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Presidência da RepUblica

Secretaria-Geral
lrnprensa Nacional

TERMO ADITIVO N2 05 AO CONTRATO N2 12/2018,
QUE, ENTIRE SI, CELEBRAM A UNIAO, POR
INTERMEDIO DA IMPRENSA NACIONAL, E A EMPRESA
CENTRAL IT - TECNOLOGIA DA INFORMAcAO LTDA.

Processo n 9 00034.004944/2017-15

Contrato n2 12/2018

A Uniào, por intermédio da Imprensa Nacional, Orgo especIfico, singular, integrante da
estrutura regimental da Secretaria -Geral da Presidência da Repüblica, corn sede no Setor de
lndistrias GrMicas, Quadra 06, Lote 800, CEP: 70610-460, na cidade de BrasIlia-DF, inscrita no
CNPJ sob o n 2 04.196.645/0001-00, doravante designada Contratante, neste ato representada
pelo seu Diretor-Geral, Senhor Heldo Fernando De Souza, portador da Carteira de Identidade
n 2 020935802-7 Exército Brasileiro, e do CPF n 2 499.066.587-20, residente e domiciliado no
Distrito Federal, nomeado pela Portaria n 2 1095, de 14 de setembro de 2021, publicada no
DOU, Seção 2, de 15 de seternbro de 2021, corn delegaco de competência conferida pelo
Artigo 1 2 da Portaria n 2 20, de 12 de maio de 2022, do Ministro de Estado Chefe da Secretaria-
Geral da Presidência da RepUblica, publicada no DOU, Secào 2, de 13 de rnaio de 2022, e de
conformidade corn a Portaria n 2 59, de 17 de dezembro de 2019, do Ministro de Estado Chefe
da Secretaria-Geral da Presidência da Repiliblica, publicada no DOU, Seçào 1, de 18 de
dezembro de 2019, e a ernpresa Central IT - Tecnologia da Informação Ltda., inscrita no
CNPJ/MF sob o n 2 07.171.299/0001-96, sediada no Setor Hoteleiro Norte, Quadra 2, Bloco F,
Salas 1713 a 1726, Ed. Executive Office Tower, Brasilia-DF, CEP n° 70702-060, doravante
designada Contratada, neste ato representada pelo Senhor Antonio Jorge Soares de Souza,
portador da Carteira de Identidade n 2 1.048.324, expedida pela SSP/DF, e CPF n 9 393.912.807-
49, e pelo Senhor Elton Eduardo de Lima, portador da Carteira de Identidade n 2 114344062,
expedida pela SSP/RJ, e CPF n Q 095.726.147/03, tendo em vista o que consta no Processo n2
00034.004944/2017-15 e ern observância as disposiçöes da Lei n 9 8.666, de 21 de junho de
1993, resolvern celebrar o presente Termo Aditivo ao Contrato 12/2018, mediante as cláusulas
e condiçOes a seguir enunciadas.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

0 presente Terrno Aditivo tern por objeto a prorrogaçào do prazo de vigência do
Contrato n 2 12/2018, a alteraçào do Catálogo de Servicos, bern como a inserco de regra
adicional, relativa a rescisào, na Cláusula Décirna-Terceira do instrurnento original, conforme
subcláusulas abaixo:
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SUBCLAUSULA PRIMEIRA: Prorrogação do prazo de vigência do Contrato n 9 12/2018, ate o dia
29 de junho de 2023.

SUBCLAUSULA SEGUNDA: Alteraçào do Catálogo de Serviços, Anexo "A" do Termo Aditivo n
05 ao Contrato n 2 12/2018, corn vigência a partir da data de assinatura do presente Termo
Aditivo.

SUBCLAUSULA TERCEIRA: IV. 0 contrato poderá ser rescindido, antes do advento do prazo final
da prorrogaçào objeto do presente Terrno Aditivo, no interesse da Contratante, corn aviso
prévio a Contratada, observando o prazo mInimo de 30 (trinta) dias antes da rescisao.

CLAUSULA SEGUNDA - DA FuNDAMENTAçAO

A prorrogaçào do prazo de vigência encontra amparo legal no art. 57, inciso II, da Lei
n 2 8.666/93, combinado corn a Cláusula Segunda do contrato originrio.

A alteraçào do Catálogo de Serviços encontra arnparo legal no artigo 65, alInea a do
inciso I da Lei n 2 8.666/93, bern como nos subitens 3.5, 3.6.2 e 10.5 do Terrno de Referência,
Anexo I do Edital de Prego Eletrônico para Registro de Preços n 2 06/2017, realizado pelo
Instituto Chico Mendes de Conservacào da Biodiversidade - ICMBio.

A alteraço de cláusula contratual encontra arnparo legal no art. 65, inciso II, da Lei n2
8.666/93.

CLAUSULA TERCEIRA - DO NOVO VALOR DO CONTRATO

0 custo unitrio da Unidade de Suporte Técnico para servicos de central de
atendimento, atendimento ao usuário e infraestrutura de TI (UST) é de R$ 15,13 (quinze reais e
treze centavos), perfazendo o valor total de R$ 7.516.584,00 (sete milhôes, quinhentos e
dezesseis mu, quinhentos e oitenta e quatro reais), para a quantidade anual de 496.800 UST,
para o perlodo de 12 (doze) meses, conforme tabela abaixo, sendo que os pagarnentos sero
em conformidade corn a Cláusula Nona do contrato originário.

Valor
Item	 Servico	 Unidade Quantitativo	 Unitário	 Valor Global

Anual	 R$R$
Contrataco de empresa especializada

1	
na	 prestaço	 de	 servicos	 de
atendimento ao usuário e sustentaco 	

UST	 496.800	 15,13	 7.516.584,00

de ambiente de infraestrutura.

CLAUSULA QUARTA - DA DOTAcAO 0RcAMENTARIA

As despesas decorrentes correrâo a conta dos créditos orcarnentários consignados a
Contratante no Orcarnento Geral da Uniäo para o exercIcio de 2022, sob a seguinte
classificacào: Programa de Trabalho 04.662.4001.2804.0001, Fonte 0150, Elernento de Despesa
33.90.40, tendo sido emitida a Nota de Empenho n° 2022NE000034, datada de 03/01/2022, no
valor de R$3.758.292,00 (três milhöes, setecentos e cinquenta e oito mil e duzentos e noventa
e dois reais).

As despesas para o exercIcio subsequente seräo alocadas na dotaco orçamentária
prevista para atendirnento dessa finalidade, a ser consignada a Contratante na Lei
Orçamentária Anual.

2	 4^1	 &



CLAUSULA QUINTA - DA GARANTIA DA ExEcucAo

A Contratada deverá renovar C)U apresentar nova garantia da execucäo contratual a
Gerência de Contratos e Convênios, no prazo de 10 (dez) dias üteis, a contar do início da
vigência deste instrumento, em uma das modalidades previstas no artigo 56 da Lei n 9 8.666/93,
correspondente a 5% (cinco por cento) do valor atualizado do contrato.

CLAUSULA SEXTA - DO REAJUSTE

Fica resguardado a Contratada o direito ao reajuste dos valores do contrato que sera
efetivado por meio de apostilamento, desde que solicitado pela Contratada corn apresentaçào
da memária de cálculo.

CLAUSULA SETI MA - DA RATIFIcAçAO DAS CLAUSU LAS

Ficam ratificadas as clusulas do contrato originário, bern corno as dos Termos Aditivos
n 2 01, 02, 03 e 04, nào alteradas por este instrurnento.

CLAUSULA OITAVA - DA PUBLICAçAO

A publicaçào resumida deste Termo Aditivo, no Diário Oficial da Uniào, será
providenciada pela Administraçào da Imprensa Nacional, ate o 59 (quinto) dia 6til do mês
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, foi celebrado o Terrno Aditivo em 2 (duas) vias
de igual teor e forma, para urn so efeito, sern rasuras ou emendas, o qual, depois de lido e
achado conforrne, perante 2 (duas) testernunhas, a todo o ato presente, vai pelas partes
assinado, as quais se obrigarn a curnpri-lo.

ANTONIO JORGE Assinadode forma dig it4l

por ANTONIO JORGE
SOARES DE	 SOARESDE

SOUZA:39391 28 SOUZA:39391280749
Dados: 2022.06.29

0749	 18:17:52-0300

Antonio Jorge Soares de Souza
Representante Legal

Contratada

Brasilia, 29 de junho de 2022.

ELTON EDUARDO Assinado de forma digital

DE	 par ELTON EDUARDO DE
LIMA :0957261 4703

LIMA:0957261 470 Dados:2022.06.29

3	 18:18:50-0300

Elton Eduardo de Lima
Representante Legal

Contratada

_Heo
piretor Gal

k./ Contraç'nte
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PRESIDNCIA DA REPUBLICA
SECRETARIA-GERAL

IMPRENSA NACIONAL
Coordenacão de Tecnologia da lnformacâo

ANEXO "A" DO TERMO ADITIVO N2 05

CATALOGO DE SERVIOS - CONTRATO N2 12/2018

0 presente Catálogo tern por objeto as seguintes alteracöes relacionadas abaixo:

a) A distribuiçào das Unidades de Suporte Técnico entre as tarefas rotineiras e sob
dernanda inicialmente contratados, bern como a alteração das Ordens de Servicos rotineiras
constantes do Contrato n 2 12/2018.

b) A inclusào das Ordens de Servicos de Adrninistracäo de Dados e de Governanca
de TI, autorizadas a partir do mês de setembro do ano de 2018.

c) A alteraçào dos fatores de complexidade das Ordens de Servicos Rotineiras,
revisados e alterados a partir de 01/05/2019, conforme Carta n 2 163/2019, de 15 de abril de
2019.

d) A inclusão das Ordens de Servico de Administraço do arnbiente de BI, e de
Adrninistração e Provisionamento do Ambiente de Containers e Cl/CD, autorizadas a partir dos
meses de junho e outubro de 2019, respectivamente, conforrne Carta n 2 415/2019, de 28 de
agosto de 2019.

e) A inclusão da Ordem de Serviço de Apoio a Gestão de Projetos e da alteracão
sobre a Ordern de Servico de Segurança da Inforrnação, autorizados a partir do mês de juiho de
2021, conforrne Carta n 2 016/2021 de 22 de junho de 2022.
E a inclusão da Ordem de Serviço de Sustentacão ao ambiente de Telefonia VOIP, a ser iniciada
a partir de 01/07/2022.

Volumetria Contratada

Quantitativ	 Valor
Item	 Serviço	 Und.	 Valor Global

o Anual	 Unitário
Contratacão de empresa
especializada na prestacão de

1	 serviços de atendimento ao	 UST	 496.800	 R$ 15,13	 R$ 7.516.584,00
usuário e sustentacão de
ambiente de infraestrutura.

Tarefas Rotineiras

a) Determina os servicos de periodicidade diria previarnente definida;
b) São tarefas de periodicidade previamente definida para execucão; são atribuIdas

corno "tarefas rotineiras" as de periodicidade previarnente definida para execução. Sua
realização deverá ser concluida dentro dessas previsOes. Deverão ser solicitadas, no mInimo,
90% (noventa por cento) do previsto, podendo ser acrescidas ou alteradas quando novas
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implementaçOes tiverem suas rotinas operacionais definidas. Deverão também ser
comprovadas através de abertura de Ordens de Servico expedidas pela Coordenação de
Tecnologia da Informação;

Tarefas Sob Demanda e Suporte Técnico

a) Serviços que não possuern periodicidade de execucão estabelecida e que são
remunerados pelo nümero de execuçöes no perIodo, pelos serviços empreendidos e pela
complexidade do ambiente, tempestivamente, corn resultado especIfico, executados de forma
planejada, corn inIcio e térrnino preestabelecido.

b) São tarefas previstas para serem realizadas mediante agendamento, e que
dependem de ernissão de Ordern de Servico especIfica e execucão de serviços em
equiparnentos de TI, que requeiram atendirnento irnediato e/ou pessoal de plantâo que,
rnesmo tendo caracterIsticas rotineiras não possuem periodicidade de execucão estabelecida,
sendo executáveis mediante as solicitacöes de usuários, ou por demandas de correcöes e
atualizaçöes tecnológicas.

c) São definidas por Ordens de Servicos "Exciusivas" ou de "Escopo", que tern por
finalidade implantar servicos para atender os prazos dos projetos estratégicos da alta Direção
da Irnprensa Nacional e da Coordenação de Tecnologia da lnforrnacão. Por dependerern de
projetos corporativos, estas tarefas poderão ser alteradas ou redefinidas, excluldas ou
substituldas no decorrer da execução contratual, garantindo execucão de, no rnInimo, 10% (dez
por cento) do total estimado, tern tarnbérn por objetivo atender necessidades de lnfraestrutura
e de atendirnento ao usuário (Help Desk) e podem ser determinadas no processo de
padronizacão de atividades, ou seja, sempre deverão ser executadas de acordo corn a
sequência determinada, corn entrega sernpre de urn mesmo produto especIfico. Mesmo se
tratando de rotina, diferencia do prirneiro tipo por não perrnitir precisão na estirnativa mensal
de solicitacöes de projetos, necessidades técnicas ou necessidades de usuários. Classifica-se
como prestação de suporte de 3 2 nIvel. Nesses casos, poderão ocorrer rneses em que vários
dos produtos não sejam solicitados, rnas proporcionado urn mInirno de solicitacöes de cerca de
60% (sessenta por cento) do previsto. Serão controladas por ordens de servicos ernitidas
através do sisterna e autorizadas conforme necessidade da CORTI, não tendo caracterIsticas
uniformes ao longo do perIodo, sendo quitadas apenas as que forern devidarnente concluldas
pela ernpresa prestadora, bern coma abertura de projeto corn prazos definidos que
contemplem inIcio, rneio e firn.

Acordo de NIvel de Serviço

NIVEIS DE SEVERIDADE
NIvel	 Descricão
1	 Servico totalmente indisponIvel
2	 Servicos	 parcialrnente	 indisponIveis, 	 corn	 degradacão	 de

desernpenho/funcionalidade ou corn ocorrência de rnau funcionarnento
3	 Servicos indisponIveis corn ocorrência de alarrnes
4 Consulta sobre problemas, düvidas gerais sobre a execucão de configuraçöes,

orientaçöes para administração da solucão e demais questionarnentos sobre a
utilizaçào da solução

Serão considerados para efeito do nIvel de servico exigido:

a) lnIcio do Atendirnento: Horas üteis decorridas entre a abertura do charnado técnico
pela Contratante e o prirneiro contato do técnico da Contratada.
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b) SoIuco Provisória: Horas iteis decorridas entre a início do chamado técnico e a
apresentaço da soluçào provisória. Entenda-se por soluçào provisória uma alternativa que
viabilize o funcionamento dos sistemas da Imprensa Nacional ate que a problema seja tratado
em definitivo.

NIvel de Servico
Prazos	 1	 2	 3	 4

InIcio do atendimento	 2 horas	 4 horas	 8 horas	 16 horas
Soluçäo provisória 	 24 horas	 40 horas	 64 horas	 80 horas
Término do atendimento 80 horas 	 120 horas	 160 horas	 200 horas

Descontos pelo não atendimento aos NIveis de Serviço

	

NIvel de Serveridade 	 Desconto
1	 2%
2	 1,5%
3	 1%
4	 0,5%

Horrio e Local de Atendimento

Atendimento usurio remoto 1 2 nIvel (telefone, ramal, e-mail) - a servico de
atendimento ao usuário serâ realizado na sede da IN localizada no Distrito Federal, 24 x 7 sem
interrupçôes.

Atendimento usuário Presencial 2 2 nIvel - a serviço de atendimento presencial ao
usurio ser6 realizado na sede da IN localizada no Distrito Federal das 07h as 23h.

Serviço de Monitoraço Presencial - o servico de manitoraçãa presencial será realizado
na sede da IN localizada no Distrito Federal, 24 x 7 sem interrupçöes. Servico de Banco de
Dados e Redes - será realizado na sede da IN localizada no Distrito Federal das 08h as 22k.

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

Referências para Cálculo das Ordens de Serviços

C = COMPLEXIDADE
Tipo

	

	 Atividades	 Valor
Monitoraçào reativa de serviços; revisar tutariais, fluxos, processos,
procedimentos, manuais, FAQs e roteiros para atendimento; instalar,

B

	

	 remover, atualizar ou alterar software de baixa complexidade; Servico de 	 1
transporte de mIdias; Desligar, religar e realizar mantagem ou
desmontagem_fIsica de_equipamentos_de_rede;
Monitoramento proativo e em tempo real do ambiente de TI; Serviça de
atendimento remoto e presencial aos usuárias de TI; Realizar cabeamento
de equipamentos e conexào de host a SAN; Alterar e configurar
parâmetras dos servicos corporativos; Adicionar e alterar entrada no DNS;

I

	

	 Criar certificado digital para as sistemas; lnstalaçäo ou alteraco local de 	 1,5
agentes ou scripts de ferramentas corporativas; Criar e modificar
templates e formulrios; Atualizar firmware dos equipamentos; Instalar
equipamentas de rede; Servico de atendimento de requisiçöes de
infraestrutura.
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C = COMPLEXIDADE
ttpo

	

	 _____
Monitoramento inteligente para elementos e areas essenciais ao negócio;
Administrar sistema de telefonia; Reduzir e expandir range de IP's; Emitir
relatOrios técnicos; Cadastrar e remover entradas no DNS; Remover
usuário do domInio; Importar máquina virtual, configurar sistemas e
instalar módulos no sistema de gestào de conteüdo; Criar, restaurar e

M	 alterar capacidade de recursos; Participar de reuniOes técnicas; Liberar 	 3,5
acesso aos servidores no firewall; Configurar equipamentos de rede; Criar
tutoriais, fluxos, processos, procedimentos, manuals, FAQs e roteiros
para atendimento; Suporte técnico aos processos de TI; Suporte técnico
aos serviços de multimIdia e videoconferência; Desenvolvimento de
scripts;
Administrar sistemas de banco de dados, sistema operacionais,
infraestrutura de rede, seguraiiça, aplicacão web; Administrar serviços de
mensageria e colaboraçào; Gerenciar os servidores fIsicos e virtuais;
Administrar sistema de backup; Prospectar novas tecnologias; Criar
soluçöes de contingência, implementar pool de conexOes e
balanceamento de carga; Apoiar e realizar manutenço preventiva dos
equipamentos; Levantamento do Ambiente; Analisar link, Configurar

A	
DHCP, Montar e/ou configurar o servidor; Realizar manutencäo de	 6
grupos de usuários. Integrar softwares e sistemas para autenticacào;
Compartilhar e conceder permisso em diretório (pontos de montagem);
Gerar cópias de segurança; Ativar, configurar, desativar e migrar ramais e
apareihos telefônicos fixos; Instalar, configurar e substituir placas na
central telefônica 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
lmplementaço de novos serviços; Desligamento e reativacäo de CPD.
Atividades que requeiram conhecimento especialista e que no se
enquadram no item anterior, como: Migrar ou realizar carga de dados;
Análise de Viabilidade; Análise de desempenho de ambiente;

E	 Implementar ambiente de alta disponibilidade; Segmentar uma rede; 	 10
Realizar teste vulnerabilidade; Criar ou expandir compartilhamento;
Configurar pool e raid de discos; Criar LUN e ativar funcionalidade de
duplicação; Modelagem de processo de trabalho; Apoio a polIticas
institucionais, consultoria e auditoria.

Tabela 3 - Correla cáo entre a corn plexidode do servico e o custo unitário em UST's

V = Volumetria de Usuários
Volumetria 1 - 999 1000 - 1999 20001 - 2999 3000 - 3999 4000 - 4999	 $0 -, 5999

Peso	 2	 3	 4	 5	 6	 7
Tabela 4: Volumetria de Usuários (V)
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MEDIA (8h)	 0,31	 2	 0,62
BAIXA(16h)	 0,6	 1	 0,6

	

TOTAL (D)	 0,03	 TOTAL (E)	 1,46
Severidade do Serviço (S=D+E) = 1,49

S = Severidade do Servico N2
Incidentes = 18,68%  	 Requisiço 81,32%
CIassificaço Percentual	 Produto CIassificaco Percentual 	 Produto

(C)	 (A)	
Peso (B) (C=A*B)	 (C)	 (A)	

Peso (B)	 (C=A*B)

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 Serviço (S=D+E) = 1,98

I = Impacto do serviço

	

Fator Deteminante	 Impacto
	1 	 Sem impacto

	

2	 Baixo impacto

	

3	 Médlo Impacto

	

4	 Alto impacto
Tabela 5 - Impacto do serviço para o negócio (I)

t = Tipo de Mon itoração
Tipo	 Peso

Remoto	 2
	Presencial	 3

Tabela 6 - Tipo de Monitora cáo (t)

Tabela de Servicos

NOC

Questiona mento	 Resposta	
%

Limite
crescamento 

^

Janela de Monitoramento (Dias X Horas)	 720	 - 0%	 I 720
Quantidade de Ferramentas de	

1
Monitoramento
Quantidade de serviços, hosts crIticos, itens de	

30
configuraçäo a serem monitorados

Complexidade EspecIfica do Ambiente (CA)

25%	 1

25%	 30

Fator
especIfico

4,00

4,00

4,00

4,00
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anco de Dados

Questionamento	 Resposta	
0/°	 Limite

crescimento
Quantidade de Sgbds Distintos (Mariad,
Cassandra, Postgresql, Mysql, Percona,	 3	 25%	 4
Oracle e Sqlserver)
Quantidade de Versöes Distintas de SGI3Ds
(MARIADB = 2, CASSANDRA = 1, 	

6
POSTGRESQL = 5, MYSQL = 3, PERCONA = 1,
ORACLE = 1 E SQLSERVER = 3)
Quantidade, em TB, de Espaco Total 	

6
Consumido (Relatório Gerencial)
Quantidade de SoluçOes Geoprocessados 	

0
(POSTGIS)
Quantidade de SolucOes de BI (QLIKVIEW E 	

0
PENTAHO)
Quantidade de Servicos/Hosts CrIticos 	

8
(HOSTS = 38 / SERVIOS = 230

Complexidade EspecIfica do Ambiente

Sistemas Operacionais

Questionamento	 Resposta	
%	 Limite	

Fator
crescimento 	 especIfico

Espaço em Disco (Tb Alocados Em Sistemas
15	 25%	 19	 3,16

Opera ci on a I)
Quantidade de Sistemas Operacionais
Distintos (Centos, Windows, Esxi, Citrix, 	 9	 25%	 11	 3,27
Xenserver E Pfsense)
Quantidade de Versöes Distintas De Urn
Mesmo Sistema Operacional (Centos =31

15	 25%	 19	 3,16
Windows =3, Esxi = 1, Citrix Xenserver = 1 E
Pfsense = 1)
Quantidade de Serviços CrIticos Passiveis De

1	 25%	 1	 4,00
Atualizaçào Do Sistema Operacional
Quantidade e Servicos/Hosts CrIticos (Hosts

6	 25%	 6	 4,00
=38/Servicos=23)

Complexidade EspecIfica do Ambiente (CA) 	 3,52

Redes

Questionamento	 Resposta	 %	 Limite	
Fator

crescimento 	 especIfico
Quantidade de Switches Core (HUAWEI) 	 2	 25%	 3	 2,67

Quantidade de Switches de Bordas (Racks
52	 25%	 65	 3,20

dos Usurios e Servidores)
Quantidade de Marcas e Modelos Distintas
de Switches de Bordas (HP-A3600,

7	 25%	 9	 3,11
EXTREME-X250E, EXTREME-X450E, 3COM-
4500G, 3COM-5500G, DELL-5548P E IBM

Fator

3,00

25%	 8	 3,00

25%	 8	 3,00

0%	 0	 0,00

0%	 0	 0,00

25%	 8	 4,00

2,17
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2005-B16)
Quantidade de Grupos na Arvore do Servidor 	

1	 25%	 1	 4,00
de_DomInio_(Relatório_Gerencial)
Quantidade de Links Mpls Priorizados para 	

0	 25%	 0	 0,00
Atuaçào_(Relatório_Embratel)
Quantidade de VLAN's (CORE)	 24	 25%	 30	 3,20
Quantidade De Servicos/Hosts CrIticos	

3	 25%	 3	 4,0
(HOSTS = 38 / Serviços = 23)

Complexidade EspecIfica do Ambiente (CA)	 2,88

Backup
Fator

Questionamento	 Resposta 
crescimento 

Limite 
especifico

Quantidade de Equiparnentos de Backup
(Robôs, Storage) (ROBO TL2K, ROBO TL3200	 0,7	 25%	 1	 2,80
E_STORAGE_IBM)  
Quantidade, em TB, de Backup Full Mensal	

1	 25%	 1	 4,00
Realizado_(Relatório_Gerencial)
Quantidade de Softwares de Backup	

0	 25%	 0	 0,00
(Bareos)
Backup (Equipamentos ou Transporte de 	

0	 25%	 0	 0,00
Fitas)_em_ Site _Remoto
Quantidade de Servicos/Hosts CrIticos 	

1	 25%	 1	 4,00
(HOSTS _=_38/_SERVIOS_=_23)  

Complexidade EspecIfica do Ambiente (CA)	 2,16

Virtualizaçâo
%	 Fator

Questionamento	 Resposta 
crescimento 

Limite 
especIfico

Quantidade de Discos Apresentados pelo 	
10	 25%	 13	 3,08

Storage _para_Soluçào_de_Virtualizaçào
Quantidade de Solucöes de Virtualizacäo 	

2	 25%	 3	 2,67
(XEN SERVER E VMWARE)
Qua ntidade de Servidores FIsicos Envolvidos	 57	 25%	 71	 3,21
Qua ntidade de Servidores Virtuais 	

25%	 199	 3,20
Ge re n cia dos
Quantidade de Servicos/Hosts CrIticos 	

21	 25%	 21	 4,00
(HOSTS =38/Servicos=23)

Complexidade EspecIfica do Ambiente (CA)	 3,23

Aplicacäes WEB
%	 Fator

Questionamento	 Resposta	 Limite
crescimento 	 especifico

Quantidade de Servidores Web (APACHE, 	
37	 25%	 46	 3,22

TOMCAT, JBOSS, ETC.0
Quantidade de AplicaçOes, Sisternas Web, 	

28	 25%	 35	 3,20
Portais e 4 Subsites_ (Em _Producao)
Quantidade de Servicos/Hosts CrIticos	 21	 25%	 21	 4,00



(HOSTS = 38 / SERVIOS = 23)
Complexidade EspecIlica do Ambiente (CA) 	 3,47

Segurança da Informação
%	 Fator

Questionamento 	 Resposta 
crescimento Li mite especIfico

Quantidade de Redes que so Mantidas pelo 	
14	 25%	 18	 3,11

Firewall
Quantidade De Soluçöes Distintas (PFSENSE,
EPO, SQUID, DANSGUARDIAN E PROXY	 5	 25%	 5	 4,00
REVERSO)
Quantidade de Usuários Utilizando Proxy e 	

25%	 699	 3,20
Filtro de Conteüdo
Quantidade de Licenças de Endpoint	

730	 25%	 913	 3,20
Instaladas (Relatório Gerencial)
Quantidade De Servicos/Hosts CrIticos 	

30	 25%	 30	 4,00
(HOSTS = 38 / Servicos = 23)

Complexidade EspecIfica do Ambiente (CA) 	 3,50

Storage

Questionamento	 Resposta	
%	

Limite	
Fator

crescimento 	 especIfico
Quantidade de Storages Distintos (DELL,

2	 25%	 3	 2,67
IBM, EMC)
Quantidade de Switches Fibre Channel 	 2	 25%	 3	 2,67

Quantidade de LUNS	 22	 25%	 28	 3,14
Quantidade de Compartilhamentos

7	 25%	 9	 3,11
(CIFS/NFS)
Quantidade de Discos FIsicos	 165	 25%	 206	 3,20
Quantidade de Servicos/Hosts CrIticos

1	 25%	 1	 4,00
(HOSTS _= 38_/_Serviços_=_23)

Complexidade EspecIfica do Ambiente (CA)	 3,13

nsageria

Questionamento
%	 I Fator

Limite I
crescimento	 I especIfi

Quantidade de Ferramentas de Mensageria 	
1	 25%

(Expresso)
Quantidade de Contas de E-Mail ativas 	 567	 25%
Quantidade de Servicos/Hosts CrIticos 	

2	 25%
(HOSTS = 38/Servicos = 23)

Complexidade EspecIfica do Ambiente (CA)

1	 4,00

709	 3,20

3	 2,67

3,29

Governança de TI



	

Questionamento	 Resposta	 Limute	
Fator

	

crescimento 	 especifico
Quantidades de lihas Técnicas 	 11	 0%	 11	 4,00
Processos de Gestho e Governança	 46	 25%	 58	 3,17
Quantidade de Servicos/Hosts CrIticos (Total 	

1	 0%	 1	 4,00
das outras areas)  

Complexidade EspecIfica do Ambiente (CA)	 3,72

Administraçâo de Dados

Resposta	
%	

Limite	
Fator

	

Questionamento 	 crescimento 	 especifico
Quantidade de Aplicaçôes e Sistemas	

18	 0%	 18	 4,00
nternos

Quantidade de VersOes Distintas de SGBDs
(MARIADB	 2, CASSANDRA	 1,	

6	 25%	 8	 3,00
POSTGRESQL = 5, MYSQL = 3, PERCONA = 1,
ORACLE = 1_E_SQLSERVER_=_3)
Quantidade de Schemas nos Bancos Oracle,	

45	 25%	 56	 3,21
SQL _e_POSTGREE
Quantidade de Servicos/Hosts CrIticos 	

8	 25%	 8	 4,00
(HOSTS _= 38_/_Serviços_=_230)

Complexidade EspecIfica do Ambiente (CA)	 3,55

Administração do ambiente de BI

Resposta	
%	

Limite	
Fator

	

Questionamento 	 crescimento 	 especifico
Quantidade	 de	 Ambiente	 Business	

2	 25%	 3	 2,67
Inteligente
Quantidade de Schemas nos Bancos Oracle, 	

15	 25%	 19	 3,16
SQL e Postgree
Quantidade de Servicos/Hosts CrIticos 	

25	 25%	 31	 3,23
(HOSTS _= 38_/_Serviços_=_230)

Complexidade EspecIfica do Ambiente (CA)	 3,02

Administraço e provisionamento do ambiente de Containers e Cl/CD - DEVOPS

Resposta	
%	

TUrnite	
Fator

	

Questionamento 	 crescimento 	 especufuco
Quantidade de Servicos (Containers) em 	

200	 25%	 300	 2,67
Prod uçao.
Quantidade de Ferramentas DEVOPS em 	

5	 25%	 8	 2,50prod uçao.
Quantidade de Docker Hosts em produçäo 	 8	 25%	 10	 3,20

Complexidade EspecIfica do Ambiente (CA)	 3,02

Gestão de Projetos de TI



Resposta	 .	 Limite	
Fator

Questionamento	 crescimento	 especifi 140

Quantidade de Ilhas Técnicas em TI (N2, BD,
Servidores.	 Seuranca da	 Informaco.	 6	 25%	 8	 3.00
Desenv Gnsystems, Desenv SEA, Desenv GSI
Processos de Gestäo de Projetos.	 1
Quantidade de Servicos/Host CrIticos (Total 	

23
das outras areas)

ComDlexidade EsDecIfica do Ambiente

25%	 1
	

4,00

25%	 35
	

2,63

3,21

Telefonia
%	 Fator

Questionamento	 Resposta crescimento Limite EspecIfi
Quantidade de Centrais Telefônicas Distintas	

1	 25%	 1	 4,00
(Alcatel)
Quantidade de canals disponIveis com a 	

1	 25%	 1	 4,00
operadora de telefonia
Quantidade de ramais em operaçào 	 250	 25%	 313	 3,19
Quantidade de servicos/hosts crIticos	 1	 25%	 1	 4,00

	

COMPLEXIDADE ES p ECIFICA DO AMBIENTE (CA) 	 3,80

P = Peso dos Parâmetros
PARAMETROS	 VALORES	 PESO

0 - No se aplica
1 - Utilizada

Tecnologia Envolvida 	 2
2 - Nao utilizada
3 - Desconhecida
o - Nào se aplica
1 - Sem interacão

lnteraçao	 3
2 - Interna
3- Externa

1 - Ate 2 horas
Duracäo da Demanda	 2 -> 2 ate 8 horas 	 2

3 - > 8 horas
P = (Tecnologia Envolvida *2) + (Interaçâo *3) + (Duracão *2)

Tabela 8 - Parâmetros do Projeto

Cálculo das Ordens de Serviços

ROOl - Atendimento Rem oto	 VxSxCxD
R002 - Suporte Presencial
R003 - Chamados de	 c x Qtde chamados atendidos
Infraestrutura
R004 - Monitoração 	 CA x C x I
R005 - Banco de Dados
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R006 - Sistemas Operacionais
R007 - Redes
R008 - Backup
R009 - Telefonia
ROlO - Virtualizaçâo
ROil - Aplicacöes Web
R012 - Segurança da Informaçã
R013 - Storage
R014 - Mensageria
R015 - Apoio a Governança
R016 - Administração de Dados
R017 - Business Inteligence
R018 - Container (Devops)
R019 - Apoio a Gestão de
Proietos

Atividades, Entregáveis e Indicadores

Atendimento Ni

Atividades

• Efetuar a recebimento receptivo de chamadas telefônicas, corn base em Roteiro
Padrào de Atendimento.

•	 Efetuar leitura, análise e tratamento do e-mail recebido.
• Efetuar a registro dos chamados no sistema de gestào de servicos de TI.
• Consultar base de conhecimento e executar procedimentos de atendimento de

12 nIvel.
• Escalonar a chamado quando da impossibilidade de resoluçào no primeiro

atendimento.
• Reabrir subchamados para origem quando foram fechados inadequadamente.
• Atualizar ou incluir, quando inexistente, na Base de Conhecimento a

documentaço do procedimento utilizado para prestar a atendimento.
• Concluir e fechar a chamado, confirmando corn o usurio a restabelecirnento

das funcionalidades reclamadas.

Entregáveis

• Relatório corn o quantitativo de chamados solucionados dentro dos SLA's
acordados.

• Relatório corn a comprovacào de atendimento do Indice de satisfacão acordado.

Indicadores e Metas

• Resolver requisiçöes classificadas em baixa em ate 16 horas tteis (>=95%).
• Resolver requisiçöes classificadas em media em ate 8 horas iteis (>=95%).
•	 Resolver requisiçöes classificadas em alta em ate 4 horas tteis (>=95%).
•	 Resolver incidentes classificadas em alta em ate 2 horas iteis (>=90%).
• Garantir Indice de notas boas na pesquisa de satisfaço (>=95%).
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• Charnados reabertos por erros ou execuço incompleta (ate 2%).
• Capturar chamados em ate 30 minutos após a abertura (>=90%).

Atendimento N2

Atividades

• Recepcionar charnados transferidos do primeiro nIvel ou abrir novos chamados,
corn uso do sistema de gestho de servicos de TI.

• Pesquisar documentaçäo técnica na base de conhecirnento para solucionar o
charnado.

• Escalonar charnado para o 32 nIvel, quando houver impossibilidade de resoIucäo
no 22 nIvel.

• Criar e revisar docurnentaço técnica dos procedirnentos relacionados ao
atendirnento presencial.

• Executar os procedimentos necessários para a resolucào e fechamento dos
ch a mad os.

Entregáveis

• Relatório corn o quantitativo de chamados solucionados dentro dos SLA's
acordados.

• Relatório corn o quantitativo de chamados reabertos.
• Relatório corn a comprovação de atendirnento do Indice de satisfacão acordado.

Indicadores e Metas

• Resolver requisiçöes classificadas ern baixa em ate 16 horas üteis (>=95%).
• Resolver requisiçöes classificadas em media em ate 8 horas iiteis (>=95%).
• Resolver requisiçöes classificadas em alta em ate 4 horas tteis (>=95%).
•	 Resolver incidentes classificadas em alta em ate 2 horas iteis (>90%).
• Garantir Indice de notas boas na pesquisa de satisfacäo (>=95%).
• Chamados reabertos por erros ou execucào incompleta (ate 2%).
• Capturar chamados em ate 30 minutos após a abertura (>=90%).

Monitoração

Atividades

• Realizar rnonitoracôes lógicas e ininterruptas de Servidores (previamente
estabelecidos pelo cliente), por rneio de visualizacöes, testes de comunicacöes e
controles automatizados corn ferrarnentas especializadas, análise de logs e
outras ferramentas que fizerem necessárias para execuco da atividade.

• Executar piano de cornunicacäo, conforme definido pela area demandante.

Entregáveis

• Reiatório da Monitoraçào, contendo as falhas crIticas, nümero de ocorrências,
indisponibilidade dos servicos e acöes executadas.

Indicadores

1



• Executar o piano de comunicaçäo para ocorrência de faihas em serviços crIticos
(Maxima 20 minutos).

•	 Emitir relatório consolidado de monitoramento (ate 42 dia ttiI).

Banco de Dados

Atividades

• Monitorar a capacidade dos servidores.
• Gerenciar eventos de logs dos servidores identificados coma crIticos.
• Monitorar a quantidade de usuarios e tempo de resposta das transaçöes a fim

de identificar a necessidade de escalabilidade do servico.
• Realizar atividades de manutençào e continuidade.
• Monitorar a tempo de acesso as bases de dados a urn de identificar possIveis

probiemas que possam comprometer a continuidade do serviço.

Entregáveis

• Relatório de disponibilidade dos SGBD's e das bases de dados.
• Reiatório de incidentes relacionados aos SGBD's e as bases de dados.

Indicadores

Disponibilidade dos SGBD's e base de dados (>=99,7%).

Sistemas Operacionais

Ativi dad es

• Monitorar e analisar eventos e sisterna de arquivos relacionados ao ambiente
dos Sisternas Operacionais.

• Monitorar a capacidade dos servidores.
• Monitorar os File Systems.
• Configurar e gerenciar as servidores fIsicos e virtuais, por rneio das ferramentas

disponibilizadas pelo fabricante dos equipamentos.
• Gerenciar eventos de logs dos servidores identificados coma crIticos.
• identificar e restabelecer a serviço em caso de falhas, erros e quedas de

performance e propor melhorias.

Entregáveis

• RelatOrio de disponibilidade dos sisternas operacionais.
• Relatório de incidentes relacionados aos sisternas aperacionais.

I nd ica d ores

• Disponibilidade dos sisternas operacionais (>=99,7%).

Infraestrutura de Rede
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Ativi dad es

• Garantir a disponibilidade das conexôes internas e externas entre os switches de
borda e os switches de Core.

• Identificar e restabelecer o serviço em caso de faihas, erros e quedas de
performance e propor melhorias.

• Aplicar correçöes autorizadas pela 6rea demandante conforme procedimento e
agenda e reiniciar os servicos qundo necessário.

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

Entregáveis

• Relatório que evidencia a disponibilidade da infraestrutura de rede.
• Relatório de incidentes relacionados a infraestrutura de rede.

Indicadores

Disponibilidade do ambiente de infraestrutura de rede (>=99,7%).

Backup

Ativi dad es

• Analisar histórico das cópias de segurança, conforme polItica de backup.
• Gerenciar, armazenar, etiquetar e substituir as fitas no robô quando necessário

para correto funcionamento da soluçào.
• Executar teste aleatório de restore, conforme acordado entre as partes.
• Gerenciar eventos de logs e conexOes dos equipamentos e sistemas de backup.
• Monitorar a capacidade de servidores.
• Identificar e restabelecer o serviço em caso de falhas, erros e quedas de

performance e propor melhorias.

Entregáveis

• RelatOrio da execucào do backup por meio do diário de bordo.
• Relatório de incidentes relacionados a solucào de backup.

Indicadores

Disponibilidade da soluçào de backup (>=99,7%).

Vi rtua Iizacão

Atividades

• Identificar e restabelecer o serviço em caso de falhas, erros e quedas de
performance e propor meihorias.

• Monitorar a capacidade dos servidores.
• Administrar clusters de máquinas fIsicas, virtuais e sistemas de armazenamento
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da soluçào de virtualizacào.
• Realizar atividades de manutençào e continuidade da solucào de virtuaIizaço

(snapshot).
• Manter a conectividade das mquinas virtuais corn o ambiente fIsico.

Entregveis

•	 Relatório da disponibilidade da solucào de virtualizaçào.
• Relatório de incidentes relacionados a solucão de virtualizaçäo.

Indicadores

Disponibilidade da solucäo de virtualizaçào (>=99,7%).

Aplicacôes Web

Ativida des

• Gerenciar eventos de logs das aplicaçöes identificadas corno crIticas.
• Monitorar o tempo de acesso das aplicaçöes web a fim de identificar possIveis

problemas que possam comprorneter a continuidade do servico.
• Monitorar a quantidade de requisiçöes no servidor web a tim de identificar a

necessidade de escalabilidade do serviço.
• Realizar atividades de manutençao e continuidade da solucão de virtualizacào

(snapshot).

Entregveis

• RelatOrio da disponibilidade das aplicaçôes web.
• Relatório de incidentes relacionados as aplicacoes web.

In d ica d ores

Disponibilidade das aplicaçöes web (>=99,7%).

Segurança da Informac5o

Atividad es

Monitorar o funcionamento e desempenho das solucöes e ativos de segurança.

• Monitorar a capacidade dos servidores.
• Monitorar o tempo de acesso das soluçöes de seguranca a fim de identificar

possIveis problemas que possarn comprorneter a continuidade do serviço.
• Monitorar a quantidade de requisiçôes de acesso a internet a tim de identificar a

necessidade de escalabilidade do serviço.
• Identificar e restabelecer o serviço em caso de falhas, erros e quedas de

performance e propor melhorias.
•	 Identificar, analisar e tratar ameaças e vulnerabilidades
• Analisar, avaliar e propor melhorias nos ativos e soluçöes de seguranca da
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info rma çà o.
• Analisar, avaliar, desenhar e propor meihorias na topologia do ambiente de TI.
• Acompanhamento de Provas de Conceito (POC) de novas tecnologias.
• Auditoria dos ativos de segurança da informaçào.
• Revisào de regras implementadas em firewalls, IPS.
• Executar scan de vulnerabilidades no ambiente de TI e resposta a incidentes.

Entregáveis

• RelatOrios de disponibilidades das soluçôes de seguranca.
• Relatório de incidentes relacionados as solucöes de seguranca.
•	 Relatórios de scan de vulnerabilidades realizadas.
• Relatório de resposta a incidentes

In d ica do res

Disponibilidade da solucäo de Segurança da lnformaçào (>=99,7%).

Storage

Ativi dad es

• Monitorar a capacidade dos servidores.
• Monitorar os compartllhamentos via CIES e NES disponibilizados pelos storages.
• Monitorar o desempenho da entrada e saIda dos dados
• Identificar e restabelecer o serviço em caso de falhas, erros e quedas de

performance e propor melhorias.

Entregveis

•	 Relatório da disponibilidade das solucOes de storage.
• Relatório de incidentes relacionados as soluçöes de storage.

Indicadores

Disponibilidade da soluçào de Storage (>=99,7%).

Mensageria

Ativi dad es

• Monitorar os servidores que compöem os sistemas de mensageria.
• Monitorar a capacidade dos servidores.
• Identificar e restabelecer o serviço em caso de falhas, erros e quedas de

performance e propor melhorias.

Entregáveis

•	 Relatório da disponibilidade das soluçöes de mensageria.
• RelatOrio de incidentes relacionados as solucöes de mensageria



I nd ica d ores

Disponibilidade da soluçäo de Mensageria. (>=99,7%).

Governança de TI

Ativid a des

• Apoio ao mapeamento e desenho dos principals processos de gerenciarnento de
serviços de TI e dos processos inter-relacionados corn os serviços de TI.

• Apoio a irnplantacào dos principais processos de gerenciarnento de servicos de
TI e dos processos inter-relacionados corn os serviços de TI.

• Monitoração dos principals processos de gerenciarnento de serviços de TI e dos
processos inter-relacionados corn os serviços de TI.

• Apoio a elaboracào e análise de indicadores dos servicos de suporte a
infraestrutura e processos de gerenciamento de TI.

Entregáveis

• Entrega de artefatos produzidos, verificados e/ou aprimorados, processos
rnapeados, implantados e/ou produzidos, projetos verificados e/ou aprirnorados,
rnetodologias e diretrizes implantadas no ârnbito da Irnprensa Nacional por
interesse da Direcào Geral ou Gestão e Governança de TI

In d ica d ores

Entrega de artefatos no prazo (>95%).

Administracão Dados

Ativi dad es

• Levantar requisitos funcionais para o banco de dados.
• Elaborar, propor e manter o rnodelo de dados.
•	 Especificar as regras de negócio das aplicacöes.
•	 Definir padröes de nornes para conceitos e variáveis.
• Determinar norrnas de incorporaçäo e rnanuseio dos dados.

Entregaveis

• Docurnentaçäo atualizada dos modelos de dados
• Docurnentaçào dos padrOes de conceitos e variáveis.

Indicadores

Entrega de artefatos produzidos de acordo corn cronograrna estabelecido (100%).

Administraçâo do ambiente de BI
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Ativid a des

• Manipular aplicaçöes de Business Intelligence, para desenvolvimento de
relatórios (OLAP), que apresentem informacôes estatIsticas e gerenciais.

• Documentar soluçöes e procedimentos e adicion-Ios a base de conhecimento,
além de manter os documentos existentes atualizados.

• Configurar e manter a ambiente BI.

Entregveis

Documentaço atualizada das solucOes e procedimentos.

Indicadores

Disponibilidade das soluçöes de BI (>=99,7%).

Administraçäo e provisionamento do ambiente de Containers e Cl/CD

Ativid ad es

• Identificar e restabelecer os serviços em caso de faihas, erros e quedas de
performance e propor meihorias.

• Monitorar a disponibilidade e capacidade dos componentes dos containers.
• Administrar clusters de containers e containers standalone.
• Configurar e manter backup dos componentes de orquestracäo dos containers.
• Gerenciar eventos de logs do Docker Host e Containers
• Suporte na utiIizaço de containers e Cl/CD - integraçäo entre desenvolvimento

de sistemas, infraestrutura de tecnologia da informação e qualidade do produto
• Analisar a adequacão do fluxo, manetr, propor melhorias e, a critério da

contratante, ajustar a processo de integracào, entrega continua (Cl/CD) e
orquestracão dos containers.

• Realizar a suporte dos softwares utilizados ou que podero ser utilizados no
ambiente de integracào e entrega continua.

• Implantar, manter e atimizar de rnaneira automatizada as servicas de containers
e componentes do cluster.

• Realizar tunning, profiling, apoio na resolucão de problemas e propor melhorias
nos componentes e servicos do cluster.

• Elaborar e manter atualizada documentaçào dos componentes do cluster, dos
servicos, da arquitetura de sisternas e pipeline Cl/CD.

Entregáveis

• Relatório de disponibilidade dos clusters de containers em producào.
• Relatório de disponibilidade dos servicos e sistemas conteinerizados em

produçào.
• Relatório de incidentes relacianados aos clusters de containers em producão.
• Relatório de incidentes relacionados aos serviços e sistemas conteinerizados em

produçäo.
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I nd icad ores

Disponibilidade dos Serviços CrIticos Conteinerizados (>=99,7%).

Gestâo de Projetos de TI

Ativi dad es

• Mapeamento e desenho do processo de gerenciamento de projetos de TI.
• Implantaçäo do processo de gerenciamento de projetos e a polo para as equipes

técnicas na conducào dos projetos de infraestrutura e desenvolvimento.
atuando como facilitador e intermediador para resoluçào de impeditivos e
conflitos.

• Monitoraçào do processo de gerenciamento de projetos, através de reuniöes de
iniciaço, planejamento e pontos de controle, status, desempenho e do Comitê
do Escritório de Projetos.

• Apolo para as equipes técnicas na abertura de registros de mudanças e
acompanhamento das execuçöes de projetos

• Apolo a elaboraco e análise de indicadores de nIvel de serviços do processo de
gerenciamento de projetos de TI

Entregáveis

• Entrega de artefatos produzidos, verificados e/ou aprimorados, projetos
verificados e/ou aprimorados, metodologias e diretrizes implantadas no âmbito
da Imprensa Nacional por interesse da Direção Geral ou coordenaçäo de TI.

Indicadores

Disponibilidade da solucào de Mensageria. (>=95%).

Telefonia

Ativid ad es

• Monitorar o fluxo da comunicacào interna e externa entre a central telefOnica e
a rede püblica ou centrals interligadas.

•	 Verificar o fluxo das Iigaçöes nas centrals telefônicas.
• Monitorar o tempo de acesso entre terminals telefônicos e a central, a fim de

identificar possIveis problemas que possam comprometer a continuidade do
serviço.

• Monitorar a capacidade dos servidores.
• Identificar e restabelecer o serviço em caso de falhas, erros e quedas de

performance e propor melhorias.

Entregáveis

•	 Relatório da disponibilidade da soluçäo de telefonia.
•	 Relatório de incidentes relacionados da soluçäo de telefonia.
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Indicadores

Disponibilidade da soluçäo de telefonia (>=95%).

FUNDAMENTAcA0 LEGAL

A alteraço encontra amparo legal na alInea "a" do inciso I do artigo 65 da Lei n9
8.666/93, e nos subitens 3.5, 3.6.2 e 10.5 do Termo de Referenda, Anexo I do Edital de Prego
Eletrônico para Registro de Preços n 2 06/2017 do Instituto Chico Mendes de Conservação da
Biodiversidade - ICMBIO/MMA, UASG: 443033.

Em 2denho de 2023/

/

PAULO CESAR ABREU D) SANTANA
Coordenador de Tecnologi da lnformaçào

/
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