GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE GOVERNO - SEG
COORDENADRIA DE INOVAGAO E DESENVOLVIMENTO TECNOLOGICO - CIDT

CONSULTA PUBLICA — SEG/CIDT N2 001/2020
CENTRAL DE SERVICOS — SERVICE DESK

1. Introdugao:

Tendo em vista o interesse do Governo do Estado do Espirito Santo através da Coordenadoria de
Inovagdo e Desenvolvimento Tecnoldgico — CIDT, em publicar Edital visando contratagao de
servicos técnicos de tecnologia da informagao para estruturacdo e operagao de uma Central de
Servicos (SERVICE DESK), conforme detalhamento na Minuta do Termo de Referéncia, a presente
Consulta tem como finalidade tornar mais transparente o processo e ainda, garantir melhores
condicdes/exigéncias possiveis e existentes no mercado para a execugdo eficiente do objeto sob
analise através de questionamentos, esclarecimentos e sugestdes.

2. Objetivos da Consulta Publica:
a) verificar a existéncia de quaisquer vicios no processo;

b) verificar a compreensdo e propiciar melhorias nas especificagdes técnicas do Termo de
Referéncia;

d) avaliar a exequibilidade do projeto em razdo da complexidade técnica;

e) permitir, com as sugestdes e criticas recebidas, a definicdo da melhor forma atender as
necessidades do Estado;

f) dar ampla divulgacdo e transparéncia do interesse do Governo do Estado na contratacdo do
objeto.

3. Objeto do Termo de Referéncia:

Contratacdo de servicos técnicos de tecnologia da informacdo para estruturacdo e
operacgao de uma Central de Servigos (SERVICE DESK).

4. Normas e procedimentos da consulta:

a) A presente consulta ficara disponivel no portal de compras do Governo do Estado do Espirito
Santo, https://compras.es.gov.br/consulta-publica, no periodo de 07/01/2020 a 31/01/2020;
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b) Os questionamentos e sugestdes deverdo ser encaminhados, exclusivamente, pelo e-mail
cidt@seqg.es.qov.br até o dia 31/01/2020, com o titulo/assunto “Consulta Publica Service Desk —
SEG N2 001-20207;

c) As Empresas interessadas ndo deverdo cobrar qualquer valor, mesmo que a titulo de
compensagao de despesas, pela submissao de respostas, propostas, demonstragdes, discussdes
ou por qualquer outro motivo decorrente desta Consulta Publica;

5. Questoes a serem respondidas pelas empresas interessadas:

a) A forma como estdo descritos os requisitos/funcionalidades do Termo de Referéncia
é suficiente para a elaboracdo da proposta?

b) Existe tecnologia superior ao descrito no Termo de Referéncia?

c) Existe alguma especificacdo que deveria constar no Termo de Referéncia e que esta ausente?

6. Outras informagoes:

a) Os questionamentos, criticas e sugestGes devem ser encaminhados para a Coordenadoria de
Inovagao e Desenvolvimento Tecnolégico — CIDT, e-mail: cidt@seg.es.gov.br até o dia
31/01/2020;

b) Os questionamentos e sugestdes poderdo ser considerados para a aprimoramento do Termo
de Referéncia.

7. Documentos Anexos:

Anexo | — Minuta do Termo de Referéncia
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TERMO DE REFERENCIA

DO OBIJETO

1.1.

Registro de Precos de servicos técnicos de tecnologia da informacdo para
estruturacdo e operacdo de uma Central de Servicos (SERVICE DESK) para o
Governo do Estado do Espirito Santo, cujas especificacdes e condicdes
técnicas enconfram-se detalhadas neste documento e seus anexos.

DA JUSTIFICATIVA

2.1,

2.2.

2.3.

2.4.

Atualmente, a Administracdo PUblica em nivel estadual dispde de uma ampla
base de recursos e ferramentas de tecnologia da informacdo e comunicacdo
e que suportam uma grande parte dos processos e atividades cotidianas dos
servidores.

Existe uma lacuna na prestacdo de suporte a utilizacdo desses recursos e
ferramentas, fato que traz problemas de produtividade e desempenho na
prestacdo de servicos publicos

Assim, pretende-se melhorar a qualidade dos servicos prestados pela
Administracdo PUblica, mediante o atendimento mais eficiente e eficaz ds
demandas do publico interno em geral, a manutencdo de sua infraestrutura
de TIC (hardware e software), melhorando, por fim, os processos de frabalho
e atividades dos servidores publicos.

Portanto, para a gestdo eficiente do atendimento as demandas dos usudrios
se faz necessdrio a terceirizacdo de servicos e a utilizacdo das melhores
praticas de TIC disponiveis no mercado. A terceirizacdo desse servico
possibilita um gerenciamento mais eficiente com o cumprimento de niveis de
servico e indicadores adequados.

DA ESPECIFICAGAO DETALHADA DO OBJETO

3.1.

Os servicos ora especificados serdo, para fins de melhor entendimento,
faturamento, pagamento e gestdo, estruturados segundo as seguintes
premissas bdsicas:

3.1.1. Critérios geogrdficos:
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3.1

3.3.
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3.1.1.1. tickets originados da Grande Vitéria

3.1.1.2. tickets originados fora da Grande Vitoria, limitados a 150 Km
(dist&ncia Vitéria a sede do municipio em questdo)

3.1.1.3. tickets originados fora da Grande Vitéria, a partir de 150 Km
(dist&ncia Vitéria a sede do municipio em questdo)

2. Critérios de disponibilidade:

3.1.2.1. Tickets relacionados a equipamentos ou servicos operacionais
em regime de hordrio comercial (8 x 5)

3.1.2.2. Tickets relacionados a equipamentos ou servicos operacionais
em regime integral (24 x 7)

Trata-se de execucdo continuada de atividades de suporte técnico remoto e
presencial a usudrios, operadores e gerenciadores de solucdes de tecnologia
da informacdo, abrangendo o atendimento de solicitacdo de usudrios, a
execucdo de rotfinas periddicas, orientacdo e esclarecimento de duvidas,
registro, andlise, diagndstico, resolucdo (ou encaminhamento para) de
problemas e incidentes relacionados & tecnologia da informacdo e
comunicacdo. Os servicos serdo prestados segundo trés niveis de abstracdo,
com papéis e complexidades distintas, segregadas e bem definidas, a saber:

1°. Nivel - E o ponto inicial de contato para a prestacdo dos servicos.
Responsdvel pelo primeiro atendimento ao usudrio ou encaminhamento
de atendimentos que ndo puderam ser resolvidos com um Unico contato.
Tem como finalidade a resolucdo de problemas técnicos através de
suporte telefénico e/ou remoto. Os requisitos e detalhamentos estdo
disponiveis no Anexo |.

2°. Nivel - Atendimento de chamados que ndo possam ser realizados
através de suporte remoto de Nivel 1 ou que necessitem da presenca fisica
de um técnico especializado para conclusdo do atendimento in loco. Os
requisitos e detalhamentos estdo disponiveis no Anexo |.

3°. Nivel - Atendimento de chamados de complexidade superior, que
afetam servicos de tecnologia da informacdo de uma maneira mais
ampla cuja tratativa ndo pode ser dada pelos niveis anteriores (1 € 2). O
foco deste nivel ndo deve ser o usudrio final, mas um servico. Os requisitos
e detalhamentos estdo disponiveis no Anexo |.

Faz parte da prestacdo dos servicos o treinamento (ou repasse de
conhecimento, instrucdo, orientacdo, repasse de processo OuU Coisa que O
valha) para que haja uma correta orientacdo dos usudrios para a utilizagdo
dos servicos.

Rua Sete de Setembro, 362 - 62 e 72 andar - Palacio Fonte Grande
CEP: 29015-905 - Vitdria / ES
www.seg.es.gov.br


http://www.es.gov.br/scripts/portal010_2.asp

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.
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Devem estar inclusos no custo dos servicos a serem prestados todos os
componentes de hardware e software necessdrios para viabilizar os requisitos
técnicos que devem ser suportados exceto se, e somente se, o descritivo
técnico do item definir, explicitamente, o contrdrio.

O Service Desk serd readlizado de forma remota, ou seja, fora das
dependéncias da CONTRATANTE. O atendimento presencial, quando
necessario, serd feito sob demanda, com os custos de deslocamento dos
técnicos sob responsabilidade da CONTRATADA.

E atribuicdo do SERVICE DESK a manutencdo ou o restabelecimento da
operacdo normal dos recursos e servicos de tecnologia da informacdo e
comunicacdo fornecidos dos usudrios, respeitando os niveis minimos de
servico exigidos, minimizando o impacto nos negdcios causados por falhas de
TIC. Cabe, portanto, ao Service Desk, o fornecimento dos servicos de suporte
de microinformdtica de 1° nivel, 2° nivel e 3° nivel em conformidade com as
melhores praticas de suporte apresentadas no ITIL — Information Technology
Infrastructure Library, referéncia de mercado para este contexto. A
metodologia de trabalho do proponente deverd estar de acordo com as
melhores praticas publicadas pelo ITIL versGo 3 ou superior.

O suporte poderd ser efetuado com apoio de consultas & Base de
Conhecimento e ferramentas adicionais, estruturadas as expensas da
contratada, tais como software de acesso remoto e outras porventura
necessarias para a prestacdo do objeto.

O Service Desk deverd estar disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana,
para registro de chamados, atender & demanda de suporte remoto e
presencial dos usudrios de recursos e servicos de tecnologia da informacdo e
comunicacdo. Contudo, apenas serdo passiveis de atendimento em regime
de 24/7, em 1° e 2° niveis, usudrios elencados e definidos como elegiveis pela
contratante. Os demais serdo atendidos em hordrio comercial convencional
do contratante. Os servicos de 3° nivel serdo prestados sob demanda, com
niveis minimos de servico estabelecidos no Anexo |.

A ferramenta de gestdo de chamados empregada pela CONTRATADA
deverd permitir que os préprios usudrios registrem seus chamados por meio de
uma interface Web amigavel.

Caso o atendimento do chamado seja pertinente a outro grupo de suporte,
este, deverd ser escalonado pelo SERVICE DESK para a equipe responsdvel,
de acordo com o que for estabelecido pela contratante.

Serd de responsabiidade da CONTRATADA, guando designada pela
CONTRATANTE e sob orientacdes desta, a abertura de chamados e
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3.13.
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acompanhamento da evolucdo dos mesmos junto a outras empresas
terceirizadas prestadoras de servicos, sobretudo, no que tange ao
cumprimento dos Niveis Minimos de Servico Exigidos (NMSE). Nos casos de ndo
cumprimento dos NMSE's pelas terceirizadas sob acompanhamento da
CONTRATADA, a mesma, tempestivamente, deverd comunicar a
CONTRATANTE para as providéncias cabiveis.

Deverd ser garantido o suporte remoto aos equipamentos notebooks que
ficam em poder dos usudrios fora da rede da CONTRATANTE. Contudo, em
caso de necessidade de intervencdo fisica para suporte ao equipamento, o
servico deverd ser agendado com o usudrio e prestado dentro das
instalacoes fisicas da CONTRATANTE, permitindo maior acompanhamento e
fiscalizacdo do servico prestado.

O suporte técnico aos usudrios, quanto aos sistemas utilizados pela
CONTRATENTE, nGo configura a operacdo desses sistemas. Esse servico
contempla a configuracdo dos equipamentos para acesso e operacdo pelos
usudrios e ndo estd restrito apenas aos sistemas atualmente utilizados, de
forma que a listagem de sistemas utilizados serd dindmica.

3.14. Minimamente, o SERVICE DESK deverd ser estruturado a partir de:

3.14.1. Cenftral de Servicos do ftipo “Call Center”; esta central de servicos

deverd fornecer minimamente as seguintes funcionalidades: URA
(Unidade de Resposta Audivel), linha 0800 (ou equivalente, gratuita
para quem efetua a ligacdo), gerenciamento de filas, gravacdo das
ligacdes durante a vigéncia do contrato (com entrega das mesmas em
midia padrdo ao fim do contrato).

3.14.2. O SERVICE DESK deverd estar disponivel em regime de tempo integral

(24 x7)

3.14.3. Servicos de Suporte de 1° nivel (Anexo | para detalhamento);

3.14.4.  Servicos de Suporte de 2° nivel (Anexo | para detalhamento);

3.145.  Servicos de Suporte de 3° nivel (Anexo | para detalhamento);

3.14.6. Servicos de inventdrio de hardware;

3.14.7. Servicos inventdrio de software;

3.14.8. Softwares e hardwares necessdrios d operacdo do servico;

3.14.9. Fornecer, ao érgdo gerenciador deste registro de precos, mecanismo

(Application Programming Interface — API) que permita a obtencdo de
ao menos os seguintes dados e informacoes:
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3.14.9.1. Informacdes dindmicas de ticktes, devendo ser aplicados ao
menos os seguintes filiros, cumulativamente ou ndo: por érgdo
consumidor dos servicos, por datas de abertura, violacdes de
niveis de servico, categorias de chamados (classificadores),
posicdo geogrdfica, status dos tickets, prévias de glosas,
atendimentos realizados em regime comercial ou tempo
integral, agrupamento de fickets por nivel de resolucdo, status
dos tickets. Abaixo listagem minima de informagdes a serem
exfraidas da base de dados da central de atendimento:
3.14.9.1.1. Quantidade de atendimentos solucionadas por periodo.
3.14.9.1.2. Quantidade de atendimentos por tipo de classificacdo.
3.14.9.1.3. Quantidade de atendimentos por tipo de severidade.
3.14.9.1.4. Quantidade de atendimentos por nivel de atendimento.
3.14.9.1.5. Quantidade de atendimentos que violaram niveis
minimos de servico.
3.14.9.1.6. Ranking dos 10 tipos atendimentos que mais ocorreram
por periodo.
3.14.9.1.7. Ranking dos 10 usudrios que fiveram mais incidentes.
3.14.9.1.8. Ranking dos 10 equipamentos que tiveram mais
incidentes.
3.14.9.1.9. Quantidade de problemas encerrados por periodo.
3.14.9.1.10. Quantidade de problemas abertos e estimativa de
volume de incidentes associados.
3.14.9.1.11. Quantidade de problemas pendentes por mudangas.
3.14.9.1.12. Quantidade de problemas em diagndstico.
3.14.9.1.13. Tempo médio de diagndstico de problemas.
3.14.9.1.14. Quantidade de equipamentos por marca e modelo.
3.14.9.1.15. Lista de equipamentos vencendo a garantia nos préoximos
seis meses.
3.14.9.1.16. Relatdrios de violacdo de NMSE (para efeito de gestdo)
3.14.9.2. As informacdes geradas serdo de cunho gerencial, permitindo

que o gerenciador do registro de precos acompanhe as
principais métricas do servico, em especial as que tenham
alguma relocdo com o faturamento, a qualidade do

Rua Sete de Setembro, 362 - 62 e 72 andar - Palacio Fonte Grande

CEP: 29015-905 - Vitoria / ES
www.seg.es.gov.br


http://www.es.gov.br/scripts/portal010_2.asp

SECRETARIA DE ESTADO DE GOVERNO - SEG

COORDENADRIA DE INOVAGAO E DESENVOLVIMENTO TECNOLOGICO - CIDT

3.14.9.3.

atendimento e informacdes estratégicas relevantes para o
gerenciamento dos servicos e planejamento de acdes.

Ndo haverd 6nus para o 6rgdo gerenciador caso o mesmo
identifique a necessidade de adaptacdes para que as
informacodes sobre a execucdo dos servicos sejam melhor
apuradas.

3.14.10. Compete ao SERVICE DESK:

3.14.10.1.

3.14.10.2.

3.14.10.3.

3.14.10.4.

3.14.10.5.

3.14.10.6.

3.14.10.7.

3.14.10.8.
3.14.10.9.

Registrar todos os detalhes relevantes de incidentes e requisicoes
de servico, incluindo categorizacdo e priorizacdo.

Readlizar inventdrios de ativos de Tl que deverdo ser
documentados na ferramenta de Service Desk.

Prover investigacdo e diagndstico de primeiro nivel para os
incidentes e requisicdes de servico.

Resolver incidentes e executar requisicdes de servico quando
dentro de seu escopo de acdo.

Escalar incidentes e requisicoes de servico quando ndo puder
resolvé-los no tempo acordado, demandar atendimento
presencial ou exigir conhecimentos ndo documentados.

Manter usudrios informados do progresso dos incidentes e
requisicoes de servico.

Encerrar todos incidentes resolvidos, requisicdes de servicos ou
outras chamadas.

Conduzir pesquisas de satisfacdo com os usudrios.

Elaborar base de conhecimento dos incidentes e requisicdes de
servicos atendidas;

4. DAS RESPONSABILIDADES DAS PARTES

4,1. DA CONTRATADA

4.1.1. Executar o objeto ajustado, por intermédio exclusivo de infegrantes do
seu quadro de pessoal. Os referidos profissionais poderdo ocupar a
posicdo de diretor, sécio ou integrar o quadro permanente da empresa
licitante, na condicdo de empregado ou de prestador de servicos,
devendo comprovar, obrigatoriamente, sua vinculacdo com a
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4.1.2
4.13
4.1.4.
4.1.5
4.1.6
4.1.7
4.1.8
4.1.9
4.1.10.

licitante, por meio de carteira de trabalho e previdéncia social (CTPS),
confrato de prestacdo de servicos, ficha de registro de empregado ou
contrato social, conforme o caso;

Fornecer ao PRODEST a relacdo nominal dos profissionais encarregados
de executar o objeto, para que o acesso 4s suas dependéncias seja
autorizado pela Geréncia responsavel;

Apresentar os profissionais devidamente uniformizados e/ou
identificados, levando-se em consideracdo as restricdes internas
quanto ao uso de determinadas vestimentas, como calcdes, shorts ou
bermudas;

Responsabilizar-se, perante o PRODEST e/ou terceiros, por danos ou
prejuizos causados durante a execucdo do objeto, por dolo ou culpa
de seus profissionais ficando obrigada a promover o devido
ressarcimento ao erdrio a precos atualizados, dentro do prazo de 30
(trinta) dias, a contar do recebimento de nofificacdo pela drea
fiscalizadora, sob pena de ter o valor apurado descontado na fatura
do més subsequente, sem prejuizo das demais sancdes e
responsabilidades cabiveis;

Responsabilizar-se, perante o PRODEST e/ou terceiros, pela cobertura
dos riscos de acidentes de trabalho de seus empregados, prepostos ou
contfratados, por todos os 6nus, encargos, perdas e/ou danos
porventura resultantes da execucdo do objeto;

Responsabilizar-se pela regular quitacdo de taxas de licencas para
execucdo dos servicos, dependentes de quaisquer autoridades
federais, estaduais e/ou municipais;

Responsabilizar-se pelos eventuais danos, doloso ou culposo,
ocasionados pelo uso e porte do cartdo de acesso do PRODEST,
enfregue ao seu empregado, cujo quantum serd apurado d época dos
fatos, para desconto em fatura vincenda, assegurados os direitos ao
contraditério e a ampla defesa;

Manter durante a execucdo do objeto, todas as condicdes de
habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacdo;

N&o subcontratar ou transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto
demandado;

Aceitar, nas mesmas condicdes contratuais, os acréscimos ou
supressoes que se fizerem necessarias nos servicos, até 25% (vinte e
cinco por cento) do valor atualizado do contrato;
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4.1.11. Responsabilizar-se pela regular quitacdo de todos os encargos
previdencidrios, trabalhistas, fiscais e comerciais, decorrentes da
execucdo do contrato, apresentando, quando solicitado pela drea
fiscalizadora, documentacdo que comprove O seu correto e
tempestivo pagamento;

4.1.12. Observar as normas da Politica de Seguranca e da Politica da
Qualidade do PRODEST, dentre as quais:

4.1.12.1.

4.1.12.2.

4.1.12.3.

Manter, por tempo indeterminado ou até autorizacdo em
contrdario do PRODEST, a devida confidencialidade, requerida
ou ndo, de quaisquer dados e/ou informacdes pertencentes ao
PRODEST ou por ele fratados ou custodiados e aos quais a
CONTRATADA e seus representantes ferdo aqacesso ou
conhecimento, incluindo aqueles relativos cos negodcios
existentes ou em desenvolvimento pelas partes, seja
verbalmente, por escrito ou visualmente (inclusive mantendo
sigilo interno, quando aplicdvel, necessdrio ou solicitado), ndo os
comercializando, reproduzindo, cedendo ou divulgando para
pessoas ndo autorizadas a acessd-los ou conhecé-los, no todo
ou em parte, direta ou indiretamente, sejom quais forem os
meios ou formas utilizados - exceto quando necessdrio,
justificavel e autorizado pelo PRODEST;

Cumprir e fazer cumprir por seus representantes, a qualquer
tempo, os confroles da PSI (Politica de Seguranca da
Informacdo) do PRODEST que sejam aplicdveis e/ou que
possuam correlacdo direta ou indireta com a presente
contfratacdo, incluindo aqueles afetos & execucdo do objeto do
presente contrato, desde que 0s mesmos e suas alteracdes
sejam fornecidos a CONTRATADA ou informados a mesma pelo
gestor do contrato, pelo ESI (Escritério de Seguranca da
Informacdo) do PRODEST, via divulgacdo atraves de canais aos
quais a CONTRATADA tenha acesso e/ou conforme
estabelecido contratualmente (se aplicavel);

Orientar seus representantes quanto a obrigatoriedade de
assinatura do “Termo de Confidencialidade e
Responsabilidade” da PSI (Politica de Seguranca da Informacdo
do PRODEST), antes que os mesmos iniciem suas atividades.
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DO PRODEST

4.2.1. Disponibilizar a CONTRATADA, quando solicitado, toda a

documentacdo e informagodes inerentes ao objeto contratado;

4.2.2. Pagar regularmente a CONTRATADA o preco estabelecido no

contrato, se preenchidos os requisitos legais;

4.2.3. Coordenar, através da drea fiscalizadora do contrato, a execucdo do

objeto pela CONTRATADA, efetuando os registros das ocorréncias
constatadas;

4.2.4. Notificar a CONTRATADA, por escrito, quaisquer irregularidades que

venham ocorrer, em funcdo da execucdo do objeto;

4.2.5. Informar & CONTRATADA, previamente, qualquer alteracdo nos

hordrios e dias de cumprimento das tarefas;

4.2.6. Assegurar o acesso dos profissionais enviados pela CONTRATADA,

quando devidamente uniformizados e identificados, aos locais em que
devem executar as tarefas.

5. DA HABILITACAO TECNICA

5.1,

5.2.

5.3.

Comprovacdo de que a licitante fornece ou forneceu, sem restricoes, servico
similar ao objeto do presente termo de referéncia. A comprovacdo serd feita
por meio de apresentacdo de, no minimo, 01 (um) atestado de capacidade
técnica fornecido por Orgdo da Administracdo PUblica ou Entidade Privada,
devidamente assinado, carimbado e em papel timbrado da empresa ou
6rgdo tomador.

Os documentos necessdrios a habilitacdo deverdo estar com prazo vigente,
a excecdo daqgueles que, por sua natureza, ndo contenham validade.

Apresentar atestado fornecido por pessoa de direito publico ou privado, de
fornecimento de servicos de SERVICE DESK para pelo menos 30.000 (trinta mil)
microcomputadores. A comprovacdo serd feita por meio de apresentacdo
de, no minimo, 01 (um) atestado de capacidade técnica fornecido por
Orgédo da Administracdo Publica ou Entidade Privada, devidamente
assinado, carimbado e em papel timbrado da empresa ou érgdo tomador.
Para efeito de comprovacdo da qualificacdo técnica é permitida a soma de
atestados para comprovacdo do quantitativo, desde que os contratos que
originaram a emissdo dos atestados tenham sido executados
simultaneamente por um periodo minimo de 12 (doze) meses, entre quaisquer
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5.4.

5.5.

5.6.
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datas ou periodo de tempo, de modo a comprovar a capacidade do
licitante em atender a demanda prevista para a contratante.

Fica a critério do licitante vencedor a definicdo de quantidade de
funciondrios para exercer as atividades de atendente de 1° Nivel e Suporte
Técnico de 2° Nivel. Para as funcdes de Gestor da Qualidade e Gestor de
Service Desk o licitante vencedor deverd disponibilizar, no minimo, 1 (um)
funciondrio para cada funcdo. Independentemente do nUmero de
funciondrios alocados para cada fungcdo € obrigacdo da licitante vencedora
o cumprimento total das atividades e do Nivel Minimo de Servico Exigido
(NMSE) estabelecidas no neste Termo de Referéncia.

A confratante poderd redlizar diligéncias técnicas nos emitentes dos
atestados, com o objetivo de aferir as informacdes fornecidas e validar a
competéncia técnica do proponente. A contratante reserva-se ao direito de
desclassificar o proponente caso seja constatada alguma irregularidade ou
ndo atendimento aos requisitos descritos neste documento e seus anexos.

Apresentar documentacdo, quando da assinatura do contrato, que
comprove a licitante possuir Capital Social Minimo de 10% do valor total
registrado na Ata de Registro de Precos.

6. DO ACOMPANHAMENTO, DA FISCALIZAGAO E DO RECEBIMENTO DO OBJETO

6.1.

O contratante designard, formalmente, empregado responsdvel pelo
acompanhamento e fiscalizacdo da execucdo do ajuste, competindo-lhe
acompanhar, supervisionar, avaliar e atestar a execucdo do objeto,
efetuando os contatos, comunicacoes e notificacdes necessdrias, atestando
as notas fiscais/faturas correspondentes, bem como solicitando a eventual
aplicacdo de sancdo administrativa, sendo que se ndo houver o seu ateste
acerca da prestacdo dos servicos a contento, ndo serd permitido qualquer
pagamento.

7. DA APRESENTAGAO DA PROPOSTA

7.1.

A proposta deverd ser apresentada, com valores em real, redigida em
portugués, em formuldrio oficial da empresa, que contenha a razdo social,
endereco, telefone, e-mail, fax e CNPJ e nela deverdo constar os requisitos a
seguir especificados:
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Especificagcao Cod. Item A Preco Preco Total Classif.
Lote | fem do Objeto siga | Quantitativol, 4 (RS) (RS) Contdbil
Servicos de atendimento de 20022
1 1 | SERVICE DESK de 1° Nivel em LT Servico
. dispositivos
regime 8x5
Servicos de atendimento de 22222
1 2 |SERVICE DESK de 1° Nivel em L Servico
. dispositivos
regime 24x7
Servicos de atendimento de 22222
1 3 |SERVICE DESK de 2° Nivel em disb.o.si.ﬁ'vos Servico
regime 8x5 — Grande Vitdria
Servicos de atendimento de 20222
1 4 | SERVICE DESK de 2° Nivel em disr.o'o'si.’ri-vos Servigo
regime 24x7 — Grande Vitéria
Servicos de atendimento de
SERVICE DESK de 2° Nivel em
! 5 regime 8x5 — fora da Grande 2geeeye Servico
Vitdria, limitados a 150 Km dispositivos
(dist&ncia Vitéria a sede do
municipio em quest&o)
Servicos de atendimento de
SERVICE DESK de 2° Nivel em
! 6 regime 24x7 — fora da Grande 2geeeye Servico
Vitdria, limitados a 150 Km dispositivos
(dist&ncia Vitéria a sede do
municipio em quest&o)
Servicos de atendimento de
SERVICE DESK de 2° Nivel em 22222
1 7 |regime 8x5 - a partir de 150 Km disr'o'o'si"ri.vos Servico
(disté&ncia Vitéria & sede do
municipio em questdo)
Servicos de atendimento de
SERVICE DESK de 2° Nivel em 22222
1 8 |regime 24x7 — a partir de 150 Km dis;'o;)'si"ri.vos Servico
(disténcia Vitéria a sede do
municipio em questdo)
Servicos de atendimento de
1 9 | SERVICE DESK de 3° Nivel em 22222 UST Servigo

regime 24 x 7

Preco Global (RS)

7.2.  Os precos propostos devem incluir todas as despesas diretas, indiretas,
beneficios, tributos, contribuicdes, seguros e licencas de modo a se
constituirem em Unica e total contfraprestacdo pelo fornecimento dos

materiais e servicos;

7.3. O prazo de validade da proposta deve ser de 60 (sessenta) dias corridos, a
contar da data da sua entrega no licitante (Art. 64, § 3°, da Lei Federal n°

8.666/93).
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7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

7.10.

7.1,

7.12.

7.13.
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A proposta deverd conter a composicdo de todos os custos, diretos e
indiretos, com base no modelo exemplificativo do Anexo |, que deverd ser
utilizado e adequado pela licitante & sua proposta.

A proposta de precos deverd ser emitida em 01 (uma) via devidamente
numerada, rubricada e assinada, por representante legal do licitante onde
deve constar o nUmero da pdgina da proposta.

Fazer constar da proposta que no preco indicado estdo incluidas todas e
quaisquer despesas necessdrias para a perfeita execucdo do objeto, tais
como, transporte, tributos, fretes, encargos sociais, seguros, recursos de
software, recursos de hardware, espaco fisico e demais despesas inerentes a
execucdo do objeto.

A confratante ndo aceitard cobranca posterior de qualguer imposto ou
tributo adicional, salvo se alterado ou criado apds a data de abertura da
licitacdo, e que venha expressamente a incidir sobre o objeto a ser
adquirido/contratado, na forma da Lei. Na hipdtese de reducdo de aliquota
apods a apresentacdo da proposta, a mesma serd devidamente considerada
por ocasido do pagamento.

Existindo diferencas enfre os precos unitdrios e globais, prevalecerdo os
unitdrios e existindo diferencas entre o numérico e o extenso, prevalecerd o
extenso.

Ndo devem constar quaisquer descontos, cotacdes, proposicdes ndo
previstas em Edital, incluindo a ndo aceitacdo de valores que facam
referéncia as propostas concorrentes.

Deve conter o prazo de validade da proposta, ndo inferior a 60 (sessenta)
dias, a contar da data de sua apresentacdo.

Deve especificar a razdo social e o CNPJ, colocando o nUmero da licitacdo,
o dia e hora de abertura, o endereco completo, o niUmero do telefone, bem
como O nUmero de sua conta corrente, o nome e cdédigo do banco e a
respectiva agéncia para efeito de pagamentos dos servicos.

Deve especificar a qualificacdo do representante autorizado a firmar o
Conftrato, detalhando nome completo, CPF, Carteira de Identidade, Estado
Civil, Nacionalidade e Profissdo, bem como o instrumento que Ihe outorga
poderes para firmar o referido Contrato.

A proposta apresentada, em nenhuma hipdtese, poderd ser alterada, quanto
Qo seu mérito, quanto ao preco, prazo ou qualguer condicdo que importe em
modificacdo dos seus termos originais, nem serdo permitidos quaisquer
adendos, acréscimos ou esclarecimentos & documentacdo e ds propostas,
exceto a promocdo de diligéncias consideradas necessarias pela Comissdo
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de Llicitacdo para esclarecer ou complementar a instrucdo do processo
licitatorio.

8. DO REAJUSTAMENTO

8.1. As condicdes de reaqjustamento, quando couber, serdo especificadas
posteriormente no edital, utilizando-se a redacdo e formato estabelecidos na
minuta padrdo de editais da PGE (site www.pge.es.gov.br).

9. DAS CONDIGOES DE FATURAMENTO

9.1.  Afatura deverd ser apresentada no protocolo do PRODEST até o décimo dia
Util do més posterior ao da prestacdo dos servicos, juntamente com os
comprovantes de regularidade fiscal da contratada.

10. DO PAGAMENTO

10.1. As condicdes de pagamento serdo especificadas posteriormente no edital
utilizando-se a redacdo e formato estabelecido na minuta padrdo de editais
da PGE (site www.pge.es.gov.br),  excecdo do prazo que serd 10° dia Ufil.

11. CRONOGRAMA DE EXECUGAO

11.1. CRONOGRAMA

MES 1 2 3 4 5 59 60

ATIVIDADE TRANSICAO | FINALIZACAO

12. DA VIGENCIA DO CONTRATO

12.1. O prazo de vigéncia contratual terd inicio no dia subsequente ao da
publicacdo do resumo do contrato no Didrio Oficial e terd duracdo de 60
(sessenta) meses.
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Vitoria/ES, / /

Autor do Termo de Referéncia
Cargo — PRODEST
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ANEXO Il - ESPECIFICAGOES TECNICAS DO SERVICE DESK

Especificagoes dos servigcos de Service Desk Nivel 1

Os servicos de Service Desk 1° nivel serdo prestados de forma a serem o ponto
primdrio e Unico de contato com o usudrio final. Tais servicos serdo viabilizados
através de uma infraestrutura do tipo “central de atendimento”, disponibilizada
pela LICITANTE para o SERVICE DESK. As caracteristicas minimas do Service Desk
1° nivel sdo:

l.  Registrar todos os chamados e contatos com usudrios em um banco de
dados via ferramenta de geréncia de SERVICE DESK, registrando os
atributos necessdrios d geracdo dos relatdrios/consultas gerenciais e
operacionais especificados sobre os tipos de atendimentos, falhas e suas
causas, perfis e principais necessidades por usudrios.

. Abrir, registrar e encaminhar tickets (chamados, pedidos de servico) para
atendimento de 2° Nivel e 3° Nivel.

lll.  Executar os atendimentos de primeiro nivel —remoto, por linha telefénica
ou ferramenta de acesso remoto especifica e as expensas da
contratada.

IV.  Esclarecer duvidas sobre equipamentos, servicos e sistemas existentes no
ambiente tecnoldgico da contratante.

V. Esclarecer duUvidas e orientar quanto ao uso de recursos e servicos de
tecnologia da informacdo em nivel bdsico, contemplando software e
hardware.

VI. Informar, sugerir e orientar quanto ao uso de funcionalidades e
facilidades disponiveis nos softwares bdsicos, aplicativos, sistemas de
informacodes, equipamentos e servicos de informdtica.

VIl.  Informar, sugerir e orientar quanto ao uso de funcionalidades e
facilidades disponiveis nos sistemas corporativos da contratante, apds
repasse de conhecimento realizado pela equipe da mesma. Caso ndo
tenha havido ainda o repasse de conhecimento, o atendente de
primeiro nivel deverd registrar o chamado e escalonar para equipe da
contratante.
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VIII.

XI.

XII.

XIII.

XIV.

XV.

XVI.

XVII.

Escalar tickets (chamados, solicitacdes, etc.) para niveis superiores do
Service Desk, caso o contexto de atuagcdo extrapole suas competéncias.

Esclarecer e informar as equipes de segundo e terceiro niveis quanto as
ordens de servicos, resolucdes de problemas e falhas, a partir de consulta
d base de conhecimento, histérico do atendimento e de registro de
chamadas.

Manter os usudrios informados acerca do andamento da execucdo dos
seus respectivos tickefts.

Executar outras tarefas de mesma natureza, afinidade e complexidade,
de acordo com as necessidades do servico.

Os servicos de 1° nivel prestados pela central de atendimento deverdo
ser executados nas instalacdes da CONTRATADA.

A central de atendimento € uma unidade funcional composta por
pessoal responsdvel pelo atendimento a uma série de servicos,
realizando isto via chamada telefénica, interface WEB, correio elefrbnico
ou abertura automdatica de chamados, quando aplicdvel.

Todos os eventos relacionados a tickets de usudrios deverdo ser
registrados em software especializado para tanto, de forma que seja
possivel estabelecer toda a linha de tempo dos eventos relacionados aos
atendimentos.

A central de atendimento poderd ser acionada pelos seguintes meios:
a. Telefone na modalidade de tarifacdo reversa (0800)
b. Correio eletréonico
c. Software especializado em gestdo de Service Desk

Todo o Onus decorrente das ferramentas, recursos, técnicas e
capacitacoes necessdrios para a operacdo do Service Desk serdo de
responsabilidade da confratada.

Quando aplicdvel, e em momento definido pela contratada, haverd
repasse de conhecimento acerca de processos e sistemas infernos, de
forma que a central de servicos possa, a partir do repasse, prestar os
servicos de suporte também a estes recursos.
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XVIII.

XIX.

XX.

XXI.

XXII.

XXIII.

XXIV.

XXV.

Registrar todos os detalhes relevantes de incidentes e requisicoes de
servico, incluindo categorizacdo e priorizacdo.

Prover investigacdo e diagndstico de primeiro nivel para os incidentes e
requisicoes de servico.

Resolver incidentes e executar requisicdes de servico quando dentro de
seu escopo de acdo.

Escalar incidentes e requisicdes de servico quando ndo puder resolvé-los
no tempo acordado, demandar atendimento presencial ou exigir
conhecimentos ndo documentados.

Manter usudrios informados do progresso dos incidentes e requisicoes de
servico.

Encerrar todos incidentes resolvidos, requisicdes de servicos ou outras
chamadas.

Conduzir pesquisas de satisfacdo com os usudrios.

Elaborar base de conhecimento dos incidentes e requisicdes de servicos
atendidas;
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Especificagoes da abrangéncia do Service Desk Nivel 2

O Servico de suporte técnico de 2° nivel é responsavel pelo atendimento a
chamados que, por algum impedimento técnico ndo possam ser realizados
pelo 1° nivel do Service Desk. Estes servicos (2° nivel) deverdo ser prestados nas
dependéncias da contratante, por profissionais especialistas, com perfis
técnicos adequados as necessidades do ambiente de Tl existente.

Esse tipo de suporte de 2° nivel serd acionado quando houver a necessidade
de atendimento local, a partir das informacdes e descricdes constantes das
ordens de servicos abertas pelos atendentes de 1° nivel.

Ao definir a solucdo do problema, o técnico de suporte de 2° nivel fard o registro
no ticket (chamado) do tempo gasto, providéncias tomadas, os recursos € os
procedimentos da solucdo. O suporte de 2° Nivel ndo deve intervir no escopo
de competéncias de outro contrato; ao conftrdrio, deve dar o devido
encaminhamento para o acionamento da empresa responsavel, assim que
identificada a situacdo que foge da esfera de competéncia.

Dentre os principais servicos de Suporte Técnico Local estdo:
l.  Instalacdo e configuracdo de software e hardware.

Il.  Instalar, configurar e suportar clientes de e-mail, navegadores WEB e
mensagens instantdneas.

lll.  Instalar, configurar e dar suporte aos equipamentos de informdtica, ou
qguando cabivel escalonar para empresa responsavel, tais como:
estacdes de trabalho, monitores, impressoras, projetores multimidias,
scanners e ativos de rede.
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V.

VI.

VII.

VIIL.

XI.

XII.

XIII.

XIV.

XV.

XVI.

XVII.
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Identificacdo da peca ou parte do equipamento defeituoso, com a
realizacdo de substituicdo ou reparos pertinentes, caso esteja no escopo
dos servicos.

Esclarecimentos de duvidas de usudrios de Tl quanto ao uso de softwares
bdsicos, aplicativos e sistemas de informacdes utilizados.

Apoio na identificacdo e correcdo de problemas quanto ao uso de
programas, sistemas e aplicativos.

Apoio aos usudrios na utiizacdo dos sistemas de abrangéncia
corporativa, em tendo havido o devido repasse de informacdes pela
contratada.

Configuracdo de equipamentos para conectividade a rede.

Suporte a sistemas operacionais e programas bdasicos dos usudrios dos
6rgdos participantes, visando a maximizacdo do aproveitamento dos
recursos, seguranga e desempenho.

Encaminhamento das solicitacdes para outros fornecedores contratados
pelos 6érgdos participantes.

Remanejamento e configuracdo de equipamentos, de componentes e
de interconexdo de microinformdatica.

Registro dos dados de atendimentos locais no sistema de Gestdo da
Central de Atendimento.

Execucd@o de servicos, sob orienfacdo e supervisdo dos analistas e
técnicos de 3° nivel, nos equipamentos servidores e ativos de rede.

Execucdo de outras tarefas de mesma natureza e complexidade, de
acordo com as necessidades do servico.

A equipe de suporte técnico deverd apresentar-se ao trabalho com
vestimentas adequadas ao ambiente do Servico Publico Estadual.

A confratante poderd requisitar, a qualguer tempo, a substituicdo de
qualquer técnico que preste suporte local.

Identificar peca ou parte do equipamento defeituoso, com a realizacdo
de substituicdo ou reparos pertinentes quando fornecidos pela
confratada.
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XVIII.

XIX.

XX.

XXI.

XXII.

XXIII.

XXIV.

XXV.

XXVLI.

XXVIL.

XXVIII.

Identificar e solucionar, ou quando cabivel escalonar, problemas de
conexdo dos microcomputadores a rede local e a redes remotas.

Identificar e solucionar, ou quando cabivel escalonar, problemas de
lentid@o no acesso aos servicos e sistemas prestados pelo Governo do
Estado ou terceiros.

Acessar remotamente as estacoes de trabalho dos usudrios, mediante
autorizacdo, para resolucdo de incidentes, configuracdes, instalacoes e
remocoes de aplicativos e atualizagdes de softwares bdsicos e sistemas
de informacado.

Instalar e substituir pecas ou componentes dos microcomputadores,
fornecidos pela contratante como: teclados, mouses, memorias,
processadores, discos rigidos, fontes, etc.

Instalar e substituir insumos/suprimentos de impressoras, fornecidos pela
confratante, ou quando cabivel escalonar para confratada especifica.

Instalar, configurar e dar suporte aos usudrios na utilizacdo dos sistemas
corporativos da confratante. O suporte aos sistemas corporativos da
contratante serd readlizado pela contratada apds o repasse de
conhecimento pela contfratante. Enquanto ndo houver o repasse de
conhecimento, o suporte aos sistemas corporativos deverd ser
escalonado para equipe propria da contratante.

Remanejar, conectar e configurar equipamentos dentro das instalacdes
da conftratante.

Identificar e solucionar, ou quando cabivel escalonar, problemas de
lentid&o no acesso aos servicos e sistemas corporativos da confratante.

Informar, sugerir e orientar quanto ao uso de funcionalidades e
facilidades disponiveis nos softwares bdsicos, sistemas de informacdo,
equipamentos e servicos de informdtica.

Apoiar no controle e atualizacdo do inventdrio dos recursos de hardware
e software pertencentes a contratante.

Prestar  esclarecimentos quando a solucdo e  demandar
encaminhamento das solicitacdes para outros fornecedores contratados
pela confratante.
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XXIX.

XXX.

XXXI.

XXXII.

XXXIII.

XXXIV.

Comunicar sempre que houver interrupcdes causadas por substituicdo
de equipamentos de rede, adequacdo de infraestrutura, etc.

Verificar junto aos usudrios o pleno atendimento de suas demandas
quando do fechamento dos chamados.

Atualizar a base de conhecimento com as solucdes dos chamados que
puderem ser executados pela equipe de 1° nivel nos proximos
atendimentos.

Registrar as atualizacdes (inclusdes, alteracdes e exclusdes) de dados
relativos a geréncia de mudancas e configuracdo no sistema de gestdo
de Service Desk quando houver quaisquer alteracdes destes
componentes durante a execucdo de servicos de suporte técnico.

Realizar pesquisa mensal junto aos usudrios de informdtica para aferir o
indice de satisfacdo em relacdo aos servicos.

Execucdo de outras tarefas de mesma natureza e complexidade, de
acordo com as necessidades do servico.

Especificagoes da abrangéncia do Service Desk Nivel 3

O Servico de suporte técnico de 3° nivel é responsavel pelo atendimento a
chamados que, por algum impedimento técnico ndo possam ser realizados
pelo 1° e 2° niveis do Service Desk. Estes servicos (3° nivel) poderdo ser prestados
nas dependéncias da contratante, por profissionais especialistas, com perfis
técnicos adequados as necessidades do ambiente de Tl existente. O foco
principal deste suporte € o atendimento chamados de complexidade superior,
que afetam servicos de tecnologia da informacdo de uma maneira mais ampla
cuja fratativa ndo pode ser dada pelos niveis anteriores (1 e 2). O foco deste
nivel ndo deve ser o usudrio final, mas um servico de tecnologia da informacdo.

A métrica de prestacdo dos servicos de 3° nivel € a Unidade de Servico Técnico
(UST), em regime 24x7, cujas caracteristicas para efeito de execucdo e
contabilizacdo encontram-se estabelecidas no Anexo Il

Rua Sete de Setembro, 362 - 62 e 72 andar - Palacio Fonte Grande
CEP: 29015-905 - Vitdria / ES
www.seg.es.gov.br


http://www.es.gov.br/scripts/portal010_2.asp

SECRETARIA DE ESTADO DE GOVERNO - SEG
COORDENADRIA DE INOVAGAO E DESENVOLVIMENTO TECNOLOGICO - CIDT

Niveis Minimos de Servigo

Diferentemente dos Acordos de Niveis de Servicos (ANS), comumente adotados na esfera privada,
o Nivel Minimo de Servigo Exigido neste Termo de Referéncia é inalteravel e inflexivel. Sua
alteracdo sé sera permitida por forca de circunstancias supervenientes na forma do art. 65 da Lei
n.° 8.666/93.
Serdo exigidos e auditados os seguintes niveis minimos de servico:

# Indicador Descricao Meta Objetivo Observagoes
NMSE
Tempo de espera na ; . ,
1 fila de atendimento F.’erc'eintual das >= I\/.Iedlr? s Avaliado em periodo
ligacbes em que o 90% | disponibilidad integral.

telefonico.

usuario aguardou na

e e agilidade
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fila menos de 40
segundos.

do
atendimento.

qguestdo, em regime
8x5, por severidade.

NMSE Percentual dos tickets i i i
Medir a Avaliado no regime
2 em que 0s mesmos . o ~ =
Tempo de espera na . disponibilidad |24x7; ndo serao
i aguardaram na fila <=10 - .
fila de auto- . . e e agilidade admitidas respostas
. mais de 10 minutos % N
atendimento. o do padrdo
antes do primeiro . .
, . atendimento |automatizadas
retorno ao usuario
NMSE Serd considerada
3 solucdo de primeiro
Percentual de Medir a m’vef uanch)> o
Taxa de solucdo de incidentes resolvidos >= | efetividade da incideqnte for
incidentes no 12 Nivel. | pelo 12 Nivel de 60% | base de .
) i resolvido pelo
atendimento. conhecimento.
SERVICE DESK em
um Unico contato.
NMSE | Tempo de solugdo de P .
. p 9. %€ | percentual de . Prioridades:
4 Incidentes/Requisi¢cde incidentes/requisice Medir a
s de 22 Nivel na s priorizados quiste >= |efetividade do | Alta: 2 horas
Grande Vitéria, em . 90% erenciamento Adin-
) resolvidos no tempo ° |8 o Média: 4 horas
regime 8x5, por dad de incidentes.
severidade. acordado. Baixa: 10 horas
NMSE | Tempo de solucdo de iori .
. p ¢ 0 C€ 1 bercentual de _ Prioridades:
5 Incidentes/Requisi¢de incidentes/requisice Medir a
s de 22 Nivel na o quisie >= | efetividade do | Alta: 2 horas
Grande Vitdria, em s priorizados 90% | gerenciamento A
) ’ resolvidos no tempo & . Média: 4 horas
regime 24x7, por dad de incidentes.
NMSE | Tempo de solucdo de
6 Incidentes/Requisi¢cde o
s de 22 Nivel forada | Percentual de _ Prioridades:
Grande Vitoria incidentes/requisicoe Medir a
7 ’ s quisie >= |efetividade do | Alta: 4 horas
limitados a 150 Km s priorizados 90% | gerenciamento
(distancia Vitéria a resolvidos no tempo ° |8 . Média: 8 horas
de d L dad de incidentes.
sede do municipio em |acordado. Baixa: 20 horas
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questdo), em regime
24x7, por severidade.

NMSE | Tempo de solucao de
7 Incidentes/Requisi¢de o
s de 22 Nivel forada | Percentual de Medir a Prioridades:
Grande Vitoria, incidentes/requisicde . Alta: 4 horas
L L >= | efetividade do :
limitados a 150 Km s priorizados 90% erenciamento
(distancia Vitéria a resolvidos no tempo ° |8 o Média: 8 horas
. de incidentes.
sede do municipio em |acordado. Baixa: 20 horas
questao, em regime
24x7, por severidade.
NMSE |Tempo de solucao de
8 Incidentes/Requisi¢cde o
s de 22 Nivel forada | Percentual de Medir a Prioridades:
Grande Vitdria a partir | incidentes/requisicde . Alta: 6 horas
A L >= | efetividade do :
de 150 Km (distancia |s priorizados 90% erenciamento
Vitéria a sede do resolvidos no tempo o |gerenc Média: 10 horas
. de incidentes.
municipio em acordado. Baixa: 24 horas
questdo), em regime
8x5, por severidade.
NMSE | Tempo de solucdo de
9 Incidentes/Requisicde o
s de 22 Nivel forada | Percentual de Medir a Prioridades:
Grande Vitdria a partir | incidentes/requisicde . Alta: 6 horas
A L >= | efetividade do :
de 150 Km (distancia |s priorizados 90% erenciamento
Vitdria a sede do resolvidos no tempo ° |8 o Média: 10 horas
. de incidentes.
municipio em acordado. Baixa: 24 horas

A contabilizacdo de horas da tabela acima sera em regime continuo compativel com o NMSE (8x5
ou 24x7, conforme o caso/caracteristica do ticket).
A prioridade de atendimento dos tickets (chamados) sera de acordo com a seguinte tabela:

Prioridades Definigao
Incidente que gera indisponibilidade total das atividades (todas as
Alta funcionalidades afetadas).
Incidente que gera indisponibilidade parcial das atividades (funcionalidades
Média afetadas).
Baixa Duvidas, instalagGes, mudangas, etc.

DAS GLOSAS DECORRENTES NAO ATENDIMENTO AO NiVEL MiNIMO DE SERVICO EXIGIDO
(NMSE)
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das demais san¢Ges administrativas, as seguintes glosas:

# Descrigao Frequéncia Glosa

GLO1 | Referente ao Mensal 2% (dois por cento) do valor mensal da fatura referente
NMSE1 ao servigo de Service Desk.

GLO2 | Referente ao Mensal 2% (dois por cento) do valor mensal da fatura referente
NMSE2 ao servico de Service Desk.

GLO3 .
Referente ao Mensal 2 % (dois por cento) do valor mensal da fatura referente
NMSE3 ao servico de Service Desk.

GLO4 .
Referente ao Mensal 2 % (dois por cento) do valor mensal da fatura referente
NMSE4. ao servico de Service Desk.

GLO5 .
Referente ao Mensal 2 % (dois por cento) do valor mensal da fatura referente
NMSES. ao servico de Service Desk.

GLO6 .
Referente ao Mensal 2 % (dois por cento) do valor mensal da fatura referente
NMSE®6. ao servico de Service Desk.

GLO7 .
Referente ao Mensal 2 % (dois por cento) do valor mensal da fatura referente
NMSE?7. ao servico de Service Desk.

GLOS
Referente ao Mensal 2 % (dois por cento) do valor mensal da fatura referente
NMSES. ao servico de Service Desk.

GLO9 .
Referente ao Mensal 2 % (dois por cento) do valor mensal da fatura referente
NMSES. ao servico de Service Desk.

Em caso de aplicacdo de glosas, as mesmas sdo cumulativas, ou seja, podem incorrer
em até 20% do faturamento, caso sejam violados todos os niveis de servico. A aplicacdo
de glosas ndo restringe a possibilidade de aplicacdo de outras penalidades, previstas
no contrato.
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Iltem | Categoria Atividade/Tarefa Objetivo Tipo Complexidade
1 Servigos | Checklist diario do ambiente | Efetuar monitoragéo diaria do ambiente Rotineira B
de infraestrutura fisico e légico do CPD, dos servicos de Tl
e logs de backup, conforme ferramentas e
procedimentos acordados com a
contratante, acionando as areas
responsaveis pela manutencdo, em caso
de falhas.
2 Servicos | Geracgédo de consultas, Emitir relatério mensal sobre a situacdo do | Rotineira B
inventérios e relatorios ambiente de infraestrutura da Contratante,
estatisticos apontando as principais solicitacfes e
incidentes registrados, disponibilidade de
eqguipamentos e servicos, entre outros.
3 Servigcos | Desligamento e reativagdo | Desligar e reativar de forma segura os Demanda M
total dos equipamentos do | equipamentos do CPD, conforme
CPD procedimento acordado com a contratante,
acionando as areas responsaveis pela
manutencdo, em caso de falhas.
4 Servicos | Andlise de desempenho e Monitorar e analisar o desempenho e a Demanda M
capacidade para o ambiente | capacidade do ambiente de infraestrutura
de infraestrutura da Contratante, propor e implantar
melhorias/boas praticas.
5 Servicos | Andlise de seguranga para | Monitorar e analisar a segurancga do Demanda M
0 ambiente de infraestrutura | ambiente de infraestrutura da Contratante,
identificar e listar vulnerabilidades, realizar
pen test, propor e implantar
melhorias/boas praticas.
6 Servigos | Estudo de ambiente para Analisar necessidade de mudanca, Demanda A
proposta de implementacdo |identificar e listar riscos, propor plano de
de mudanca acio.
7 Servigos | Apoio para migracgao, Acompanhar e apoiar manuten¢éo em Demanda M
manutenc¢do e/ou aplicacdo e/ou servigo de empresa
atualizacdo de aplicacbes terceira, prover informagoes,
e/ou servigos junto a configuragdes e recursos basicos
empresas fornecedoras necessarios a conclusdo da atividade.
8 Servigos | ldentificacdo de causa raiz e | Identificar e corrigir causa raiz de Incidente A
recuperacao de problema, recuperar disponibilidade do
disponibilidade do ambiente | ambiente, propor plano de agéo.
de infraestrutura (ativos e
softwares)
9 Servigos | Auditoria do ambiente de Realizar auditoria e emitir relatério Demanda M
infraestrutura detalhado sobre a situacdo do ambiente.
10 Ativos de | Configuragdo de Trunking Criar ou modificar Trunking ou VLAN em Demanda M
rede e/ou VLAN em switch switch de rede.
11 Ativos de | Ativacdo/desativacéo de Ativar ou desativar porta em Switch. Demanda B
rede porta em switch
12 Ativos de | Ativacdo de SNMP em ativo | Ativar e configurar SNMP em ativo de rede | Demanda B
rede de rede (roteador, switch, storage, entre outros).
13 Ativos de | Configurag&o de rota em Criar ou modificar rota em ativo de rede Demanda B
rede ativo de rede (roteador, switch, storage, entre outros).
14 Ativos de | Backup/restore de Exportar ou importar arquivo com Demanda B
rede configuraces em ativo de | configuracdes de ativo de rede, realizar

rede

testes e demais configuracdes pertinentes.
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15 Ativos de | Instalacdo de ativo de rede | Realizar instalacao fisica e configurar novo | Demanda
rede (novo equipamento) ativo de rede (roteador, switch, storage,
entre outros).
16 Ativos de | Configuracdo em ativo de Realizar configuracédo ou parametrizacdo | Demanda
rede rede em ativo de rede.
17 Ativos de | Manutencdo preventiva em | Realizar intervencao preventiva em ativo Demanda
rede ativo de rede de rede.
18 Ativos de | Manutengdo corretiva em Identificar e corrigir incidente em ativo de Incidente
rede ativo de rede rede.
19 Host de Tuning de performance em | Monitorar e identificar pontos de melhoria | Demanda
Virtualizag&o | Host de Virtualizacdo de performance em Host de Virtualizacéo,
efetuar os ajustes autorizados pela
Contratante, realizar testes e demais
configuracdes pertinentes.
20 Host de Instalacdo de updates de Executar e monitorar instalacéo Rotineira
Virtualizagdo | sistema operacional em automatica de updates de sistema
Host de Virtualizacéo operacional em Host de Virtualizacéo.
21 Host de Upgrade de sistema Realizar upgrade de versao em sistema Demanda
Virtualizag&o | operacional em Host de operacional de Host de Virtualizagéo.
Virtualizacéo
22 Host de Instalacdo de Host de Instalar sistema operacional e updates Demanda
Virtualizagdo | Virtualizagdo (novo servidor) | necessarios, configurar discos e interfaces
de rede, incluir host no pool de
virtualizacéo, realizar testes,
balanceamento de carga e demais
configuracdes pertinentes.
23 Host de Backup/restore de maquina | Exportar ou importar maquina virtual Demanda
Virtualizagdo | em Host de Virtualizacdo (servidor), realizar testes e demais
configuracdes pertinentes.
24 Host de Instalac&o/configuracdo de | Conectar disco fisico/légico ou volume de | Demanda
Virtualizag&o | disco ou volume de rede em |rede (iSCSI, NFS ou CIFS), criar/formatar
Host de Virtualizacdo particBes, quando aplicavel, configurar
montagem, realizar testes e demais
configuracdes pertinentes.
25 Host de Instalac&o/configuracdo de | Instalar/configurar interface de rede no Demanda
Virtualizagdo | interface de rede em Host host, configurar enderecos e rotas, realizar
de Virtualizacao testes e demais ajustes e configuracdes
pertinentes.
26 Host de Manutengéo corretiva em Identificar e corrigir incidente em Host de Incidente
Virtualizag&o | Host de Virtualizagéo Virtualizagéo.
27 Host de Manutencédo preventiva em | Realizar intervengéo preventiva em Host Demanda
Virtualizagéo | Host de Virtualizagéo de Virtualizacéo.
28 Servigos | Criacdo de politica de Criar politica de update, configurar Demanda
update em Servidor intervalos e parametros de download,
Antivirus configurar atualizac&o nos clientes,
realizar testes e demais ajustes
pertinentes.
29 Servigos | Configuracéo de Criar ou modificar compartilhamento de Demanda
compartilhamento de rede rede em servidor de arquivos, atribuir
permissdes de acesso, realizar testes e
demais ajustes pertinentes.
30 Servigos | Instalacao de controlador de | Instalar e atualizar pacotes necessérios, Demanda

dominio (novo servidor)

configurar pardmetros do servigo, importar
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e/ou migrar contas de usuarios, realizar
testes e demais ajustes pertinentes.

31 Servigos | Manutencao de grupos de Criar, modificar ou excluir grupo de acesso | Demanda
acesso em servidor de em servidor de autenticagéo.
autenticacéo
32 Servigos | Configuracéo de script de Criar ou modificar script de logon, realizar | Demanda
logon em servidor de testes e demais ajustes pertinentes.
autenticacao
33 Servigcos | Configuracdo de GPO em Criar ou modificar GPO em servidor de Demanda
servidor de autenticacdo autenticacao, realizar testes e demais
ajustes pertinentes.
34 Servicos | Manutencao de contas de Criar, modificar ou excluir conta de usuario | Demanda
usuérios em servidor de em servidor de autenticacao.
autenticacdo
35 Servicos | Criagdo de politica de Criar politica de backup, configurar Demanda
backup clientes, diretérios, midias, calendarios
(schedules), criptografia, periodos de
retencdo dos dados, realizar testes e
demais ajutes pertinentes.
36 Servigos | Instalacdo de cliente de Instalar software cliente de Backup em Demanda
Backup maquina Windows ou Linux, ativar
criptografia, configurar "exclude list" de
diretérios, se necessario, incluir o cliente
na politica do servidor, realizar testes e
demais ajustes pertinentes.
37 Servigcos | Restore de dados do Verificar backups disponiveis, identificar e | Demanda
backup inserir midias na Tape Library, efetuar
restore e disponibilizar acesso aos dados
solicitados.
38 Servigos | Instalacao de servico DHCP | Instalar e atualizar pacotes necessarios, Demanda
(novo servidor) configurar parametros do servico, realizar
testes e demais ajustes pertinentes.
39 Servigos | Configuracéo de escopo Criar ou modificar escopo de enderecos, Demanda
DHCP realizar testes e demais ajustes
pertinentes.
40 Servicos | Instalacdo de servico DNS | Instalar e atualizar pacotes necessarios, Demanda
(novo servidor) configurar parametros do servico, realizar
testes e demais ajustes pertinentes.
41 Servicos | Configuragdo de zona DNS | Analisar necessidade, criar ou modificar Demanda
zona em servidor DNS, realizar testes e
demais ajustes pertinentes.
42 Servicos | Manutencéo de registro em | Incluir, modificar ou excluir registro em Demanda
servidor DNS servidor DNS (host/alias), realizar testes e
demais ajustes pertinentes.
43 Servigos | Instalacdo de servico Instalar e atualizar pacotes necessarios, Demanda
firewall (novo servidor) configurar parametros do servico, importar
e/ou migrar regras de acesso, realizar
testes e demais ajustes pertinentes.
44 Servigcos | Configuracéo de regra em Analisar necessidade, criar ou modificar Demanda

firewall

regra de acesso em servidor firewall,
monitorar trafego de dados, liberar ou
bloguear enderecos e portas, realizar

testes e demais ajustes pertinentes.
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45 Servicos | Configuracéo de rota em Criar ou modificar rota em servidor firewall, | Demanda
firewall realizar testes e demais ajustes
pertinentes.
46 Servicos | Publicacdo externa de Levantar necessidade, avaliar riscos de Demanda
aplicacédo ou servico seguranca, configurar parametros e
(acesso via internet) permissdes de acesso, configurar registros
DNS, criar regras de acesso no firewall,
realizar testes e demais ajustes
pertinentes.
47 Servicos | Permisséo de acesso em Incluir ou remover permisséo de acesso Demanda
fila de impresséo em fila de impressédo compartilhada em
servidor Windows, realizar testes e demais
ajustes pertinentes.
48 Servigos | Configuragéo de fila de Criar ou modificar fila de impressao Demanda
impressao compartilhada em servidor, atribuir
permissodes de acesso, realizar testes e
demais ajustes pertinentes.
49 Servigos | Instalacido de SERVIDOR Instalar e atualizar pacotes necessarios, Demanda
DE APLICACAO (novo configurar parametros do servico, importar
servidor) e/ou migrar dados de aplicacéo, realizar
testes e demais ajustes pertinentes.
50 Servigcos | Upgrade de versdo em Verificar compatibilidade entre a nova Demanda
SERVIDOR DE versdo do servico e as aplicacdes em
APLICACAO execucao, instalar e atualizar pacotes
necessarios, importar e/ou migrar dados
de aplicacao, realizar testes e demais
ajustes pertinentes.
51 Servigos | Configuracéo de aplicacdo | Analisar necessidade, disponibilizar ou Demanda
em SERVIDOR DE modificar aplicacdo em servidor, configurar
APLICACAO parametros de servico, importar e/ou
migrar arquivos, realizar testes e demais
ajustes pertinentes.
52 Servicos | Instalacdo de ferramenta de | Instalar e atualizar pacotes necessarios, Demanda
monitoracdo (novo servidor) | configurar pardmetros do servico (hosts,
triggers, eventos, etc), importar e/ou
migrar dados de aplicacao, realizar testes
e demais ajustes pertinentes.
53 | File Server |Estruturacéo de file server |Instalar e atualizar pacotes necessérios, Demanda
(novo) configurar parametros do servico, importar
e/ou migrar dados, realizar testes e
demais ajustes pertinentes.
54 | File Server |Configuracéo de file server | Aplicacéo de configuracdes em servico de | Demanda
file server - mecanismos de redundéancia,
snapshots, estruturas de
permissionamento e afins
55 | File Server |Recuperacéo de file server |Recuperagéo de desastre em file server Incidente
(configuragéo, permissoes, regras e
dados)
56 Servigos | Configuracéo de Criar ou modificar grafico/mapa em Demanda

grafico/mapa em ferramenta
de monitoragéo

ferramenta de monitoracédo, configurar
paréametros de alerta/notificacdo, importar
e/ou migrar diagramas de rede, realizar

testes e demais ajustes pertinentes.
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57 Servicos | Parametrizacao de Incluir, alterar ou excluir ativo/host/servico | Demanda
ferramenta de monitoracdo |em ferramenta de monitoracéo, configurar
parametros de alerta/notificacao, realizar
testes e demais ajustes pertinentes.
58 Servicos | Controle de acesso a site Bloquear ou desbloquear acesso a site em | Demanda
em servigo Proxy servidor Proxy, realizar testes e demais
ajustes pertinentes.
59 Servigos | Configuracéo de regra de Analisar necessidade, criar ou modificar Demanda
acesso em servico Proxy regra de acesso em servidor proxy,
monitorar trafego de dados, liberar ou
bloguear enderecos e portas, realizar
testes e demais ajustes pertinentes.
60 Servicos | Geracéo de relatério com Exportar e consolidar estatisticas de Demanda
estatisticas de acesso a acesso a sites em servidor proxy.
Internet
61 Servigos | Configuragéo de servigo Ativar ou desativar servico, configurar Demanda
SMTP parametros de envio (relay), realizar testes
e demais ajustes pertinentes.
62 Servigos | Instalacdo de servigco VPN Instalar e atualizar pacotes necessarios, Demanda
(novo servidor) configurar parametros do servico, realizar
testes e demais ajustes pertinentes.
63 Servigos | Controle de acesso em Bloquear ou desbloquear conexéo a Demanda
servigo VPN servigo VPN, realizar testes e demais
ajustes pertinentes.
64 Servigos | Instalacdo de servigo Instalar e atualizar pacotes necessarios, Demanda
Webserver (novo servidor) | configurar parametros do servico, realizar
testes e demais ajustes pertinentes.
65 Servigos | Configuracéo de aplicagdo | Publicar ou alterar aplicag&do/diretorio Demanda
ou diretorio virtual em virtual em servidor Web, configurar
Webserver parémetros e permissdes de acesso,
copiar ou mover arquivos de aplicacéo,
realizar testes e demais ajustes
pertinentes.
66 Servigos | Geracdo de CSR em Gerar e exportar CSR em servidor Web, Demanda
Webserver para fins de aquisicdo e emissédo de
certificado digital pela Contratante.
67 Servigos | Instalacédo de certificado Converter e instalar em servidor Web o Demanda
digital em Webserver certificado digital fornecido pela
Contratante, configurar parametros SSL,
realizar testes e demais ajustes
pertinentes.
68 Servigos | Configuracéo em software Realizar configuragéo ou operagdo em Demanda
ou servico software ou servico.
69 Servigcos | Manutencao preventiva em | Realizar intervencdo preventiva em Demanda
software ou servico software ou servico.
70 Servicos | Manutencéo corretiva em Identificar e corrigir incidente em software | Incidente
software ou servico 0u servico.
71 | Servidores | Tuning de performance em | Monitorar e identificar pontos de melhoria | Demanda

servidor Linux ou Windows

de performance em servidor Linux ou
Windows, efetuar os ajustes autorizados
pela Contratante, realizar testes e demais

configuracdes pertinentes.
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72 | Servidores |Instalacdo de updates de Executar e monitorar instalacéo Rotineira
sistema operacional em automatica de updates de sistema
servidor Linux ou Windows | operacional em servidor Linux ou
Windows.
73 | Servidores |Upgrade de sistema Realizar upgrade de versdo em sistema Demanda
operacional em servidor operacional de servidor Linux ou Windows
Linux ou Windows
74 | Servidores |Instalagdo de servidor Linux | Criar maquina em ambiente de Demanda
ou Windows (novo servidor) | virtualizacdo (se necessario), instalar
sistema operacional e updates
necessarios, configurar discos e interfaces
de rede, realizar testes e demais
configuracdes pertinentes.
75 | Servidores |Instalacdo/configuracdo de | Conectar disco fisico/légico ou volume de | Demanda
disco ou volume de rede em | rede (iISCSI, NFS ou CIFS), criar/formatar
servidor Linux ou Windows | particdes, quando aplicavel, configurar
montagem, realizar testes e demais
configuracdes pertinentes.
76 | Servidores |Instalacdo/configuracdo de |Instalar/configurar interface de rede em Demanda
interface de rede em servidor, configurar enderecos e rotas,
servidor Linux ou Windows | realizar testes e demais ajustes e
configuracdes pertinentes.
77 | Servidores | Virtualizacdo de servidor Converter maquina fisica em virtual, por Demanda
fisico meio de ferramenta apropriada, efetuar
importacdo em Host de Virtualizagéo,
configurar discos e interfaces de rede,
realizar testes e demais configuracdes
pertinentes.
78 | Servidores | Manutencao corretiva em Identificar e corrigir incidente em servidor | Incidente
servidor Linux ou Windows | Linux ou Windows.
79 | Servidores |Manutencéo preventiva em | Realizar intervencdo preventiva em Demanda
servidor Linux ou Windows | Servidor Linux ou Windows.
80 Storage Criacéo de volume em Criar volume no Storage (iISCSI, NFS ou Demanda
Storage CIFS), configurar permissdes e/ou
parédmetros de acesso, realizar testes e
demais configuracdes pertinentes.
81 Storage Redimensionamento de Redimensionar tamanho de volume em Demanda
volume em Storage Storage (iISCSI, NFS ou CIFS), realizar
testes e demais configuracdes pertinentes.
82 Storage Recuperacéo de volume de |Intervencéo para recuperacgdo de incidente | Incidente
Storage em Storage, com realizacéo de testes e
demais configuragfes pertinentes.
83 Storage Configuracdo de Storage Realizar operacéo ou configuracéo de Demanda
Storage.
84 | Bancos de | Checklist didrio do ambiente | Efetuar monitoracao diaria de bancos de Rotineira
dados de bancos de dados dados e seus respectivos backups,
conforme ferramentas e procedimentos
acordados com a contratante, acionando
as areas responsaveis pela manutencao,
em caso de falhas.
85 | Bancos de |Geracgédo de consultas, Emitir relatério mensal sobre a situacdo do | Rotineira
dados inventarios e relatorios ambiente de bancos de dados, apontando

estatisticos

as principais solicitacdes e incidentes
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registrados, capacidade e disponibilidade,
versdes de software/patches, entre outros.

86 | Bancos de |Andlise de desempenho e Monitorar e analisar o desempenho e a Demanda
dados capacidade para o ambiente | capacidade do ambiente de banco de
de banco de dados dados, propor e implantar melhorias/boas
praticas.
87 | Bancos de |Analise de seguranca para | Monitorar e analisar a seguranca do de Demanda
dados 0 ambiente de bancos de banco de dados da Contratante, identificar
dados e listar vulnerabilidades, propor e implantar
melhorias/boas praticas.
88 | Bancos de |Estudo de ambiente para Analisar necessidade de mudanca, Demanda
dados proposta de implementacdo |identificar e listar riscos, propor plano de
de mudanca acao.
89 Bancos de | Apoio para migracao, Acompanhar e apoiar manutencdo em Demanda
dados manutencgéo e/ou aplicacao e/ou servico de empresa
atualizacao de aplicacdes terceira, prover informagdes,
e/ou servigos junto a configuracdes e recursos basicos
empresas fornecedoras necessarios a conclusdo da atividade.
90 | Bancos de |ldentificacdo de causa raiz e | Identificar e corrigir causa raiz de Incidente
dados recuperacao de problema, recuperar disponibilidade do
disponibilidade do ambiente | ambiente, propor plano de acéo.
de bancos de dados
91 | Bancos de |Auditoria do ambiente de Realizar auditoria e emitir relatorio Demanda
dados bancos de dados detalhado sobre a situacdo do ambiente.
92 | Bancos de |lInstalacdo de Sistema Instalar e atualizar softwares/pacotes Demanda
dados Gerenciador de Bancos de | necessarios, configurar parametros do
Dados (SGBD) - Novo servico, importar e/ou migrar bases de
servidor dados e usuérios, realizar testes e demais
ajustes pertinentes.
93 | Bancos de |Permissdo de acesso em Incluir, modificar ou remover permissdo de | Demanda
dados banco e dados acesso em banco de dados.
94 | Bancos de |Criacdo de indice em banco | Analisar demanda, criar ou modificar Demanda
dados de dados indice em banco de dados, realizar testes
e demais configuracfes pertinentes.
95 | Bancos de |Tunning de Consulta Analisar e otimizar performance de Demanda
dados execucao em consulta de banco de dados.
96 Bancos de | Tunning de Banco de dados | Analisar e otimizar tabelas e demais Demanda
dados configuracdes pertinentes em banco de
dados.
97 | Bancos de |Teste de restore de banco | Recuperar banco de dados a partir de Demanda
dados de dados midia de backup, efetuar restore em
ambiente distinto, configurar permissdes e
parédmetros de acesso, realizar testes e
demais configuragfes pertinentes.
98 | Bancos de | Configuracéo de rotina de Criar ou modificar rotina de backup em Demanda
dados backup em banco de dados | ambiente de banco de dados, configurar
execucao automatica, realizar testes e
demais configuragfes pertinentes.
99 | Bancos de |Analise e execucao de Analisar, ajustar e executar script em Demanda
dados scripts em bancos de dados | banco de dados
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100 | Bancos de | Criacéo de script em banco | Analisar demanda e desenvolver/criar Demanda
dados de dados script em banco de dados.
101 | Bancos de | Manutengdo corretiva em Identificar e corrigir incidente em ambiente | Incidente
dados banco de dados de banco de dados.
102 | Bancos de |Manutengdo preventiva em | Realizar intervencdo preventiva em Demanda
dados banco de dados ambiente de banco de dados.
103 Micro- Suporte a rede em Realizar atividades de configuracao de Demanda
Servigos | aplicacBes em micro- rede em micro-servicos para o
Servicos funcionamento adequado de aplicacdes
104 Micro- Suporte a publicacao de Realizar atividades de configuracdo em Demanda
Servigos | aplicacBes em micro- micro-servicos para a publicacédo de
servicos aplicacfes
105 Micro- Suporte a armazenamento | Realizar atividades de recursos de Demanda
Servigos | em aplicagbes em micro- armazemanemto em micro-servicos para o
servicos funcionamento adequado de aplicacdes
106 Micro- Suporte a configuracdo de | Realizar atividades de configuracdes Demanda
Servigos | aplicagbes em micro- gerais para o funcionamento adequado de
servicos aplicacdes em micro-servicos (registros,
proxys, integracao continua, e
equivalentes)
107 Micro- Intervencéao para Intervencéao para recuperacao de incidente | Incidente
Servigos | reestabelecimento de em aplicacdes em micro-servicos (rede,

aplicacbes em micro-
servicos

storage, publicagédo ou configuracdes)
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