no Distrito Federal das 08h
as 22h.

Demais de servigos de infraestrutura - sera realizado na sede da IN localizada no
Distrito Federal sera realizado das 08h as 18h.

1.4. Referéncias para Ordens de Servicos

C = COMPLEXIDADE

 Atividades

| valor

Monitoragdo reativa de servigos; Revisar tutoriais, fluxos, processos,
procedimentos, manuais, FAQs e roteiros para atendimento; Instalar, remover,
atualizar ou alterar software de baixa complexidade; Servigo de transporte de
midias; Desligar, religar e realizar montagem ou desmontagem fisica de
equipamentos de rede;

Monitoramento proativo ¢ em tempo real do ambiente de TI; Servico de
atendimento remoto e presencial aos usuarios de TI; Realizar cabeamento de
equipamentos e conexdo de host a SAN; Alterar e configurar pardmetros dos
servigos corporativos; Adicionar e alterar entrada no DNS; Criar certificado
digital para os sistemas; Instalacdo ou alteragdo local de agentes ou scripts de
ferramentas corporativas; Criar e modificar templates e formularios; Atualizar
firmware dos equipamentos; Instalar equipamentos de rede; Servigo de
atendimento de requisi¢des de infraestrutura.

1,5

Monitoramento inteligente para elementos e areas essenciais ao negocio;
Administrar sistema de telefonia; Reduzir e expandir range de IP's; Emitir
relatorios técnicos; Cadastrar e remover entradas no DNS; Remover usuario do

dominio; Importar maquina virtual, configurar sistemas e instalar mdédulos no




C = COMPLEXIDADE

Tipo |

Atividades

Valor

sistema de gestdo de conteGido; Criar, restaurar e alterar capacidade de
recursos; Participar de reunides técnicas; Liberar acesso aos servidores no
firewall; Configurar equipamentos de rede; Criar tutoriais, fluxos, processos,
procedimentos, manuais, FAQs e roteiros para atendimento; Suporte técnico
aos processos de TI; Suporte técnico aos servigos de multimidia e
videoconferéncia; Desenvolvimento de scripts;

IAdministrar sistemas de banco de dados, sistema operacionais, infraestrutura
de rede, seguranga, aplicagdo web; Administrar servios de mensageria e
colaboragdo; Gerenciar os servidores fisicos e virtuais; Administrar sistema de
backup; Prospectar novas tecnologias; Criar solugdes de contingéncia,
implementar pool de conexdes e balanceamento de carga; Apoiar e realizar
manuten¢do preventiva dos equipamentos; Levantamento do Ambiente;
Analisar link, Configurar DHCP, Montar e/ou configurar o servidor; Realizar
manutengdo de grupos de usudrios. Integrar softwares e sistemas para
autenticacdo; Compartilhar e conceder permissdo em diretério (pontos de
montagem); Gerar copias de seguranga; Ativar, configurar, desativar e migrar
ramais e aparelhos telefonicos fixos; Instalar, configurar e substituir placas na
central telefonica e nos servidores; Instalar e configurar servidor virtual/fisico
linux ou Windows; Criar, remover e alterar GPO; Instalar, atualizar, remover|
ou alterar software de alta complexidade Implementagdo de novos servigos;
Desligamento e reativagdo de CPD.

como: Migrar ou realizar carga de dados; Anélise de Viabilidade; Analise de
desempenho de ambiente; Implementar ambiente de alta disponibilidade;
Segmentar uma rede; Realizar teste vulnerabilidade; Criar ou expandir
compartilhamento; Configurar pool e raid de discos; Criar LUN e ativar
funcionalidade de duplicagdo; Modelagem de processo de trabalho; Apoio a

oliticas institucionais, consultoria e auditoria.
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Tabela 3 - Correlagdo entre a complexidade do servigo e o custo unitdrio em UST's

V = Volumetria de Usuarios

Volumetrial 1-999 | 1000 - 1999 2000 - 2999|3000 - 3999 | 4000 - 4999 | 5000 - 5999

Peso > 3 4 5 6 7

Tabela 4: Volumetria de Usudarios (V)

S = Serveridade do Servigo N1

. Incidemtes=125% |  Requisigiio = 98,75%
Classificagdo|Percentual Peso (B) Pro(délioA Classificagdo|Percentual Peso (B) Produto
©) (A) *B) ©) (A) (C=A*B)
ALTA (4h) | 0,08 3 0,24
ALTA (2h) | 0,01 3 0,03 3
MEDIA (8h)| 0,31 % 0,62
; UL gt
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BAIXA
(16h) 0,6 1 0,6
TOTAL (D) 0,03 TOTAL (E) 1,46
Severidade do Servi¢o (S=D+E) = 1,49
S = Serveridade do Servico N2
Incidentes = 18,68% - Requisigao = 81,32%
Classifica¢@o|Percentual Produto |Classifica¢do | Percentual Produto
L =% © | @ | cam
ALTA (4h) 0,32 3 0,96
Alta (2h) 0,02 3 0,06 |MEDIA (8h) 0,3 2 0,6
BAIXA (16h)| 0,36 1 0,36
TOTAL (D)] 0,06 TOTAL (E)] 1,92
Severidade do Servi¢o (S=D+E) = 1,98
D = Disponibilidade
e Tempo de Dias tteis ‘

‘ Sgrvu;o g lf“,sc;alai Atendimento *) Tomal
Suporte Remoto 07h as 01h 18 21 378
Suporte Presencial 07h as 22h 15 21 315
Tabela 5: Disponibilidade do atendimento

(*) de acordo com 0 més

I = Impacto do servico

Fator Detéiﬂinante - : Impacto
| Sem impacto
2 Baixo impacto
3 Médio Impacto
4 Alto impacto

Tabela 6 - Impacto do servi¢o para o negocio

t = Tipo de Monitoracio

Tipo Peso
Remoto .
Presencial 3

Tabela 7 - Tipo de Monitoragdo (t)
5 e /;,/




2. Tabela de Servigos

2.1-NOC ;
2 = N |Limit| Fator
fencstuingtiniisg s e crescimento | e especifico
Janela de Monitoramento (Dias X Horas) 720 0% 720 4,00
Quantidade de Ferramentas de Monitoramento 1 25% 1 4,00
Quantidade de~serv1gos, hosts. criticos, itens de 4 25% 30 3.20
configuragdo a serem monitorados
Complexidade Especifica do Ambiente 3,73
2.2 — Sistemas Operacionais :
‘ - % ok e
Qumtlonamento Resposta bl ke Limite esiesifieo
Espag:o. em Disco (Tb Alocados Em Sistemas 15 25% 19 3.16
Operacional)
Quantidade de Sistemas Operacionais Distintos
(Centos, Windows, Esxi, Citrix, Xenserver E 9 25% 11 3279
Pfsense)
Quantidade de Versdes Distintas De Um
Mesmo Sistema Operacional (Centos =3, A
Windows =3, Esxi = 1, Citrix Xenserver = 1 E 3% i 12 210
Pfsense = 1)
Quantidade de Servigos Criticos Passiveis De ’
Atualizagdo Do Sistema Operacional 1 i : s
Quantidade e Servigos/Hosts Criticos (Hosts = .
38 / Servigos = 23) 2 270 0 s
Complexidade Especifica do Ambiente 3,38
2.3- Banco de Dados ‘ _
Slae i e % L Fator
Fucsmmenty L meami e especifico
Quantidade de Sgbds Distintos (Mariadb,
Cassandra, Postgresql, Mysql, Percona, Oracle e 3 25% 4 3,00
Sqlserver)
Quantidade de Versdes Distintas de SGBDs
(MARIADB = 2, CASSANDRA = 1, p
POSTGRESQL = 5, MYSQL = 3, PERCONA|  © e : 00
=1, ORACLE =1 E SQLSERVER = 3)
Quantidade, em TB, de Espago Total
Consumido (Relatério Gerencial) 9 i i 3,00
Quantidade de Solugdes Geoprocessados
(POSTGIS) 0 25% 0 0,00
o I /,/‘
6 / i il %



23 Banco de Dados
: ’ T i o0 g i Fator
Questlonamento Resposfa crescimento T especifico
Quantidade de Solugdes de Bl (QLIKVIEW E 5
PENTAHO) 0 25% 0 0,00
Quantidade de Servigos/Hosts Criticos (HOSTS 4
— 38 / SERVICOS =230 2 G 2 e
Complexidade Especifica do Ambiente 2,00
2.4 — Redes
| e : Y% i Fator
| ’ Questionamento Resposta crescimente lelte s
Quantidade de Switches Core (HUAWEI) 2 25% 3 2,67
Quarrlt.idade de $w1tches de Bordas (Racks dos 52 25% 65 3.0
Usuarios e Servidores)
Quantidade de Marcas e Modelos Distintas de
Switches de Bordas (HP-A3600, EXTREME- 7 259 9 311
X250E, EXTREME-X450E, 3COM-4500G, : ;
3COM-5500G, DELL-5548P E IBM 2005-B16)
Quantidade de Grupos na Arvore do Servidor de "
Dominio (Relatério Gerencial) : 18 : i
Quantidade de Links Mpls Priorizados para i
Atuacdo (Relatério Embratel) ; 2 f %9
Quantidade de VLAN's (CORE) 24 25% 30 3,20
Quantidade De  Servigos/Hosts  Criticos »
(HOSTS = 38 / Servigos = 23) 2 S > 550
Complexidade Especifica do Ambiente 2,69
2.5 - Virtualizacio
: ey . % e Fator
‘ ,Questhna_mento Resposta e Limite castitice
Quantidade de Discos Apresentados pelo
Storage para Solucdo de Virtualizagio o 2378 he a8
Quantidade de Solugdes de Virtualizagdo (XEN Lo
SERVER E VMWARE) % ke ¢ 2,67
Quantidade de Servidores Fisicos Envolvidos 37 25% 71 3,21
Quantidade de Servidores Virtuais Gerenciados 159 25% 199 3,20
Quantidade de Servigos/Hosts Criticos (HOSTS o
= 38 / Servigos = 23) 17 25% 21 3,24
Complexidade Especifica do Ambiente

D
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2.6 — Aplicaies WEB

: 3 0, :
Questionamento Resposta /° Limite Fa_t?r
: crescimento especifico
Quantidade de Servidores Web (APACHE, "
TOMCAT, JBOSS, ETC.0 2 o 0 It
Quantidade de Aplicagdes, Sistemas Web, 4
Portais e4 Subsites (Em Produg@o) 28 a5% g2 el
Quantidade de Servigos/Hosts Criticos (HOSTS .
= 38 / SERVICOS = 23) B i ol S
Complexidade Especifica do Ambiente 3,22
2.7 — Backup
- e o % i Fator
Questionamento Resposta Ciitbenta Limite it
Quantidade de Equipamentos de Backup
(Robds, Storage) (ROBO TL2K, ROBO| 0,7 25% 1 2,80
TL3200 E STORAGE IBM)
Quantidade, em TB, de Backup Full Mensal A
Realizado (Relatorio Gerencial) 1 o 1 o
Quantidade de Softwares de Backup (Bareos) 0 25% 0 0,00
Backyp (Equipamentos ou Transporte de Fitas) 0 25% 0 0,00
em Site Remoto
Quantidade de Servigos/Hosts Criticos (HOSTS b
=38/ SERVICOS = 23) : o : i
Complexidade Especifica do Ambiente 2,16
2.8 — Storage
W g | & o 2
Questionamento Resposta A’ Limite L auts
Wy , o crescimento especifico
Quagtlclié(;e de Storages Distintos (DELL, IBM, ) 5% 3 2.67
Quantidade de Switches Fibre Channel 2 25% 3 2,67
Quantidade de LUNS 22 25% 28 3,14
Quantidade de Compartilhamentos (CIFS/NFS) 7 25% 9 3;11
Quantidade de Discos Fisicos 165 25% 206 3,20
QuaEtldade de 'Serv1_gos/Hosts Criticos (HOSTS | 5% 1 4,00
= 38 / Servigos = 23)
Complexidade Especifica do Ambiente 313
P i . g “\ .
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2.9 — Mensageria _ ;
Quesﬁbnémento Resposta| e Limite Fator
: : i : ; POStA| . escimento | especifico
Quantidade de Ferramentas de Mensageria 1 25% I 4,00
(Expresso)
Quantidade de Contas de E-Mail ativas 567 25% 709 3,20
Quantidac!e de Servigos/Hosts Criticos (HOSTS ) 25% 3 2.67
= 38/Servigos = 23)
Complexidade Especifica do Ambiente 3.29
2.10 — Seguranca da Informacio
ey e b o % o Fator
: Questlonamento ; Resposta rescicnts Limite Saceito
Q.uantldade de Redes que sdo Mantidas pelo 14 25% 18 3.11
Firewall
Quantidade De Solugdes Distintas (PFSENSE,
EPO, SQUID, DANSGUARDIAN E PROXY| 4 25% 5 3,20
REVERSO)
Quantidade de Usuarios Utilizando Proxy e .
Filtro de Contetido e aia o o
Quantl'dgde de L19en¢as de Endpoint Instaladas 730 25% 913 3.20
(Relatério Gerencial)
Quantidade De  Servigos/Hosts  Criticos #
(HOSTS = 38 / Servigos = 23) “ i W0 e
Complexidade Especifica do Ambiente 3,20
.11 — Adl‘niqistra‘g:io de Dados
S i % ol Fator
Quesnonamgnto | Resposta uidimenie Limite cieiiiico
Quantidade de Aplicagdes e Sistemas Internos 18 0% 18 4,00
Quantidade de Versdes Distintas de SGBDs
(MARIADB = 2, CASSANDRA = 1, :
POSTGRESQL =5, MYSQL = 3, PERCONA = 6 i & 399
1, ORACLE = 1 E SQLSERVER = 3)
Quantidade de Schemas nos Bancos Oracle, "
SQL e POSTGREE » R 20 el
Quantidade de Servigos/Hosts Criticos (HOSTS A
_ 38/ Servigos = 230) 6 e . Kl
COMPLEXIDADE ESPECIFICA DO AMBIENTE 3,30
2.12 — Governanca de TI
' BEl e % = Fator
Questionamento Resposta : Limite ;
crescimento especifico
Quantidades de Ilhas Técnicas 11 0% 11 4,00
Processos de Gestdo e Governanga 46 25% 58

3,17 41/



2.12 - Governangade TI |
e : 98 . Tater
s o e f  [Resposta) o scimento - especifico
Quantldade' de Servigos/Hosts Criticos (Total 1 0% 1 4,00
das outras areas)
Complexidade Especifica do Ambiente 372
P = Peso dos Parimetros
PARAMETROS |  VALORES | PESO
0 - N3o se aplica
i ) 1 - Utilizada
Tecnologia Envolvida 55 p
2 - Nio utilizada
3 - Desconhecida
0 - Néo se aplica
1 - Sem interagdo
Interagdo 3
2 - Interna
3 - Externa
1 - Até 2 horas
Durag¢@o da Demanda 2 ->2 até 8 horas 2
3 -> 8 horas
P = (Tecnologia Envolvida *2) + (Interacdo *3) + (Duragio *2)
Tabela 8 - Parametros do Projeto
3. Calculo das Ordens de Servigos
Central de Atendimento VxSxCxD
Suporte Técnico Presencial
Chamados de Infraestrutura = C x Nimero de Chamados
Monitoragdo =1 x CAxCxTxt
Redes
Virtualizagao
Storage Demandas=1xPxC
Sistemas Operacionais
Aplicagdes Web
Mensageria IXCAXCxT
Backup
Banco de Dados
Seguranga da Informacgao e :
Administragao de Dados A\ ]
Governanga de TI e Sy
/_
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4. Atividades, Entregaveis e Indicadores

4.1. Atendimento N1

ID. ATIVIDADES

01 Efetuar o atendimento receptivo de chamadas telefénicas, com base em Roteiro de
Atendimento.

02 Efetuar leitura, analise e tratamento de email recebido.

03 Efetuar o registro dos chamados no sistema de gestao de servigos de Tl.

04 Consultar base de conhecimento e executar procedimentos de atendimento de 12
nivel.

05 Escalonar o chamado quando da impossibilidade de resolugdo no primeiro
atendimento.

06 Reabrir sub-chamados para origem quando forem fechados inadequadamente.

07 Atualizar ou incluir, quando inexistente, na Base de Conhecimento a documentagdo
do procedimento utilizado para prestar o atendimento.

08 Concluir e fechar o chamado confirmando com o usudrio o restabelecimento das
funcionalidades reclamadas.

DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES

1. Relatério com o quantitativo de ligagdes recepcionadas pela Central Telefénica.
2. Relatério com o quantitativo de chamados solucionados dentro dos SLA’s acordados.
3. Relatério com a comprovacio de atendimento do indice de satisfagdo acordado.

11



INDICADORES LIMITES GLOSAS LIMITES
Resolver requisicdes 1% para cada
classificadas em chamado ndo
A >= el F 10
baixa em até 16 poN atendido inferior a iy
horas uteis meta.
Resolver requisicbes 1% para cada
classificadas em chamado ndo
-9 0
média em até 8 horas s atendido inferior a 100
uteis meta.
e e 1% para cada
Resolver requisicdes el
classificadas em alta >=95% iy s < 10%
¥ oK atendido inferior a
em até 4 horas uteis
meta.
Resolver incidentes ::{;;aar:ocigz
classificadas em alta >=90% Aan 3 10%
, B atendido inferior a
em até 2 horas uteis.
meta.
e
: >=95% percentual abaixo da 10%
pesquisa de
¢ & meta.
satisfagdo.
Tempo médu? de dtsegandEs 1%. por segundo 16%
espera em fila acima da meta.
Chamzf::nr)esa:jrtos 1% para cada
i o 2% chamado reaberto 10%
execugao :
" superior a meta.
incompleta.
0,
Capturar chamados :ég}aarjocigz
em até 30 minutos >=90% 10%

apos a abertura.

capturado inferior a
meta.
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4.2. Atendimento N2

ID. ATIVIDADES

o1 Recepcionar chamados transferidos do primeiro nivel ou abrir novos chamados, com
uso do sistema de gestdo de servigos de TI.

02 Pesquisar documentacdo técnica na base de conhecimento para solucionar o
chamado.

03 Escalonar chamado para o 32 nivel, quando houver impossibilidade de resolugdo no
22 nivel.

04 Criar e revisar documentacdo técnica dos procedimentos relacionados ao
atendimento presencial.

05 Executar os procedimentos necessarios para a resolucdo e fechamento dos
chamados.

DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES

1. Relatdrio com o quantitativo de chamados solucionados dentro dos SLA’s acordados.
2. Relatério com o quantitativo de chamados reabertos.
3. Relatério com a comprovagio de atendimento do indice de satisfagdo acordado.

INDICADORES LIMITES GLOSAS LIMITES
Resolver requisicoes 1% para cada
classificadas em chamado nao
>=959 )
baixa em até 16 i atendido inferior a 194
horas uteis meta.
Resolver requisicoes 1% para cada
classificadas em chamado nao
e 5 >= Sl A 0
média em até 8 horas 98 atendido inferior a 100
uteis meta.
T 1% para cada
Resolver requisicoes faedd nho
classificadas em alta >=95% ST i 10%
A B atendido inferior a
em até 4 horas uteis
meta.
0,
Resolver incidentes th parg ca‘fa
classificadas em alta >=90% a.ma - 2 na?o 10%
2 o atendido inferior a
em até 2 horas uteis.
meta.
Garantir indice de
h P ] 2% por ponto
satisfagao do cliente 3
B >=95% percentual abaixo da 10%
na Pesquisa de
g 4! meta.
satisfacdo.
Chamados reabertos
por erros ou 1% para.cada
i 2% chamado reaberto 10%
execucao :
] superior a meta.
incompleta.
Capturar chamados 1?’ parj cac~la
em até 30 minutos >=90% g .O naf) 10%
2 capturado inferior a
apos a abertura.
meta.
,,,, 7 “
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4.3. NOC

ID. ATIVIDADES
Realizar monitoracdes légicas e ininterruptas de Servidores (previamente
estabelecidos pelo cliente), por meio de visualizagSes, testes de comunicagdes e
01 controles automatizados com ferramentas especializadas, andlise de logs e outras
ferramentas que fizerem necessarias para execugao da atividade. Executar plano de
comunicagao, conforme definido pela drea demandante.
DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES
1. Relatério da Monitoracado, contendo as falhas criticas, nimero de ocorréncias,
indisponibilidade dos servigos e agdes executadas.
INDICADORES LIMITES GLOSAS LIMITES
Executar o plano de
comunicagao para Maximo em 20 0,5 % para cada falha
P : ARy 20%
ocorréncia de falhas minutos de ocorréncia

em servigos criticos.

Emitir relatério

o aets . o g
e e 42 dia util do més 2 % por dia util de 20%
2 subsequente. atraso
monitoramento.
4.4. Banco de Dados
ID. ATIVIDADES
01 Monitorar a capacidade dos servidores.
02 Gerenciar eventos de logs dos servidores identificados como criticos.
03 Identificar e restabelecer o servigo em caso de falhas, erros e quedas de
performance e propor melhorias.
04 Monitorar a quantidade de usuarios e tempo de resposta das transagdes a fim de
identificar a necessidade de escalabilidade do servigo.
05 Realizar atividades de manutengao e continuidade.
06 Monitorar o tempo de acesso as bases de dados a fim de identificar possiveis
problemas que possam comprometer a continuidade do servigo.

DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES

1. Relatdrio de disponibilidade dos SGBD'’s e das bases de dados.
2. Relatodrio de incidentes relacionados aos SGBD’s e as bases de dados.
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INDICADORES LIMITES GLOSAS LIMITES
Disponibilidade dos 2% para cada décimo
SGBD’s e base de 99,7% inferior ao limite até 20%
dados. 98,7%

4.5. Infraestrutura de Rede

ID. ATIVIDADES

o1 Garantir a disponibilidade das conexdes internas e externas entre os switches de
borda e os switches de Core.

02 Identificar e restabelecer o servico em caso de falhas, erros e quedas de
performance e propor melhorias.

03 Aplicar correcdes autorizadas pela area demandante conforme procedimento e
agenda e reiniciar os servi¢os quando necessario.

04 Administrar proativamente todos os equipamentos que constituem a infraestrutura
de rede.

DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES

Relatério que evidencia a disponibilidade da infraestrutura de rede.
Relatdrio de incidentes relacionados a infraestrutura de rede.

INDICADORES LIMITES GLOSAS LIMITES
i ibilidad Sal
DISpom.blh Heato 2% para cada décimo
ambiente de R g . | 20% se ultrapassar o
X 99,7% inferior ao limite até T
infraestrutura de limite
98,7%
rede.
4.6. NOC de Rede
ID. ATIVIDADES
Realizar monitoracdes logicas e ininterruptas de Servidores (previamente
estabelecidos pelo cliente), por meio de visualizagdes, testes de comunicagdes e
01 controles automatizados com ferramentas especializadas, andlise de logs e outras
ferramentas que fizerem necessdrias para execucao da atividade. Executar plano de
comunicac¢do, conforme definido pela drea demandante.

DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES

Relatério da Monitoracdo, contendo as falhas criticas, nimero de ocorréncias,
indisponibilidade dos servigos e agdes executadas.
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INDICADORES

LIMITES

GLOSAS

LIMITES

Executar o plano de
comunicagao para

Maximo em 20

0,5 % para cada falha

e ; s 20%
ocorréncia de falhas minutos de ocorréncia i
em servigos criticos.
Emitir relatdrio
i 42 dia util do més 2 % por dia util de
consolidado de ap 20%
: subsequente. atraso
monitoramento.
4.7. Banco de Dados
ID. ATIVIDADES

01 Monitorar a capacidade dos servidores.

02 Gerenciar eventos de logs dos servidores identificados como criticos.

03

Identificar e restabelecer o servico em caso de falhas, erros e quedas de
performance e propor melhorias.

04

Monitorar a quantidade de usudrios e tempo de resposta das transagdes a fim de
identificar a necessidade de escalabilidade do servigo.

05 Realizar atividades de manutengdo e continuidade.

06

Monitorar o tempo de acesso as bases de dados a fim de identificar possiveis
problemas que possam comprometer a continuidade do servigo.

DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES

1. Relatdrio de disponibilidade dos SGBD’s e das bases de dados.
2. Relatdrio de incidentes relacionados aos SGBD’s e as bases de dados.

INDICADORES LIMITES GLOSAS LIMITES
Disponibilidade dos 2% para cada décimo
SGBD’s e base de 99,7% inferior ao limite até 20%

dados.

98,7%
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4.8. Infraestrutura de Rede

ID. ATIVIDADES

01 Garantir a disponibilidade das conexdes internas e externas entre os switches de
borda e os switches de Core.

02 Identificar e restabelecer o servigo em caso de falhas, erros e quedas de
performance e propor melhorias.

03 Aplicar correcdes autorizadas pela drea demandante conforme procedimento e
agenda e reiniciar os servigos quando necessario.

04 Administrar proativamente todos os equipamentos que constituem a infraestrutura

de rede.

DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES

1. Relatdrio que evidencia a disponibilidade da infraestrutura de rede.
2. Relatério de incidentes relacionados a infraestrutura de rede.

INDICADORES LIMITES GLOSAS LIMITES

Disponibilidade do
ambiente de

infraestrutura de 98 7% limite %
rede. -

2% para cada décimo

: ; e , | 20% se ultrapassar o
99,7% inferior ao limite até i P
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4.9. Virtualizacio

ID. ATIVIDADES

Identificar e restabelecer o servigo em caso de falhas, erros e quedas de

01 -
performance e propor melhorias.

02 Monitorar a capacidade dos servidores.

Administrar clusters de maquinas fisicas, virtuais e sistemas de armazenamento da

03 4 § (A
solugdo de virtualizagao.

04 Realizar atividades de manutencgéo e continuidade da solugdo de virtualizagdo
(snapshot).

05 Manter a conectividade das maquinas virtuais com o ambiente fisico.

DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES

1. Relatério da disponibilidade da solugdo de virtualizagao.
2. Relatério de incidentes relacionados a solugdo de virtualizagao.

INDICADORES LIMITES GLOSAS LIMITES
Disponibilidade da 2% para cada décimo -
solugdo de 99,7% inferior ao limite até anove It;rlrt]ri::assar 2
virtualizagao. 98,7%

4.10. Aplicacoes Web

ID. ATIVIDADES

01 Gerenciar eventos de logs das aplicagGes identificadas como criticas.

Monitorar o tempo de acesso das aplicacées web a fim de identificar possiveis

02 HEr :
problemas que possam comprometer a continuidade do servigo.

03 Monitorar a quantidade de requisigdes no servidor web a fim de identificar a
necessidade de escalabilidade do servigo.

04 Identificar e restabelecer o servigo em caso de falhas, erros e quedas de

performance e propor melhorias.

DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES

1. Relatdrios de disponibilidades das aplicagcbes web.
2. Relatdrio de incidentes relacionados as aplicagdes web.

Lt
18 x



INDICADORES LIMITES GLOSAS LIMITES
: s 2% para cada décimo p
Disponibilidade das 99,7% Baor S firmith ate 20% se ultrapassar o

aplicagGes web. 98 7% limite
4.11. Backup
ID. ATIVIDADES

01 Analisar histdrico das cépias de seguranga, conforme politica de backup.

02

Gerenciar, armazenar, etiquetar e substituir as fitas no robé quando necessario para
correto funcionamento da solugao.

03 Executar teste aleatério de restore, conforme acordado entre as partes.

04 Gerenciar eventos de logs e conexdes dos equipamentos e sistemas de backup.

05 Monitorar a capacidade de servidores.

06

Identificar e restabelecer o servico em caso de falhas, erros e quedas de
performance e propor melhorias.

DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES

1. Relatdrio da execucdo do backup por meio do diario de bordo.
2. Relatdrio de incidentes relacionados a solugdo de backup.

19

INDICADORES LIMITES GLOSAS LIMITES
; 2
Disponibilidade da i ?A pgra cad.a c%eumf) 30% se ultrapassar o
S icis e backip 99,7% inferior ao limite até et
! 98,7%
e
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4.12. Mensageria

ID. ATIVIDADES
01 Monitorar os servidores que compdem os sistemas de mensageria.
02 Monitorar a capacidade dos servidores.
03 Monitorar as ferramentas de seguranca de mensageria (antispam).
04 Identificar e restabelecer o servico em caso de falhas, erros e quedas de
performance e propor melhorias.
DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES
1. Relatérios de disponibilidades das solugdes de mensageria.
2. Relatdrio de incidentes relacionados das solugdes de mensageria.
INDICADORES LIMITES GLOSAS LIMITES
Disponibilidade das 2% para cada décimo y
solucdes de 99,7% inferior ao limite até C e ILiJrITt]:::assar g
mensageria. 98,7%
4.13. Storage
ID. ATIVIDADES
01 Monitorar a capacidade dos servidores.
02 Monitorar os compartilhamentos via CIFS e NFS disponibilizados pelos storages.
03 Monitorar o desempenho da entrada e saida dos dados.
04 Identificar e restabelecer o servico em caso de falhas, erros e quedas de
performance e propor melhorias.
DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES
1. Relatorio de disponibilidade das solugGes de storage.
2. Relatdrio de incidentes relacionados as solugdes de storages.

20
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INDICADORES LIMITES GLOSAS LIMITES

2% para cada décimo

Disponibilidade das 20% se ultrapassar o

e s de Ste - 99,7% inferior ao limite até e
solugoes rage. 98,7%
4.14. Seguran¢a da Informacgio

ID. ATIVIDADES

01 Monitorar o funcionamento e desempenho das solugées e ativos de seguranca.

02 Monitorar a capacidade dos servidores.

Monitorar o tempo de acesso das solugdes de seguranca a fim de identificar

03 LI e ;
possiveis problemas que possam comprometer a continuidade do servico.

04 Monitorar a quantidade de requisi¢des de acesso a internet a fim de identificar a
necessidade de escalabilidade do servigo.

05 Identificar e restabelecer o servico em caso de falhas, erros e quedas de
performance e propor melhorias.

06 Identificar, analisar e tratar ameagas e vulnerabilidades.

DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES

1. Relatérios de disponibilidades das solugdes de seguranca.
2. Relatdrio de incidentes relacionados as solugdes de seguranca.

INDICADORES LIMITES GLOSAS LIMITES
Disponibilidade da 2% para cada décimo 20% It
solugdo de seguranga 99,7% inferior ao limite até s, lu r?passar -
da informagao. 98,7% IR
\ﬁ
A
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4.15. Administracio Dados

ID. ATIVIDADES

01 Levantar requisitos funcionais para o banco de dados.

02 Elaborar, propor e manter o modelo de dados.

03 Especificar as regras de negdcio das aplicagoes.

04 Definir padrdes de nomes para conceitos e variaveis.

05 Determinar normas de incorporagdo e manuseio dos dados.

DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES

1. Documentacdo atualizada dos modelos de dados.
2. Documentacdo dos padrdes de conceitos e variaveis.

INDICADORES LIMITES GLOSAS LIMITES

Entregar 3% para cada caso de

documentagao it ; 20% se ultrapassar 5
g ¥ 100% nao conformidade 5 P
atualizada de modelo : casos
2 até 5 casos
e padroes de dados.
4.16. Governanca de TI
ID. ATIVIDADES
01 Apoio ao mapeamento e desenho dos principais processos de gerenciamento de
servicos de Tl e dos processos inter-relacionados com os servigos de TI.
02 Apoio a implantagdo dos principais processos de gerenciamento de servicos de Tl e
dos processos inter-relacionados com os servigos de TI.
03 Monitoracdo dos principais processos de gerenciamento de servicos de Tl e dos
processos inter-relacionados com os servicos de TI..
04 Apoio a elaboracgéo e analise de indicadores dos servicos de suporte a infraestrutura
e processos de gerenciamento de TI.
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DOCUMENTOS A SEREM ENTREGUES

1. Entrega de artefatos produzidos, verificados e/ou aprimorados, processos mapeados,
implantados e/ou produzidos, projetos verificados e/ou aprimorados, metodologias e
diretrizes implantadas no ambito da Imprensa Nacional por interesse da Direcdo Geral
ou Gestdo e Governanga de Tl .

INDICADORES LIMITES GLOSAS LIMITES

Entrega de artefatos 2
produzidos de acordo =% [ eady taeg de 20% se ultrapassar 5
100% nao conformidade

com cronograma i casos
: até 5 casos
estabelecido.

CLAUSULA TERCEIRA — DA FUNDAMENTACAO LEGAL

A alteragiio encontra amparo legal na alinea “a’ do inciso I do artigo 65 da Lei n°
8.666/93, e no Anexo I do Edital de Pregdo Eletronico para Registro de Pregos n° 06/2017 do
Instituto Chico Mendes de Conservac¢io da Biodiversidade — ICMBIO/MMA, UASG:

443033.

CLAUSULA QUARTA - DA RATIFICACAO

Ficam ratificadas as cldusulas do contrato originario nao alteradas por este
instrumento.

CLAUSULA QUINTA - DA PUBLICACAO

A publicagdo resumida deste Termo Aditivo no Didrio Oficial da Unido sera
providenciada pela Administragdo, até o 5° (quinto) dia atil do més seguinte ao de sua
assinatura, para ocorrer no prazo de 20 (vinte) dias daquela data, por conta da Contratante.

E, por estarem assim justas e acertadas as condigdes, foi celebrado o presente Termo
Aditivo em 03 (trés) vias de igual teor e forma, para um s efeito, sem rasuras ou emendas, o
qual, depois de lido e achado conforme, perante duas testemunhas a todo os atos presentes,

vai pelas partes assinado. e
\ Brasilia, /-3 4/ de out}.ibro de 2018.
/ /
,,,.Aﬁ_.—_..,._«_.“,.Ta_w, /
{ \ )
Pedro Antonio Bertone Ataide < Ciarlos Alberto Freitas
Diretor-Geral Representante Legal

Contratante
Testemunhas:

Symball Rufino Oliveira —j
Coordenador de Tecnologia da Informagao

Matricula Siape n° 1877322
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