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1 OBJETO

Contratacdo de licencas e servicos para a implantacdo da solucdo ServiceNow na
modalidade SaaS (Software as a Service) para apoio ao Gerenciamento de Servicos de

Tl (ITSM) do Programa de Gerenciamento de Servigos da ITAIPU.
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2 ESCOPO DA SOLUCAO

Subscricdo de licencas da solucdo ServiceNow para uso na modalidade SaaS -
Software as Service; implantacdo da solucdo para o Gerenciamento de Servicos de TI;
servigos de planejamento do projeto, estudo e planejamento de integracdes, analise
e documentacdo dos processos de negoécio, configuracdo/parametrizacdo e
customizacdo dos médulos da solugéo, transicdo e implantagdo, operacgao assistida,
treinamentos, suporte técnico remoto, periodo de avaliacdo e demais servicos
necessarios para o completo e perfeito funcionamento da solucéo.

Todos os requisitos funcionais e ndo funcionais estabelecidos nesta especificacdo

técnica devem ser atendidos.

2.1  LICENCAS

A Tabela 1 - Licengas- exibe as quantidades de licencas que poderdo ser habilitadas

no decorrer do contrato.

Produto Quantidade de
Licencas

Subscricdo do software ServiceNow na modalidade SaaS (software as a

Service)

IT Service Management Professional - Fulfiller | 200 licencas
User

Business Stakeholder User 20 licencas

Tabela 1 - Licencas

O direito de subscricdo e uso da solugdo em nuvem (cloud) compreende o
fornecimento, pelo fabricante, da infraestrutura de software, hardware e servigos
necessarios para operacdo da solu¢do, manuais e outras documentacdes da solucéo?,
bem como, direito de atualizacdo de versdo, manutencdo e suporte técnico remoto
(help desk).

! 0s documentos devem ser fornecidos em formato digital.
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2.2 SERVICOS

A Tabela 2 - Licencas- define os servicos que serdo implantados na solucéo

ServiceNow considerando os processos descritos no item 5 .

Servico Unidade | Quantidade
Servigos de Planejamento e Gerenciamento do
Projeto conforme requisitos estabelecidos no item | horas 1400

4.1 da Especificacdo Técnica.
Levantamento, desenho, documentacéo,

configuragdo, testes e implantagéo de processos horas 7000
de ITSM.
Banco de horas horas 3000

Tabela 2 - Servigos
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3 DESCRITIVO GERAL

O projeto consiste na implantacdo da solucdo ServiceNow para o Gerenciamento de
Servicos de Tl (ITSM) na ITAIPU.

A implantacdo da solugcdo proporcionara integracdo, aumento da maturidade,

melhoria dos processos da Tl e consequentemente, o aumento da qualidade dos

servigos prestados, apresentando como principais beneficios:

Padronizacdo e melhoria dos processos que suportam a operacdo da TI,
difundindo e melhorando o alcance da cultura de Gerenciamento de Servigos
segundo as boas praticas da ITIL?;

Agilidade no fluxo de informac¢des, com uma melhor experiéncia para o
usuério de servicos;

Concentracdo de informacgdes de processos de negécio em base centralizada e
integrada as demais solugdes em uso;

Padronizacéao dos fluxos de trabalho e automacéao de processos;

Gestao centralizada do Portfolio de Servicos;

Uso de solucdo Unica para solicitacdo de servicos de Tl, tendo a Central de
Atendimento o ponto Unico de contato entre 0s usudrios e a equipe de TI;
Plataforma preparada para estruturacdo dos processos de negécio da Tl;
Expansdo do conceito de Gerenciamento de Servicos de TI para
Gerenciamento de Servigos, com a estruturagcdo de uma Central de Servigos
Compartilhados;

Base Unica de solicitagbes de servicos para manter integridade das
informag0es e facilidade de acesso;

Dashboards, indicadores e relatorios para realizar medi¢cdes e ajustes dos
niveis de servico;

Mobilidade, colaboragdo, comunicacgéo e integracdo das equipes de trabalho e
usuarios de servigos;

Avaliacdo dos processos de Gerenciamento de Servicos de Tl e planejamento
de acdes para melhoria destes;

Adocéo de solucdo em modalidade SaaS, permitindo agilidade de implantagéo,

alta disponibilidade e simplificagdo do uso e administracao.

2 ITIL - Information Technology Infrastructure Library - conjunto de boas praticas para o

gerenciamento de servigos de TI, que visam o alinhamento dos servigos de Tl com as necessidades dos

negaocios.
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Os seguintes processos/funcdes de Gerenciamento de Servicos de Tl serdo
implantados na solucdo de software:

e Central de Servicos (Cumprimento de Requisi¢céo);

e Gerenciamento de Nivel de Servigo;

e Gerenciamento de Portfélio e Catalogo de Servicos;

e Gerenciamento de Incidente;

e Gerenciamento de Problema;

e Gerenciamento de Configuracéo e Ativos de Servicos de TI;

e Gerenciamento de Mudancga, Liberacdo e Implantacéo;

e Gerenciamento do Conhecimento;

e Portal de Servicos e Autoatendimento.
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4 CARACTERISTICAS DO SERVICO

4.1 DADOS DE EXECUCAO

LOTE DESCRICAO UNIDADE | QUANTIDADE?

IT Service Management Professional - Fulfiller User un. Até 200

1 - Subscrigéo do software ServiceNow na licengas
modalidade SaaS (software as a Service)
Business Stakeholder User - Subscri¢do do software un. Até 20
ServiceNow na modalidade SaaS (software as a Licencas
Service)
Servigos de planejamento e gerenciamento do Horas 1400
projeto
Levantamento, desenho, documentacéo, Horas 370
configuracéo, testes e implantacdo - Central de
Servicos (Cumprimento de Requisicao).
Levantamento, desenho, documentacéo, Horas 340
configuracéo, testes e implantagéo -
Gerenciamento de Nivel de Servico.
Levantamento, desenho, documentacéo, Horas 1060
configuracao, testes e implantagéo -

2 Gerenciamento de Portfélio e Catalogo de Servicos.
Levantamento, desenho, documentacéo, Horas 1100
configuracéo, testes e implantacéo -
Gerenciamento de Incidente.
Levantamento, desenho, documentacéo, Horas 600
configuracéo, testes e implantagéo -
Gerenciamento de Problema.
Levantamento, desenho, documentacéo, Horas 1220
configuracéo, testes e implantacao -
Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de

3 . . . . . - .
As quantidades de licengas e horas apresentadas sdo valores estimados e representam a quantidade maxima de licengas e

horas de servigo, portanto ndo representam garantia de faturamento. Durante a fase de planejamento serdo definidos os valores

adequados para uso em Itaipu. A quantidade de horas para desenho e customizacdo dos processos e fungdes de gerenciamento de

servicos pode variar ap6s o planejamento, sendo possivel, com a aprovagdo prévia da equipe de Itaipu, remanejar as quantidades de

horas previstas entre estes processos.
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Servigos de TI.

Levantamento, desenho, documentacéo, Horas 600
configuracéo, testes e implantagéo -
Gerenciamento de Mudanca, Liberacéo e

Implantacéo.

Levantamento, desenho, documentacéo, Horas 450
configuracéo, testes e implantacéo -

Gerenciamento do Conhecimento.

Levantamento, desenho, documentacéo, Horas 600
configuragao, testes e implantagéo - Portal de

Servicos e Autoatendimento.

Integracdes Horas 660

Banco de Horas Horas 3000
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5 DETALHAMENTO DOS SERVICOS A SEREM EXECUTADOS

5.1 LOTE 1 - SUBSCRICAO DE LICENCAS

A CONTRATADA deve fornecer as licencas da solucdo ServiceNow na modalidade SaaS
(Software as a Service) conforme quantidade de licencas descritas no item 2.1 para
apoio ao Gerenciamento de Servigos de TI (ITSM). O direito de subscricdo e uso da
solugdo em nuvem (cloud) compreende o fornecimento, pelo fabricante, da
infraestrutura de  software, hardware, atividades de licenciamento,
instalacdo/ativacdo e demais servicos necessarios para operacdo da solucdo, bem
como, direito de atualizacdo de versdo, manutencéo, suporte técnico remoto (help
desk) e documentacdo do produto, disponibilizados pelo fabricante da solucéo
ServiceNow. O servigo de suporte técnico remoto do fabricante da solugcédo (help

desk) deve atender os acordos de nivel de servigcos apresentados no item 5.1.5.1

O planejamento das entregas referente a disponibilizacdo de licencas e
provisionamento do ambiente para operacdo da solucdo ServiceNow deve ser
apresentado a equipe de Itaipu em até 15 dias ap6s a emissdo da OIS - Ordem de
Inicio do Servigo.

Para a realizacdo desta atividade, a CONTRATADA devera apresentar Plano de
Trabalho contendo a descricdo formal e detalhada e o quantitativo das licencas de
software; os servicos incluidos no fornecimento; detalhamento das atividades,

recursos envolvidos e prazos para execucao das atividades.

O Plano de Trabalho devera ser elaborado de forma coordenada com a equipe de
projeto da ITAIPU, sendo responsabilidade da CONTRATADA agendar reunifes com a
equipe de ITAIPU para obter as informacfes necessarias para elaboracdo do

documento. Este documento sera submetido a aprovacgéo de ITAIPU.

5.1.1 REQUISITOS DE INFRAESTRUTURA E DESEMPENHO

O ambiente Cloud fornecido pela CONTRATADA deve atender minimamente o0s
seguintes requisitos:
e Funcionamento 24 X 7;
¢ Disponibilizacdo de 3 ambientes: desenvolvimento, homologacéo e producéo;
e Atualizacdo e migracdo de versao de softwares incluidos;
e Escalabilidade;

e Backups de Rotina e Verifica¢do do DB,;
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e Politica de Backup compativel com a Politica de Cépia de Seguranca em uso
na ITAIPU;

e Instalacdes Fisicas Seguras;

e Site para disaster and recovery;

e Monitoramento (24x7).

5.1.2 REQUISITOS DE USABILIDADE

e Controle de Acesso para as diferentes categorias de usuarios da solucéo;

e Solucdo multi-idioma: portugués e espanhol;

e Todos os processos de negdcio de ITSM deverdo ser disponibilizados nos
idiomas portugués e espanhol;

e As configuracbes de moeda deverdo suportar o Real Brasileiro e o Guarani;

e Solucdo responsiva que funcione em diferentes dispositivos, tais como:
celular, tablet e PC;

e Trilhas de Auditoria e rastreabilidade de informacdes;

e Adocdo de melhores préaticas com o fim de dar cumprimento as regras e
principios previstos na Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD (Lei
13.709/2018).

5.1.3 DOCUMENTOS E INFORMAGCOES TECNICAS

A documentacdo entregue pela CONTRATADA deve ser escrita em lingua portuguesa
ou espanhola.

Os manuais e/ou documentacdo técnica para administracdo da solucdo podem ser
escritos em inglés ou portugués ou espanhol.

A solucdo deve ser entregue com a documentacdo necessaria para administracéo e

outras documentacgdes técnicas pertinentes, assim como as autorizagfes de uso.

5.1.4 PRAZOS PARA DISPONIBILIZACAO DO AMBIENTE PARA OPERACAO E
LICENCAS DA SOLUCAO SERVICENOW

Apé6s a entrega do Plano de Trabalho previsto no item 5.1 , a CONTRATADA deve
disponibilizar, no prazo maximo de 15 (quinze) dias, o nimero de licencas definido
por ITAIPU e iniciar as atividades para o provisionamento da infraestrutura de
hardware, software e processos necessarios para a correta operacdo da solugdo

ServiceNow.
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5.1.5 SUPORTE TECNICO REMOTO (HELP DESK)

A CONTRATADA deve fornecer servigco de suporte técnico remoto (help desk) para

encaminhamento de solicitacdes de servigo referente a solucdo ServiceNow e

ambiente no qual opera a solugdo em uso por ITAIPU.

Este suporte deve ser prestado pela Central de Atendimento (Help Desk) do

fabricante e deve estar disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia. Os niveis de

servico descritos no item 5.1.5.1

chamados abertos junto ao suporte técnico remoto (help desk).

devem ser cumpridos no atendimento dos

5.1.5.1 ACORDO DE NiVEL DE SERVICO
Tempo de Prazo para
Nivel Descricéo Inicio conclusao do
Atendimento | atendimento
Sistema/Mdédulo/Funcionalidade indisponivel
ou investigacao/tratamento de causa raiz
,1_ para res,o!ugao de prot_)lema que ndo permite Até 1 hora 4 horas
Critico |aos usuarios a continuidade do trabalho e
gue gerem prejuizo aos processos sem a
possibilidade de workaround®”.
Sistema/Mdédulo/funcionalidade com
degradacédo de desempenho,
investigacdo/tratamento de causa raiz para
2 resolucdo do problema que gerou a perda de
Aqudo desempenho, ou solicitacdes de intervencao Até 2 horas 8 horas
g manual nos processos que ndo permitam aos
usudrios a continuidade do trabalho, e que
gerem prejuizos aos processos, mas que
permitam workaround.
Tratamento de solicitacBes de correcao para
problemas em geral, ndo envolvendo
3 indisponibilidade ou degradacéo, permitindo . Até 5 dias
- o Até 4 horas e
Normal |aos usuarios a continuidade do trabalho, mas uteis
gue indigque ndo conformidade, sendo a
mesma de baixo impacto.
Tratamento de solicitagdes de investigacao L .
4 ~ . Até 5 dias
para problemas em geral ndo envolvendo Até 8 horas o
Consulta | .. I ~ ateis
indisponibilidade ou degradacao.
So!uga_lo Tratamento de solicitacBes de investigacao . .
definitiva ~ . Até 5 dias
. para problemas em geral ndo envolvendo Até 1 hora o
para nivel | . . N Uteis
le? indisponibilidade ou degradacéo.
So!uga_lo Tratamento de solicitagfes de investigagéo . .
definitiva ~ . Ateé 10 dias
. para problemas em geral ndo envolvendo Até 8 horas e
para nivel | . LT ~ Uteis
3e4 indisponibilidade ou degradacéo.

4o x
Significa solugdo de contorno para um erro ou problema, sem, contudo, resolver o erro.

Pregdo Eletrénico binacional EF 1438-20 - Lote 1 e Lote 2

14




[ ] |
A& A ITAIPU

BINACIONAL Anexo | - Especifica¢des Técnicas

A CONTRATADA deve disponibilizar, sem custo adicional, software para registro e
acompanhamento de solicitacbes de servigo, consultas técnicas, solicitacdo de
atendimento remoto e informe de anomalias relacionado a solucao.

A CONTRATADA deve cumprir os niveis de atendimento da solucdo constantes nesta
Especificacdo Técnica para as solicitagbes de servicos em que a ITAIPU
obrigatoriamente formalizara suas duvidas, inconsisténcias, problemas e/ou erros
porventura detectados na solucao.

A ITAIPU definira o nivel de atendimento do chamado quando da abertura do mesmo
junto & CONTRATADA. Os tempos serdo contados a partir do registro, por parte de
ITAIPU, da solicitacdo de servicos na solugdo de Help Desk disponibilizada pela
CONTRATADA e s6 serdo considerados terminados quando da aceitacdo da solugéo
pela ITAIPU.

A CONTRATADA se obriga a realizar a administracdo das solicitacfes de servicos com
profissionais devidamente treinados.

Sera definido um grupo de profissionais da equipe de Tl de ITAIPU autorizado para

abrir chamados de Suporte Remoto junto a contratada.
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5.2 LOTE 2 - LEVANTAMENTO, DESENHO, DOCUMENTAGCAO, CONFIGURAGAO,
TESTES E IMPLANTACAO DE PROCESSOS DE ITSM

A CONTRATADA deve prever a execucdo dos servicos necessarios para a correta
implantacéo dos processos e fungdes de Gerenciamento de Servigos de Tl descritos no

item 3 e conforme requisitos funcionais apresentados no item 6

5.2.1 SERVICOS DE PLANEJAMENTO E GERENCIAMENTO DO PROJETO

Na etapa de planejamento do projeto a CONTRATADA devera elaborar e submeter a
aprovacao de ITAIPU a Especificacdo do Trabalho do Projeto, contendo a descricdo
detalhada de todos os servigos incluidos no projeto. A Especificacdo do Trabalho do
Projeto sera elaborada de forma coordenada com a equipe de projeto da ITAIPU,
sendo responsabilidade da CONTRATADA agendar reunifes com a equipe de ITAIPU
para discutir o projeto e obter as informagfes necessarias para elaboracdo do

documento.

Todas as adequacbes da solucdo ao ambiente da ITAIPU devem ser discutidas e

planejadas nesta fase, registrando-as na Especificacdo do Trabalho do Projeto.

A Especificacdo do Trabalho do Projeto deve conter um cronograma com a
programacdo detalhada de todas as atividades a serem desenvolvidas pela
CONTRATADA para consecucao dos servicos descritos nesta Especificacdo Técnica. Na
elaboracéo da Especificacdo do Trabalho do Projeto devem ser considerados todos o0s
modulos, estudo e planejamento de integragfes, analise e documentacdo dos
processos de negocio, configuracdo/ parametrizacdo e customizacdo da solugéo,
transicdo e implantacdo, operagdo assistida e transferéncia de conhecimento e
treinamento da equipe de Tl da ITAIPU que tenham papeis e responsabilidades na

operacionalizacdo dos processos implantados na solucao.

Preferencialmente, as reunides serdo realizadas na modalidade on-line, mas devem
ser previstas reunibes presenciais para: levantamento de informacdes do projeto;
apresentacdo da Especificacdo do Trabalho, Plano de Projeto; quando houver
necessidade de efetuar mudangcas no projeto que impliquem em alteracdo das
entregas e prazos e para apresentacao do Relatério de Conclusédo do projeto.

As horas presenciais serdo executadas na sede da ITAIPU, em Foz do Iguacu (Brasil)

ou Hernandarias (Paraguai). Eventuais despesas de deslocamento e acomodacédo dos
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profissionais serdo de responsabilidade da CONTRATADA e deveréo estar previstas no

preco ofertado.

As etapas do projeto descritas no Item 7 - Gerenciamento do Projeto, deveréo ser
observadas na elaboracdo do planejamento do projeto.
Deverdo ser definidas as datas estimadas relacionadas as seguintes atividades:

e Entrega da Especificacéo do Trabalho do Projeto;

e Entrega do Plano de Trabalho;

e Disponibilizagcdo dos modulos béasicos necessarios para configuragéo,
desenvolvimento dos fluxos de trabalho e parametrizacdo da solucédo
(preparacéo);

e Analise e documentacdo dos Processos de Negdcio;

e Entrega do documento de estudo e planejamento de integracdes;

e Configuracdo/parametrizacdo e customizacdo da solugcdo no ambiente de
homologacéo;

e Transicdo e implantacéo;

e Operacdo Assistida;

e Transferéncia de conhecimento;

e Treinamento e

e Periodo de avaliacéo.

5.2.1.1 ENTREGAS DO SERVICO
Especificacdo do Trabalho do Projeto e Plano de Projeto contendo:
e Cronograma do projeto;
e Estrutura analitica do projeto - EAP;
e Documento com a lista e descri¢do das entregas, com 0s respectivos critérios
gerais de aceitacéo;
¢ Plano de Comunicacdao;
¢ Plano de Risco;
e Matriz de Responsabilidade;
e Definicdo dos métodos de acompanhamento do projeto;
e Estratégia geral de testes e homologacéo;

e Outras atividades definidas durante a fase de planejamento das atividades.
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5.2.2 SERVICOS DE ESTUDO E PLANEJAMENTO DE INTEGRAGCOES

A CONTRATADA deverd realizar um estudo para integracdo da ferramenta de
Gerenciamento de Servicos de Tl com outros sistemas em uso em ITAIPU. O estudo
deve contemplar um plano para execugcdo da integracdo contendo todas as
necessidades de servigos, cronograma e recursos necessarios.

Devido a execucdo de projetos concorrentes ao especificado neste documento,
alteracbes no ambiente tecnologico poderdo ocorrer, por isso, o estudo deve
contemplar, além dos sistemas atualmente em uso, outros que possam existir por

ocasido da execucdo deste servico.

5.2.2.1 ENTREGAS DO SERVICO
e Plano de Integracdo contendo informacbes que servirdo de base para a

customizacdo e implementacéo da solucdo no ambiente de Tl da ITAIPU.

5.2.3 SERVICOS DE ANALISE E DOCUMENTACAO DOS PROCESSOS DE NEGOCIO

A CONTRATADA deve realizar o levantamento detalhado dos processos de negécio da
Superintendéncia de Informatica citados no item 3 . Para que a solucdo implantada
observe as questdes politicas e culturais da empresa e visando a compreensao do
ambiente, processos e praticas existentes, esta atividade sera realizada com a
participacéo da equipe da ITAIPU. A CONTRATADA deve estabelecer:
e Quais atividades serdo executadas em cada etapa do processo e quais 0S
profissionais envolvidos;
o Definir os modelos de documentacdo, as entregas e as tecnologias aplicadas
para suportar estas atividades, garantindo a padronizacdo de processos na

Superintendéncia de Informatica.

5.2.3.1 ENTREGAS DO SERVICO

e Atualizacdo da documentacéo elaborada no item 5.2.2 ;

e Conjunto de documentos contendo o desenho l6gico e arquitetura da solucéo;

e Documentacao das funcdes e processos definidos no item 3 . Este documento
servird de base para a configuragdo, customizagdo, implementacgédo, testes,
treinamentos e periodo de avaliagédo da solucéo;

e Conjuntos de métricas de servico e indicadores para 0s processos de
Gerenciamento de Servigos de TI;

e Matriz de responsabilidade do processo.
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5.2.4 SERVICOS DE CONFIGURAGCAO E CUSTOMIZACAO DA SOLUCAO

A CONTRATADA disponibilizara quantidade de profissionais suficiente e capacitados
para realizar as customizacbes e parametrizacBes nos aplicativos para que estes
possam atender especificidades do ambiente ITAIPU.

As atividades de configuracdo da solugéo deverdo ser iniciadas a partir da aprovacao

dos documentos detalhados nos itens 5.2.2 € 5.2.3 .

5.2.4.1 ENTREGAS DO SERVICO

e Disponibilizac@o dos processos de negécio descritos no item 3 configurados na
solucdo e disponivel em ambiente de desenvolvimento/homologacédo para a
equipe responsavel realizar os testes e homologagdo da solugdo. Todos o0s
requisitos descritos no item 6 6 devem estar presentes, assim como 0S
processos de negocio descritos na entrega detalhada em 5.2.3.1

e Relatorio de configuracdo: Documento que descreve a configuragéo realizada
na solucdo e/ou outros componentes do ambiente de Tecnologia da
Informacédo de ITAIPU. O documento deve descrever as variacdes em relacédo
ao projeto, se houver, em relagéo as caracteristicas da solucéo, restrigcdes do
ambiente de ITAIPU ou outras motivacdes apresentadas por ITAIPU;

e Definicdo de papeis e fungBes necessarios para administracdo e uso da
solucéo.

e Definicéo e configuracdo de acessos;

e Matriz de responsabilidade revisada.

5.2.5 TRANSICAO E IMPLANTACAO

A CONTRATADA deve informar a estratégia de testes na Especificacdo do Trabalho do

Projeto, conforme descrito em 5.2.2.1 .

Além de prover a estratégia e mecanismo de teste, a CONTRATADA deve elaborar e
submeter para aprovacdo de ITAIPU um plano de testes com procedimentos
detalhados, com os respectivos critérios de aceitacéo.

Devem ser previstos 0s seguintes ambientes: desenvolvimento, homologacdo e
producdo para execugao da solucéo.

E responsabilidade da contratada a execucdo do plano de testes no ambiente de

desenvolvimento, assim como a correcdo de eventuais problemas encontrados
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durante esta etapa. O teste de aceitacdo do usuario deve ser realizado no ambiente
de homologacéao.

Depois de a solucdo ter sido homologada por ITAIPU, a mesma podera ser implantada
no ambiente de produgdo. A implantagdo em ambiente de producdo seguira o

processo de Gerenciamento de Mudanca em uso por ITAIPU.

5.2.5.1 ENTREGAS DO SERVICO
e Plano de testes, incluindo os procedimentos e critérios de aceitacao;
e Cronograma dos testes;
e Documento com resultado dos testes;
e Reunido para implantacdo da solucdo em producéo;
e Checklist para implantacéo da solu¢cdo em producéao;
¢ Informac@es detalhadas para abertura da solicitagdo de mudanca (GMUD);

e Procedimento para implantacéo.

5.2.6 OPERACAO ASSISTIDA

A operacgdo assistida consiste no acompanhamento da utilizagdo da solugcédo pelos
usuarios de ITAIPU por profissionais qualificados da CONTRATADA apés a entrada em
producdo. Neste periodo a CONTRATADA auxiliara os usuérios na utilizagcdo da
ferramenta, esclarecendo duvidas, provendo instrucdes sobre a correta utilizacdo das
funcionalidades e auxiliando na resolucéo de problemas. Nesta etapa seréo realizados
ajustes na definicdo dos papéis, atribuicbes e responsabilidades dos usuarios, bem

como, a transferéncia de conhecimento, conforme previsto no item 5.2.8 .

A CONTRATADA deve considerar um periodo de operacao assistida, que sera realizado
na modalidade presencial, para apoiar os usudrios apés implantacédo no ambiente de
producdo dos processos de Gerenciamento de Servigos de TI. Pelo menos um
profissional qualificado e certificado da CONTRATADA (conforme item 12.1 ) sera
alocado para esta etapa. O nimero de dias da operacdo assistida podera variar de

acordo com o processo que estiver sendo implantado.

5.2.6.1 ENTREGAS DO SERVICO
e Relatorio de atividades da Operacgao Assistida.
5.2.7 TREINAMENTO

A CONTRATADA deve fornecer treinamento para os administradores, desenvolvedores

e responsaveis pelos processos de Gerenciamento de Servi¢os e demais usuarios da
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solucdo. Com excecdo do treinamento de Administracdo da solucdo, demais
treinamentos devem abranger a utilizacdo da solucdo ServiceNow da forma como

foram configurados para ITAIPU.

A CONTRATADA deve elaborar e submeter para aprovacdo da equipe de ITAIPU o
Plano de Treinamento contendo informacdes sobre os treinamentos que serdo
realizados, publico-alvo, médulo da solucdo ou processo de Gerenciamento de
Servico coberto pelo treinamento, duracdo e cronograma de execucdo proposto e
modalidade de execucédo do treinamento (on-line ou presencial). O treinamento de
Administragdo da Solucdo serd realizado preferencialmente na modalidade
presencial. Caso a CONTRATADA opte for propor a realizacdo do treinamento a
distancia, esta proposta devera ser previamente submetida a equipe de ITAIPU para
deliberagéo.

A programagdo preliminar para realizacdo dos treinamentos devera ser definida na

etapa de elaboracéo do Plano de Projeto.

Os treinamentos necessarios para operacdo da solugdo devem ser realizados antes da

etapa de homologacéo da solucéo.

5.2.7.1 ENTREGAS DO SERVICO

e Plano de Treinamento;

e Avaliacdbes de Treinamento, a serem aplicadas apés cada acdao de
treinamento. A nota minima exigida para os treinamentos é de 60% (sessenta
por cento). Treinamentos cuja avaliagdo dos participantes for inferior a esse
valor deverdo ser reexecutados sem custo adicional para ITAIPU. A avaliagéo

de treinamento seguira metodologia utilizada por ITAIPU.

5.2.8 TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

Durante a realizacdo das atividades previstas nos itens anteriores, a CONTRATADA
efetuara a elaboracdo dos procedimentos necessarios para configuracdo e operacao
do ambiente utilizado para execuc¢édo da solucdo ServiceNow para ITAIPU e capacitara
a equipe técnica de ITAIPU para administrar, configurar e operar a solugéo.

Ap6s a implantacdo da solucdo em ambiente produtivo e durante a Operacdo

Assistida, a equipe da CONTRATADA efetuada a conclusado desta atividade.
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5.2.9 PERIODO DE AVALIACAO

A CONTRATADA deve prever um periodo de 60 (sessenta) dias referente a avaliacédo
da solucdo implantada. Neste periodo, qualquer problema ou defeito oriundo de
configuracbes erradas ou que ndo estejam de acordo com as especificacdes
estabelecidas no item 6 deverdo ser corrigidas sem custo para ITAIPU.

O periodo de avaliacdo terd inicio a partir da entrada em validacdo conforme as

etapas descritas no item 7 .

5.2.10 BANCO DE HORAS

A CONTRATADA deve considerar um banco de horas com 3000 (trés mil) horas que
sera utilizado por demanda de ITAIPU, a seu exclusivo critério, para desenvolver
integracbes, melhorias e novas funcionalidades que ndo foram previstas no escopo
desta especificagao.
As entregas desenvolvidas utilizando o banco de horas devem passar pelo periodo de
avaliacdo, conforme descrito em 5.2.9 . Os servigcos que podem ser demandados
incluem, mas ndo se restringem a:

e Servigos de integracao;

e Servicos de melhorias e desenvolvimento e configuragdo de novas

funcionalidades e fluxos de trabalho.

As horas presenciais serdo executadas na sede da ITAIPU, em Foz do Iguagu (Brasil)
ou Hernandarias (Paraguai). Eventuais despesas de deslocamento e acomodagédo dos
profissionais serdo de responsabilidade da CONTRATADA e deverdo estar previstas no

preco ofertado.

5.2.11 MELHORIAS E DESENVOLVIMENTO DE NOVAS FUNCIONALIDADES

A ITAIPU podera a seu exclusivo critério demandar horas do banco de horas para
desenvolver melhorias, novas funcionalidades e para projeto e construcdo de fluxos

de trabalho complementares aos descritos nesta especificacao.

Para a realizagdo deste servico deverd ser prevista a utilizacdo do profissional com os
perfis “Consultores especialistas” e “Arquiteto da Solucéo”, conforme descrito no
item 12.1 .
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6 REQUISITOS DA SOLUCAO

6.1

a)

b)

d)

LOTE 1 - REQUISITOS GERAIS

Em até 60 (sessenta) dias apds a emissdo da OIS - Ordem de Inicio do Servico, a
CONTRATADA devera apresentar para ITAIPU:

e Relatorio emitido por auditoria independente certificando a eficacia dos
controles implantados. Esses relatorios devem ser emitidos de acordo com
a Norma Internacional ISAE 3402 ou norma equivalente, para a
organizacdo (empresa) que disponibilizard a infraestrutura para execucao
da solucdo. ITAIPU podera, conforme necessidade, solicitar a qualquer
momento o envio desses relatérios;

e Relatério que ateste a realizacdo de testes de seguranca independentes
realizados para revisar a eficacia dos controles administrativos e técnicos
referentes a infraestrutura utilizada para operacao da solucéo;

e Declaracdo comprobatéria de que segue os controles da Norma ISO/IEC
27002, sem prejuizo de outras exigéncias, objetivando mitigar riscos

relativos a seguranca da informacéo;

ITAIPU podera realizar auditorias e diligéncias para se certificar que os termos do
contrato estejam sendo cumpridos, bem como, avaliar os processos de Seguranca
da Informacéo adotados pela CONTRATADA;

Sempre que solicitado por ITAIPU, a CONTRATADA deveré fornecer evidéncias das
medidas para garantir a protecdo dos dados, antecipando ameagcas a privacidade,
seguranca e integridade, prevenindo acesso ndo autorizado as informacdes;

A CONTRATADA devera comunicar de forma imediata a ITAIPU todos os incidentes
de Seguranca da Informacdo. O procedimento para comunicacdo destes
incidentes sera definido e informado para Itaipu em até 30 (trinta) dias apés a
entrada da solucdo em operacao;

A CONTATADA devera apresentar sua Politica de Privacidade para coleta e
tratamento de dados e informagfes da ITAIPU. Devem ser definidas clausulas
estabelecendo limites do acesso da contratada aos dados e informacdes da
ITAIPU;

A CONTATADA devera assegurar portabilidade dos dados e aplicativos e que as
informacdes da ITAIPU estejam disponiveis para transferéncia de localiza¢do, em
prazo adequado e sem custo adicional, de modo a garantir a continuidade do

negocio e possibilitar a transicdo contratual;
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9) A

CONTRATADA devera garantir a disponibilidade, a integridade, a

confidencialidade e a autenticidade das informacdes hospedadas na nuvem, em

especial aquelas sob custodia da CONTRATADA ou do fabricante.

6.2

LOTE 2 - REQUISITOS FUNCIONAIS

As secdes seguintes descrevem o0s requisitos obrigatorios minimos que devem ser

atendidos para os processos de negocio para o Gerenciamento de Servicos de TI. Os

requisitos devem ser adaptados conforme informacgfes levantadas durante a analise

do processo de negécio 5.2.3

6.2.1

CENTRAL DE SERVICOS

Disponibilizar um portal web de autoatendimento onde os usuarios finais
possam encontrar solucdes para seus problemas e registrar solicitacbes de
servico através de um catalogo de servigos, conforme permissdes pré-
estabelecidas.

Permitir a criacdo de modelos pré-definidos para solicitagcbes de servigos
especificas;

Disponibilizar um mecanismo simples de criacdo de novas telas e formularios
do sistema, assim como para a criagdo de novos campos para telas existentes.
Qualquer customizacdo devera ser mantida em atualiza¢des futuras da
ferramenta;

Permitir que usuario consulte todas as suas solicitacdes de servico;

Integrar com o sistema de telefonia da Itaipu, o Cisco Unified
Communications Manager (Call Manager);

Popular automaticamente os campos necessarios para a abertura de uma
solicitagcéo de servigo quando o canal de comunicacgéo for chamada telefénica,
e-mail, agente virtual ou aplicativo de celular, identificando o meio pelo qual
o servico foi solicitado;

Disponibilizar a relacdo dos ativos associados a um usudrio no momento da
abertura da solicitacdo de servico;

Integrar com a base de dados dos Recursos Humanos, devendo mostrar as
informag@es basicas de cada usuario no momento da abertura da solicitagéo

de servigo, para validagdo de seus dados;
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6.2.2

6.2.3

6.2.4

GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVICO

Permitir a manutencdo e monitoramento dos distintos contratos de niveis de
servico;

Permitir definir distintos niveis de criticidade do servico;

Permitir escalar e notificar automaticamente quando estiver proximo do
vencimento dos prazos do acordo de servico;

Deve suportar diferentes calendarios e horarios estabelecidos por cada area
de negécio da ltaipu;

Permitir definir regras distintas para configuragdo de SLA;

Permitir relacionar um ativo com um SLA;

Permitir o registro de acordos de niveis operacionais (OLA) e contratos de
suporte (UC), calculando seus cumprimentos e medindo o rendimento dos

fornecedores.

GERENCIAMENTO DE PORTFOLIO E CATALOGO DE SERVICOS

O catalogo de servicos deve ser acessivel via web, mostrar os servigcos
conforme a permissao de acesso dos usuarios;

Permitir o registro de solicitaces de servico a partir do catalogo de servicos;
Permitir o gerenciamento de maultiplos catalogos de acordo com as areas de
negocio da ITAIPU;

Permitir relacionar servicos com respectivos SLAs, OLAs e UCs, podendo

mostrar ao usuario final o SLA aplicado em cada servico.

GERENCIAMENTO DE INCIDENTE

Prover modelos predefinidos e configuraveis do processo de gerenciamento de
incidente, baseados nas melhores praticas do mercado e/ou com a ITIL;
Proporcionar modelos de incidentes predefinidos e permitir a criagdo de
modelos customizados, contendo campos pré-populados do incidente, como
classificagéo, descricéo etc.;

Permitir a criacdo rapida de um ou varios incidentes a partir dos modelos
predefinidos ou customizados;

Proporcionar campos predefinidos para preenchimento do incidente que
sejam baseados nas melhores praticas de mercado e/ou com a ITIL;

Permitir a criacdo de campos customizados para preenchimento do incidente;
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6.2.5

Permitir que o incidente ndo possa ser registrado ou finalizado até que todos
0s campos obrigatérios, sejam predefinidos ou customizados, forem
preenchidos;

Permitir que, no ato da criacdo, seja possivel distinguir entre incidente e
solicitacdo de servico;

Permitir a associacdo do incidente com outros incidentes, solicitacdes de
servigo, problemas, mudancas, ativos e/ou itens de configuracéo;

Permitir a criacdo de um novo incidente, solicitacdo de servico, problema ou
mudanca a partir de um incidente existente;

Permitir que o técnico, na criagdo ou no atendimento do incidente, encontre
outros incidentes abertos duplicados;

Permitir a criacdo de tarefas em um incidente e que cada tarefa seja
designada para um técnico ou grupo solucionador;

Permitir a associacdo de um incidente a multiplos acordos de nivel de servico
(SLA) diferentes;

Permitir alteracdo do estado do incidente para ‘espera’ sem contabilizacdo
dos SLA associados;

Permitir a priorizagdo, classificagdo, escalagdo hierdrquica ou funcional de
incidente de forma automatica, através de regras de negdcio customizadas,
como por exemplo: baseado no Item de Configuracdo associado, se 0 usuario
afetado é VIP ou no tipo de evento que gerou o incidente;

Permitir que novas informacdes incluidas no incidente sejam enviadas
automaticamente por e-mail para o usuario afetado e/ou técnico
solucionador;

Permitir adicionar novas informagdes no incidente através de e-mail;

Integrar com a solucdo de gerenciamento de eventos da Itaipu, IBM Tivoli
Netcool/Omnibus, permitindo relacionar eventos desta ferramenta com um ou
mais incidentes no ServiceNow, possibilitando a criacdo, atualizacdo e

visualizagdo de registros e sincronizagdo de dados entre as duas ferramentas.

GERENCIAMENTO DE PROBLEMA

Prover modelos predefinidos e configuraveis do processo de gerenciamento de
problema, baseados nas melhores praticas do mercado e/ou com a ITIL;
Proporcionar modelos de problema predefinidos e também permitir a criacdo
de modelos customizados, contendo campos pré-populados do incidente,
como classificacdo, descricdo, etc.;
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6.2.6

Proporcionar campos predefinidos para preenchimento do problema que
sejam baseados nas melhores praticas de mercado e/ou com a ITIL;

Permitir a criacdo de campos customizados para preenchimento do problema.
Permitir o registro ou encerramento do problema somente apds o
preenchimento de todos os campos obrigatoérios;

Permitir a associacdo do problema com outros problemas, solicitacbes de
servigo, incidentes, mudancas, ativos e/ou itens de configuracéo;

Permitir a criacdo de tarefas em um problema e designa-las para um técnico
ou grupo solucionador;

N&o permitir o encerramento do problema até que todas as tarefas vinculadas
tenham sido finalizadas;

Permitir a integragdo do processo de Gerenciamento de Problema com os
processos de Gerenciamento de Incidente, Mudanga e Cumprimento de
Requisicao;

Permitir a integragdo deste processo com o0 gerenciamento de conhecimento,
possibilitando a documentacgéo do problema na base de conhecimento;
Permitir a visualizacdo de todos os possiveis impactos, inclusive em aplicacdes
de negocios do ambiente, a partir do item de configuracdo associado a um
problema;

Permitir a associagcdo de problemas ou erros conhecimentos com um item de
configuragao.

Permitir que novas informacdes incluidas no problema sejam enviadas
automaticamente por e-mail para o usuario afetado e/ou técnico
solucionador;

Integrar com a solucdo de gerenciamento de eventos da Itaipu, IBM Tivoli
Netcool/Omnibus, permitindo relacionar eventos desta ferramenta com um ou
mais problemas no ServiceNow, possibilitando a criacdo, atualizacdo e

visualizagdo de registros e sincronizacdo de dados entre as duas ferramentas.

GERENCIAMENTO DE CONFIGURAGAO E ATIVOS DE SERVICOS DE TI

Prover modelos predefinidos e configuraveis de fluxo de clico de vida de
ativos e itens de configuracdo baseados nas melhores praticas de mercado
e/ou com a ITIL;

Prover modelos de ativos e itens de configuracdo predefinidos e permitir a
criacdo de modelos customizados, contendo campos pré-populados destes

itens, como classificacdo, descri¢éo, local, usuérios, clientes, etc.;
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6.2.7

Proporcionar campos predefinidos para criacdo de ativos e itens de
configuracéo que sejam baseados nas melhores praticas de mercado e/ou com
a ITIL;

Permitir a criagdo rapida de um ou varios ativos ou itens de configuragcéo a
partir dos modelos predefinidos ou customizados;

Permitir o gerenciamento de contratos e ordens de compra dos ativos e itens
de configuracéo.

Permitir a associacdo do tipo “pai-filho” entre os ativos e itens de
configuracéo;

Permitir a associacdo e visualizacdo da dependéncia légica e fisica entre
ativos e itens de configuragéo.

Integrar com a solugdo de descoberta de ativos e itens de configuracdo da
Itaipu, o IBM TADDM (Tivoli Application Dependency Discovery Manager),
possibilitando a atualizacéo e sincronia de dados de dados desta ferramenta
com os ativos e itens de configuracdo do ServiceNow;

Integrar com a solucéo de gerenciamento de estacdes de trabalho da Itaipu, o
IBM BigFix, possibilitando a atualizag&o e sincronia de dados desta ferramenta
com os ativos e itens de configurac@o do ServiceNow;

Integrar com a ferramenta de gerenciamento de maquinas virtuais, VMware
vCenter, possibilitando a atualizagdo e sincronia de dados desta ferramenta
com os ativos e itens de configuracdo do ServiceNow;

Integrar com a ferramenta de gerenciamento de ativos e equipamentos de
rede da Itaipu, o Cisco Prime, possibilitando a atualizacdo e sincronia de

dados desta ferramenta com os ativos e itens de configurac@o do ServiceNow.

GERENCIAMENTO DE MUDANGA, LIBERACAO E IMPLANTACAO.

Prover modelos predefinidos e configuraveis de fluxo de trabalho para
mudanc¢a emergencial, normal e pré-aprovada baseados nas melhores praticas
de mercado e/ou com a ITIL;

Prover modelos de mudancas predefinidos e também permitir a criacdo de
modelos customizados, contendo campos pré-populados da mudanca, como
classificacdo, descricéo, etc.;

Proporcionar campos predefinidos para preenchimento da mudanca que sejam
baseados nas melhores praticas de mercado e/ou com a ITIL;

Permitir a criacdo rapida de um ou varios incidentes a partir dos modelos

predefinidos ou customizados;
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6.2.8

Permitir a criacdo de diferentes calendarios de manutencdo e a associacao
automatica de mudancas com estes calendarios baseados em regras de
negocio customizadas.

Permitir a criacdo tarefas em uma mudancga e que cada tarefa seja designada
para um técnico ou grupo solucionador;

Verificar a finalizacdo de todas as tarefas antes do encerramento da
solicitacdo de mudanca;

Permitir a associacdo de uma mudanca com outras mudancas, solicitacbes de
servigo, problemas, incidentes, ativos e/ou itens de configuracéo;

Permitir a criacdo automatica de mudancas ao detectar alteracdes nao
autorizadas em itens de configuracao;

Permitir a visualizagdo de todos os possiveis impactos, inclusive em aplicagdes
de negoécios do ambiente, a partir do item de configuracdo associado a uma
mudanca;

Permitir a definicdo de diferentes niveis de aprovacdo de uma mudanca
baseados em regras de negécios especificas, como impacto, urgéncia, tipo de
mudanca, itens de configuracdo associados ou conformidade com o calendario
de mudanca;

Permitir a abertura de uma mudanca a partir de uma solicitagdo de servigo,
incidente ou problema;

Permitir a notificacdo das partes interessadas de uma mudanc¢a, no momento
de sua aprovacao pelo CAB, no inicio e no término de sua execucao;

Permitir o registro de decisdes e assuntos tratados nas reunides do CAB.
Integrar com a solugdo de gerenciamento de eventos da Itaipu, IBM Tivoli
Netcool/Omnibus, permitindo relacionar eventos desta ferramenta com uma
mudancga no ServiceNow, possibilitando a criagdo, atualizacdo e visualiza¢éo
de registros e sincronizagéo de dados entre as duas ferramentas;

Permitir a integracdo do processo de Mudanca, Liberacdo e Implantacdo do
ServiceNow com o processo ALM (Application Lifecycle Management)
implantado na Itaipu na ferramenta Atlassian Jira, possibilitando a criacéo,
atualizacéo e visualizacdo de registros e sincronizacdo de dados entre as duas

ferramentas.

INDICADORES, RELATORIOS E DASHBOARDS

A solucdo devera prover indicadores, relatorios e dashboards predefinidos
para as métricas consideradas como boas praticas pelo mercado e de acordo
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com as boas préaticas da ITIL e/ou CoblIT. Esses indicadores, relatérios e
dashboards se aplicam aos processos implantados na solucéo.

e Os relatérios necessarios serdo identificados na etapa 5.2.3 5.2.3 ;

e A solucéo deverd permitir a criacdo de indicadores e relatorios simples pelos
donos e gestores de processo, sem que aja necessidade de intervencdo da
equipe de desenvolvedores;

e Permitir a geragéo e entrega de relatorios por e-mail de forma automatizada
ou sob demanda;

e Permitir a integracdo de ferramentas externas para extracdo de dados ou
informacao para geracgao de relatdrios, indicadores e dashboards;

e Permitir a criagdo dos seguintes relatorios e dashboards relacionados a
solicitagBes de servico:

0 Quantidade de solicitacdes por diferentes prazos de solucgéo;
Quantidade de solicitacdes por data e por grupo solucionador;
Quantidade de solicitacdes resolvidas em primeiro contato;

Tempo médio de atencdo em primeiro contato;

Quantidade de chamadas abandonadas;

0O O O O O

Quantidade de chamadas atendidas dentro de um periodo previamente
definido;
0 Quantidade de solicitacdes abertas por canal de comunicacéo e data;
0 Quantidade de solicitacdes abertas por data e hora;
0 Resultados das pesquisas de satisfacéo;
e Permitir a criagdo dos seguintes relatorios e dashboards relacionados a SLA:
0 Quantidade de solicitagdes por diferentes prazos de resolugéo;
o Total de solicitagfes de servi¢o encerradas por nivel de prioridade;
o Total de solicitagbes cujos SLA nao foram cumpridos, por area e por

grupo solucionador;

6.2.9 GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTO

e Permitir que o técnico, na criagdo ou no atendimento de um incidente,
problema ou solicitacdo de servico, encontre solugbes na base de
conhecimento baseado nos dados do registro atual;

e Permitir a criagdo de nova entrada na base de conhecimento baseada nas
informacgdes de um incidente, problema ou solicitacdo de servico;

e Integrar com a atual ferramenta de base de conhecimento da Itaipu, Atlassian

Confluence, permitindo que os artigos publicados nesta ferramenta possam
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ser utilizados no tratamento ou resolucdo de incidentes ou solicitacbes de

servico.

6.2.10 PORTAL DE SERVICOS E AUTOATENDIMENTO

e Disponibilizar um portal web de servigos onde os usuarios finais possam
encontrar solugbes para seus problemas e registrar solicitacdes de servico
através de um catélogo de servigos, conforme permissdes pré-estabelecidas;

e Fornecer um portal de autoatendimento ao cliente, no qual um cliente pode
acessar artigos da base de conhecimento e perguntas frequentes, enviar e
atualizar solicitacBes e monitorar o status de suas solicitacdes;

e Fornecer uma interface para o usuério final solicitar produtos e servicos de Tl
padronizados;

e Fornecer funcionalidade para pesquisa de solugdes na base de conhecimento
por meio de palavras-chave, operadores booleanos e pesquisa de texto
completo;

e Fornecer uma caixa de sugestdes para solicitar feedback sobre o processo e a
interface;

e Associar usudrios finais a grupos especificos, linhas de negdcios, etc., e
adaptar o conteudo apresentado, informacdes e opgbes de autoatendimento
de acordo com assinaturas baseadas em regras para fungdes ou grupos;

e Fornecer as 10 principais FAQs pesquisadas com atualizacGes automaticas com
base nas regras de atualizacao;

e Desenvolver, fornecer e gerenciar pesquisas de usuarios finais que oferecem
suporte ao uso de autoatendimento;

e Integrar o chat com o autoatendimento;

e Fixar um tépico no flash de noticias na interface grafica do usuario;

e Disponibilidade de uma funcédo de quadro de avisos para informar os principais

problemas atuais, tais como: interrupgdes e paradas programadas.
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7 GERENCIAMENTO DO PROJETO

O projeto possui foco na implantacdo de processos de negocio necessarios para o

Gerenciamento de Servigos na solucdo ServiceNow.

7.1 PLANEJAMENTO GERAL DO PROJETO

Esta secdo descreve as etapas de implantagdo da solucdo a serem executadas pela
equipe da CONTRATADA juntamente com a equipe de ITAIPU.

Todas as atividades de acompanhamento (Ex.: reunides, relatérios, informacdes de
desempenho, informacbes de progresso, testes etc.) deverdo ser realizadas
utilizando a melhores praticas do PMI°.

E possivel, no entanto, submeter para aprovacdo de ITAIPU na etapa de Especificacio
do Trabalho do Projeto detalhada no item 5.2.1 , uma alternativa de metodologia de

implantacgéao.

O projeto compreende as seguintes etapas descritas no item 5.2 - Detalhamento dos
servicos a serem executados - desta especificacdo técnica:

e FEtapal-5.2.1 - Planejamento do projeto;

e FEtapa2-5.2.2 - Servicos de Estudo e Planejamento de Integracdes;

e Etapa 3-5.2.3 - Analise e documentacdo dos processos de negocio;

e Etapa4-5.2.4 - Configuracéo e customizacao da solucéo;

e Etapa5-5.2.5 - Transicdo e Implantacéo;

e Etapa 6 -5.2.6 - Operacéo Assistida;

e FEtapa7-5.2.7 - Treinamento;

e Etapa 8 -5.2.8 - Transferéncia de Conhecimento;

e Etapa9-5.2.9 - Periodo de Avaliacao.
Quinzenalmente, a CONTRATADA deve elaborar um relatério de status para fins de
acompanhamento do projeto. A periodicidade do relatério poderd ser alterada
conforme necessidade de ITAIPU.
A CONTRATADA deve manter os dados de planejamento e execucdo atualizados. Os
dados deverdo estar disponiveis para serem utilizados para quaisquer reunides de

acompanhamento ao longo da execucéo do projeto.

O relatorio de STATUS deve conter minimamente:

% PMI - Project Management Institute.
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e Marcos do projeto com descri¢do, data limite, status e data de realizacéo.
e Avaliacdo gerencial;

e Cronograma atualizado;

e Resultados dos ultimos periodos;

e Analise critica e medidas a serem tomadas.
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8 PRAZOS

A Especificacdo do Trabalho do Projeto deve ser entregue em até no maximo 30
(trinta) dias corridos contados a partir da data estabelecida na OIS - Ordem de Inicio
de Servico para o Lote 2.

A implantacdo da solucdo em ambiente de homologagcédo devera ser concluida no
periodo de 18 (dezoito) meses a partir da data de emissédo da OIS - Ordem de Inicio

de Servico para o Lote 2.
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9 PROCEDIMENTOS DE ACEITACAO DAS CUSTOMIZACOES DOS PROCESSOS NA
SOLUCAO SERVICENOW

A CONTRATADA deve considerar que a ITAIPU demandara até 20 (vinte) dias corridos
para testar, aprovar e homologar cada modulo produzido nas diferentes etapas de
projeto. Caso forem identificados erros decorrentes de falha de implantacdo por
parte da CONTRATADA, o tempo utilizado na readequacéo referente ao problema néo

sera contabilizado como tempo para a homologagéo.
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10 AMBIENTE TECNOLOGICO

As secbes 10.1 e 10.2 detalham os ambientes tecnoldgicos da ITAIPU, sendo que a
solucdo deve se integrar a este ambiente. Todo e qualquer software e/ou instalacdo
adicional necessario ao adequado funcionamento da solucdo ficard ao exclusivo
encargo da CONTRATADA e, portanto, pertencente ao conjunto da solugdo suprida,
sem custos adicionais para ITAIPU.

A CONTRATADA sera considerada suficientemente conhecedora do ambiente
tecnolégico da ITAIPU, disponibilizando-se, desde ja&, as informacbes que a
CONTRATADA considerar necessarias para a execucdo integral da sua solucdo. Nao
sendo, portanto, admitidas alegacdes de desconhecimento.

As versbes dos softwares do ambiente tecnoldgico da ITAIPU poderdo, a qualquer

tempo, sofrer evolugdo de versdo, de acordo com as necessidades da ITAIPU.

10.1 AMBIENTE TECNOLOGICO INFRAESTRUTURA

ITAIPU dispb6e de dois Datacenters separados fisicamente por cerca de 6 Km e com
laténcia de 1 ms, comportando os seguintes equipamentos:
e Hardware:
0 Quatro chassis Blade HP ¢7000 com 24 Laminas HP Proliant BL620c G7
e 16 Laminas BL460c G8 totalizando 848 cores e 9,5 TB de RAM. Mais 8
switches SAN Brocade 5480;
o Dois chassis Dell PowerEdge M1000e com 22 Laminas M640 totalizando
824 cores e 29 TB de RAM. Mais 4 switches SAN Brocade M6505;
Dois storages Dell/EMC VMAX 250F All flash;
Dois virtualizadores de storage Dell/EMC VPLEX VS6;
Duas VTLs IBM TS7650G;
Dois IBM Storwize V7000 Gen2;
0 Quatro chassis IBM SAN Director SAN768B-2.

O O O O

e Plataforma de Virtualizacdo e Sistemas Operacionais:
0 ORACLEVM 3.4.;

VMware vSphere 6.0;

Windows 2003;

Red Hat Enterprise Linux 6;

Oracle Enterprise Linux 6.10;

Diretério OpenLDAP 2.4;

O O O o o
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Samba 3 Domain Controller;
Citrix Netscaler VPX200 11.x;

O O O

Citrix Xenapp 6.5 e superiores;
0 Active Directory Domain Services 2008.
e Ambiente de Aplicagdes
o0 Servidores de Aplicacdes: Natural, WebLogic, Apache TomCat, Lotus
Domino Designer, Applinx, Apache, IIS, Outsystem;
o Servidores de Portais: WebLogic Portal;
0 Servidor de Colaboracéo: IBM Notes.
o Jira/ Confluence (Atlassian);
o JBoss;
0 ASP.NET;
o Tableau.
e Banco de Dados
0 Adabas;
o Oracle 11G;
0 PostgreSQL;
o DBZ;
o MS SQL Server.
e Ambiente ERP - M6dulos Financeiro, Contéabil e RH:
0 SAP ECC 6 Enhancement Package 7 - Netweaver 7.40
Business Intelligence 7.31
Solution Manager 7.2 - Netweaver 7.40
Portal - 7.40
Business Objects 4.1

o O O O

e Solucdes de software:

IBM Control Desk;

TADDM - Tivoli Application Dependency Discovery Manager;
IBM BigFix Inventory;

IBM BigFix Lifecycle;

Cisco Unified Communications Manager - Call Manager;
Cloud App Management

Control-M

PMP - Password Manager Pro

IBM Tivoli Netcool/OMNIbus

©O O 0O 0O o o o o o o

Horacius - solucdo de gerenciamento de identidade.
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10.2 CLIENTES

A solucdo deve ser compativel com os seguintes navegadores WEB utilizado em
ITAIPU:
e Mozilla Firefox 52 ESR ou superior,

e Chrome Enterprise 78 ou superior.
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11 CONDICOES GERAIS DA PRESTACAO DE SERVICO

11.1

e A

LOTE 1

CONTRATADA devera garantir a migracdo da solugcdo, garantindo

continuidade da operacéo em caso de descontinuidade, incompatibilidade ou

desuso da solugdo ou partes desta;

e A CONTRATADA devera garantir a atualizacdo tecnoldgica da solucdo durante

o periodo de vigéncia do contrato. No caso de descontinuidade da solugéo a

CONTRATADA deve substituir a solucdo por outra com caracteristicas que

atendem os processos de negocios em uso sem énus para a ITAIPU;

e A CONTRATADA deveré apresentar, em até 30 dias ap6s a emissdo da OIS -

Ordem de Inicio de Servico, os documentos comprobatérios para os itens a

seguir:

a)

b)

d)

f)

9)

Declaracdo comprovando a localizagdo do Datacenter onde sera
processada a solucéo contratada por Itaipu;

Declaragdo comprovando que a classificagdo dos datacenters devera estar
de acordo com norma para datacenter Tier 3;

Fornecer informagbes sobre testes de seguranca independentes para
revisar a eficacia dos controles administrativos e técnicos. A ITAIPU
podera efetuar diligéncias para se certificar que os termos do contrato
estejam sendo executados, bem como, avaliar os processos de seguranca
da Informacdo adotados;

Anualmente Apresentar relatério emitido por Auditoria independente
certificando a eficacia dos controles implantados. Esses relatorios devem
ser emitidos de acordo com a Norma Internacional ISAE 3402 ou SSAE 18 ou
norma equivalente;

Garantir a disponibilidade, a integridade, e a confidencialidade das
informacdes hospedadas na nuvem, em especial aquelas sob custédia e
gerenciamento da contratada;

Apresentar Politica de Protecdo dos Dados, que contemple medidas para
garantir a protecdo dos dados pessoais, antecipando ameacas a
privacidade, seguranca e integridade e prevenindo acesso ndo autorizado
as informacoes;

Oferecer garantias de dele¢cdo das informacgbes ao fim do contrato, bem

como, garantir a copia das informagfes armazenadas;
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h) Informar procedimento para comunicacdo para os Incidentes de Seguranca
da Informacéo;

i) Apresentar um Termo de Privacidade dos dados e informacdes da ITAIPU.
Devem ser definidas clausulas estabelecendo limites do acesso aos dados e

informagdes da ITAIPU.

J) Seguir os controles e melhores praticas exigidas na familia da Norma
ISO/IEC 27002, sem prejuizo de outras exigéncias, objetivando mitigar

riscos relativos a seguranca da informagcéo.

k) Assegurar que o servico permita a portabilidade de dados e aplicativos e
gue as informacdes da ITAIPU estejam disponiveis para transferéncia de
localizacdo, em prazo adequado e sem custo adicional, de modo a garantir

a continuidade do negocio e possibilitar a transicdo contratual.

11.2 LOTE 2

e A CONTRATADA devera apresentar, em até 30 dias ap0s a emissdo da OIS -
Ordem de Inicio de Servico, os documentos comprobatérios para os itens a
seguir:

I) Apresentar Politica de Protecdo dos Dados, que contemple medidas para
garantir a protecdo dos dados pessoais, antecipando ameacas a
privacidade, seguranca e integridade e prevenindo acesso ndo autorizado
as informacdes;

m) Oferecer garantias de deleg¢édo das informag6es ao fim do contrato, bem
como, garantir a copia das informagGes armazenadas;

n) Informar procedimento para comunicacdo para os Incidentes de Seguranca
da Informacéo;

0) Apresentar um Termo de Privacidade dos dados e informagfes da ITAIPU.
Devem ser definidas clausulas estabelecendo limites do acesso aos dados e

informagdes da ITAIPU.
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12 REQUISITOS DOS PROFISSIONAIS

12.1 EQUIPE TECNICA - LOTE 1

A CONTRATADA deve prever para a realizacdo das atividades, no minimo, os
seguintes perfis de profissionais:

e Gerente de Projeto - A CONTRATADA deve prever um gerente de projeto
alocado para o projeto. E funcéo deste profissional, gerenciar a comunicacao,
tempo, qualidade, escopo, riscos e integracdo, mantendo contato com o
gerente de projetos da ITAIPU. O profissional com esse perfil ndo deve
acumular outras funcdes dentro do projeto.

e Arquiteto da Solucdo - A CONTRATADA deve prever um profissional que possua
conhecimento da solucdo como um todo, sendo responsavel pela arquitetura
da solucé@o e pela coordenacdo das atividades técnicas a serem executadas
pelos consultores especialistas. O Arquiteto da Solucéo deve ainda fornecer
orientagBes e recomendacfes baseados em sua experiéncia e boas praticas,
durante todo o processo de implantagéo da ferramenta.

e Especialista de Integracdo - A CONTRATADA deve prover um profissional de Tl
com conhecimento e experiéncia em andlise de sistemas, banco de dados,
protocolos de comunicagdo, bem como em integracdes diversas, em especial
com os ambientes e solugfes citados no item 10 .

e Consultores especialistas - A CONTRATADA deve prover profissionais
capacitados e com experiéncia nos moédulos que comp@em a solucdo
ServiceNow que compdem o objeto desta especificacdo técnica.

e Profissionais com outros perfis necessarios para a execucao e entrega do

objeto poderdo ser alocados conforme as necessidades da CONTRATADA.

12.2 EQUIPE TECNICA - LOTE 2

A CONTRATADA deve prever para a realizagdo das atividades, no minimo, os
seguintes perfis de profissionais:

e Gerente de Projeto - A CONTRATADA deve prever um gerente de projeto
alocado para o projeto. E funcéo deste profissional, gerenciar a comunicacao,
tempo, qualidade, escopo, riscos e integracdo, mantendo contato com o
gerente de projetos da ITAIPU. O profissional com esse perfil ndo deve
acumular outras fun¢des dentro do projeto.

e Arquiteto da Solucdo - A CONTRATADA deve prever um profissional que possua
conhecimento da solugdo como um todo, sendo responsavel pela arquitetura
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da solucéo e pela coordenacdo das atividades técnicas a serem executadas
pelos consultores especialistas. O Arquiteto da Solugcdo deve ainda fornecer
orientacbes e recomendacdes baseados em sua experiéncia e boas praticas,
durante todo o processo de implantagéo da ferramenta.

e Especialista de Integracido - A CONTRATADA deve prover um profissional de Tl
com conhecimento e experiéncia em andlise de sistemas, banco de dados,
protocolos de comunicacdo, bem como em integracdes diversas, em especial
com os ambientes e solucdes citados no item 10 .

e Consultores especialistas - A CONTRATADA deve prover profissionais
capacitados e com experiéncia nos moédulos que compdem a solucdo
ServiceNow que compdem o objeto desta especificagdo técnica.

e Profissionais com outros perfis necessarios para a execucdo e entrega do

objeto poderao ser alocados conforme as necessidades da CONTRATADA.

12.3 QUALIFICACAO TECNICA DOS PROFISSIONAIS

O perfil e qualificacdo técnica dos profissionais indicados pela CONTRATADA para
atuar nas atividades constantes nesta Especificagdo Técnica deverdo ser informados
na etapa de planejamento de atividades Servigcos de planejamento e gerenciamento

do projeto (Especificacdo do Trabalho do Projeto).

Para os profissionais que atuardo como Arquiteto da Solucdo e Especialista de
Integragdo, a CONTRATADA devera fornecer documentacdo comprobatéria de

certificagdo “Certified Implementation Specialist™.

12.4 SUBSTITUICAO DE PROFISSIONAIS

No caso de substituicdo de quaisquer dos profissionais inicialmente envolvidos na
execucdo dos servicos, a CONTRATADA informard previamente a ITAIPU,
apresentando substitutos com, no minimo, a mesma qualificagcdo requerida.

A CONTRATADA deve substituir profissionais alocados para a realizacdo dos servigos,
caso estes ndo cumpram com suas obrigacdes, o que ndo eximira a CONTRATADA das

sansdes por eventual descumprimento até entdo havido.
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