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Foz do Iguacu, 27 de novembro 2020.
Assunto: Analise de Impugnacdo do Processo EF 1438-20 - Pregdo Eletrénico Binacional

Em 28/11/2020, a empresa Globalweb Outsourcing do Brasil Ltda. formalizou impugnacdo ao
edital EF 1438-20 - “‘Contratacao de licencas e servicos para a implantacdo da solucéo ServiceNow
na modalidade SaaS (Software as a Service)’, conforme Especificagbes Técnicas, Anexo | do
Caderno de Bases e Condic¢des", alegando os seguintes pontos:

a) Da escolha da solugdo ServiceNow declarando que os critérios informados ndo sao
suficientes para chegar a essa conclusdo. Ndo ha transparéncia quanto aos critérios de
avaliacdo, bem como ndo ha quaisquer informac6es de quais solugcbes foram avaliadas;

b) Realizacdo de POC e definicdo de requisitos da solucéo;
c) Restricdo a ampla competitividade

POSICAO DA AREA GESTORA:

a) Quanto a definicdo de Marca e Modelo:

Em 2019 a Superintendéncia de Informética executou o projeto PMO-294 - Estudo e Selecdo de
SolucBes de Gerenciamento de Servicos de TI, cujo objetivo foi realizar prospecc¢ao tecnoldgica e
pesquisa de mercado para solucdes de Gerenciamento de Servigos de TI (GSTI/ZITSM).

Um dos motivadores do projeto foi a necessidade de observar os processos e sistemas de ITSM em
relacdo ao mercado de solugcbes de software e as tendéncias impostas, em especial, pela
transformacéo digital.

Para uma adequada elaboragdo do projeto, a equipe efetuou amplo estudo das solucdes de
mercado para ITSM, considerou as tendéncias para o mercado de Tl como um todo, visto que
solucdes de TI funcionam de forma integrada. Esta primeira analise teve em conta que o
Gerenciamento de Servicos de Tl € o conjunto de processos com grande importancia para
capacitar a area de Tecnologia da Informacado para a transformacéo digital e consequentemente
para a automagao de processos.

Com base neste estudo, e no Planejamento Estratégico de Tl, a equipe elaborou uma lista de
requisitos da solugdo de ITSM para atender a ITAIPU (conforme Anexo | - Requisitos da solugéo de
ITSM).

Visando identificar no mercado a solu¢do que atendesse os requisitos elencados pela equipe, e,
que fosse adequada a maturidade dos processos de ITSM da Itaipu, a equipe do projeto realizou
inicialmente a analise do mercado de solu¢des de ITSM, e, em conjunto com os materiais
disponiveis no Gartner?, elencou as solugbes mais aderentes.

O escopo da analise foi balizado pelas solucdes de Gerenciamento de Servigos de Tl classificadas
como “Lideres” no ‘Quadrante Magico do Gartner. Além disso, foram analisadas outras soluc@es

1 . . . . . . .

O Gartner possui metodologia prépria, transparente e que permite a comparagao justa entre fornecedores, para apoiar a equipe de T,
trazendo andlise detalhada de todas as ferramentas robustas existentes no mercado e focando naquelas que possuem aderéncia ao
ambiente da Itaipu e também em outras grandes empresas com necessidades semelhantes.
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de fabricantes presentes no ambiente de Tl da ITAIPU e com potencial para cumprir 0s requisitos
da solucdo de ITSM: a) proporcionar autosservico; b) ser multicanal; c) ter interface intuitiva; d)
ser responsiva; e) proporcionar informacéo suficiente para um processo de aquisi¢do ou renovagao
de licencas; f) atender a lista de requisitos elaborada pela equipe do projeto, e g) contemplar os
processos de Gerenciamento de Servicos de TI, conforme as boas praticas da ITIL.

As ferramentas lideres segundo o Quadrante Magico do Gartner utilizado séo:

Conviophirw
Cherwell Software @) @EMC . SETVICENLW

@ane

@M

ABILITY TO EXECUTE

COMPLETENESS OF VISION - As of July 2019 @ Gartner, Inc

O projeto foi coordenado por dois gerentes de projeto, sendo um de cada margem e contou com a
participacdo de uma equipe multidisciplinar composta por representantes de diferentes areas da
Superintendéncia de Informatica.

A equipe do projeto elaborou uma lista de requisitos técnicos para subsidiar a analise da solucéo
de ITSM. Esta lista foi enviada, em formato de RFI - Request for Information, a um total de 12
(doze) empresas, de ambos os paises, que comercializam solu¢des de ITSM.

Quatro empresas, dentre as quais, representantes das solucdes classificadas como lideres no
Quadrante Magico do Gartner, demostraram interesse em participar da etapa de POC - Prova de
Conceito, para avaliagdo da capacidade técnica e analise de viabilidade de uso no ambiente de
tecnologia da Informagéo de ITAIPU.

Durante o més de novembro de 2019, foi realizada prova de conceito das seguintes solugdes:
ServiceNow e BMC, ambas consideradas Lideres no Quadrante Magico do Gartner; do IBM Control
Desk, atual solucdo de Gerenciamento de Servicos em uso; e do Jira Service Desk, do mesmo
fabricante da solucdo de ALM - Application Lifecycle Management, que é a solucdo para
gerenciamento do ciclo de vida de aplicagfes, utilizada na Superintendéncia de Informéatica.

A prova de conceito consistiu na avaliacdo das capacidades técnicas de cada soluc@o por parte da
equipe do projeto, tendo como resultado o seguinte quadro:
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BINACIONAL
Comparativo Capacidade Técnica
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. . ] ]
Jira IBM ServiceNow (Cloud) BMC
(Cloud)
M Integragdo Base de Conhecimento G. de Incidentes
G. de Mudangas G. Config. Ativos de Tl G. Solicitagdo de Servigos
G. Nivel de Servigos Autosservico Visdo Geral

Tendo em vista que:

a) Os processos de gerenciamento de servigos sdo fundamentais para suporte os servicos de
Tl e consequentemente para os processos de negocio da ITAIPU;

b) A maturidade da equipe de Tl em relacdo ao Gerenciamento de Servicos de TI (ITSM) é
elevada;

c) Os processos de Tl adequadamente implantados habilitam a transformacdo digital e
consequentemente a automagao de processos;

d) A solucdo selecionada disponibiliza funcionalidade para a construcdo de processos de
negocio ndo pertencentes a Tl, permitindo a simplificacdo e padronizacdo de fluxos de
trabalho das diversas areas de negécio da empresa;

e) A solugéo escolhida integra as solugdes de Tl em uso, centralizando os diversos processos
de Tl em solucédo Unica e padronizada;

f) A solucdo escolhida capacita a Central de Atendimento de Informatica para operar como
Central de Servicos Compartilhados, promovendo padronizacdo do atendimento das
diversas areas de negécio da ITAIPU e a consequente reducdo de custos;

g) As integracdes entre componentes e solu¢des de software do ambiente de Tl séo essenciais
para o correto funcionamento dos servicos de Tl e que a solugcdo escolhida foi a que
demonstrou atender todos os requisitos de integracéo;

h) A facilidade de customizacdo da solugcdo, observada durante as avaliacbes e destacada
pelos avaliadores, € caracteristica que permitird a expansdo da automacdo de processos
de negécio, tendo como base uma Unica solugéo de software;

i) A solucdo ServiceNow destacou-se na avaliacdo da equipe, obtendo melhor gqualificacao
em todos o0s requisitos criteriosamente avaliados e demonstrou grande flexibilidade e
capacidade de adaptacdo ao nivel de maturidade dos processos e/ou necessidades
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BINACIONAL

pontuais dos processos de negocio da ITAIPU;

A solucdo ServiceNow suporta e esta alinhada a estratégia da Superintendéncia de
Informatica, que prevé, dentre outros aspectos, a implantacdo de Central de Servigos
Compartilhados, Transformacéo Digital e Automatizagdo de Processos;

A solucdo ServiceNow suporta a construcdo de workflows para suportar processos de
negocio de todas as areas da empresa, permitindo a simplificacdo, padronizacdo e
unificacdo de demandas relacionadas aos fluxos de trabalho destas areas;

A implementacdo destes workflows em solugdo Unica e padronizada reduzira o custo de
desenvolvimento e permitird & equipe de Tl uma atuacdo estratégica com foco em
solucdes que agregam mais valor ao negocio e permitem adaptacdo as tendéncias de
Tecnologia da Informacgéo para os préximos anos;

O resultado do projeto para pesquisa mercado de solugbes de ITSM respalda
adequadamente, do ponto de vista técnico, a decisdo de aquisi¢cdo de solucdo de software
na modalidade marca e modelo.

Decidiu-se entdo por realizar um processo para aquisicdo da solucdo ServiceNow, pois comprovou-
se pelo estudo técnico realizado que esta solucdo é a Unica, mais robusta, mais adequada, mais
flexivel e mais customizavel, que atende os requisitos para a Superintendéncia de Informatica.

b) Quanto a ampla concorréncia

A fabricante da solucéo ServiceNow adota modelo de comercializacdo através de representantes
comerciais, ndo detendo exclusividade no fornecimento do produto, o que possibilita haver uma

ampla

competitividade no certame, através dos seus parceiros devidamente credenciados,

conforme processos pretéritos.

A titulo de exemplo, a lista a seguir obtida no site do referido fabricante, relaciona diversos
representantes aptos a participar do processo licitatério:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)
)
K)

Accenture

Alparservice Tecnhologia Ltda.
Atos International

Capgemini

Cognizant Technology Solutions
Deloitte

DXC.technology

Extreme Digital Solutions
Globalweb Outsourcing do Brasil Ltda.
Globant LLC

Hitachi Solutions

IBM

Infosys

Nuvolax
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0) ProV International, Inc
p) Service Informatica Ltda.
g) Volteo Digital

r) Wipro Limited

Portanto, conforme restou demonstrado, ndo cabe prosperar as alega¢des da impugnante quanto
a definicdo de marca e modelo, e restricdo a ampla competitividade.
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ANEXO | - REQUISITOS DA SOLUCAQO DE ITSM

ITAIPU BINACIONAL - Ferramenta de Gerenciamento de Servicos - POC

Nome:

Data:

Caracteristicas Avaliadas

Integracdes

Demonstrar a integragdo com o Cisco Unified CallManager, ferramenta de telefonia utilizada
pela Central de Servicos da Itaipu Binacional, de forma a criar automaticamente um registro de
Solicitacao de Servico com campos previamente preenchidos do usuério que esteja realizando
uma ligacao para a Central de Servico.

Demonstrar a integracdo com o Atlassian Jira, ferramenta de ALM da Itaipu Binacional, de
forma a atualizar automaticamente o Status de uma Incidéncia no JIRA conforme o status da
Solicitacao de Servico associada com esta incidéncia.

Demonstrar a integracao bidirecional com o IBM Tivoli Netcool / OMNIbus, ferramenta de
Gerenciamento de Eventos da Itaipu Binacional, possibilitando que a abertura de tickets a partir
do Netcool e que as informacdes de um Incidente (como Status e Proprietario) que estejam
associados a um determinado evento sejam automaticamente atualizados no painel de eventos do
IBM Netcool.

Demonstrar a integracdo com o VRA (VMWare vRealize Automation), ferramenta de
automatizacédo de nuvem da Itaipu Binacional, possibilitando que uma Solicitacédo de Servigo, apds
realizado as devidas aprovacdes, inicie o processo de criacdo de um servidor virtual no vRA, cujo
Sistema Operacional, Memoria, Disco e Processador sdo definidos em campos customizados na
propria Solicitacdo de Servico.

Demonstrar a integragdo com a ferramenta o Lotus Notes, ferramenta de correio eletrénico da
Itaipu Binacional, para realizar abertura, atualizacédo de status e complementacéo de informagdes
em Solicitacdes de Servicos, Incidentes e Problemas a partir de um email enviado para a Central
de Servicos.

Demonstrar a integracdo com a ferramenta IBM BigFix, ferramenta de gerenciamento de
endpoints da Itaipu Binacional, possibilitando que a importacéo dos ativos administrados na
ferramenta seja importada e reconciliada com os ativos previamente cadastrados na ferramenta
de ITSM, sendo necessario também a importacdo de campos customizados criados no IBM BigFix.

Demonstrar como pode ser realizado a importacdo dos dados da ferramenta atual da Itaipu,
como Ativos, itens de Configuracéo, Solicitacdes de Servicos, Ordens de Servigos, Incidentes,
Problemas e Mudancas

Permitir a integracdo com o software de desenvolvimento Outsystem, ou com outras formas de
integracdo, como APIs ou servicos da Web.

Permitir exportacdo de dados (csv, xml, xls, txt) ou extracdo com ferramentas ETL.

Gerenciamento de Base de Conhecimento

Demonstrar como é realizado o acesso e busca na base de conhecimento pelo técnico da
Central de Servico no momento da abertura de um Incidente ou Solicitacdo de Servico, tendo em
vista que este acesso deve ser 4gil para possibilitar resolugdo em primeiro contato e como aplicar
a entrada da base de conhecimento como resolucao do registro.

Demonstrar como é realizado o acesso e busca na base de conhecimento pelo técnico do 2°
Nivel de Atendimento para auxiliar na resolugdo de um Incidente ou Solicitagdo de Servigo e como
aplicar a entrada da base de conhecimento como resolucéo do registro.

Demonstrar como é realizado a criacdo ou atualizacdo de uma entrada na base de
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conhecimento e como a ferramenta permite a colaboracéo de varias pessoas, inclusive de
usuarios finais, através de comentarios ou sugestdes na propria base de conhecimento.

Gerenciamento de Incidentes

Demonstrar como escolher, no momento da abertura, se o registro € um Incidente ou
Solicitacdo de Servico, mantendo todas as regras de negdcio, escalonamento e SLA do tipo de
registro selecionado.

Demonstrar como um Incidente pode ser encaminhado ou escalonado conforme regras abaixo:

Para um grupo previamente cadastrado como 1° Nivel de Atendimento de uma determinada
classificacdo de Incidente;

Para um grupo previamente cadastrado como 2° Nivel de Atendimento de uma determinada
classificagéo de Incidente;

Para um grupo de atendimento previamente cadastrado como responsavel pelo Item de
Configuracéo ou Ativo relacionado ao Incidente;

Salienta-se a importancia que os grupos de atendimento citados acima estejam previamente
cadastrados e associados as classificages ou itens de configuragdes para permitir o
encaminhamento de forma transparente.

Gerenciamento de Problemas

Demonstrar como € registrado o um novo problema e como vincular com outros registros de
Incidentes, Mudancas, Solicitacdes de Servigo ou até outros Problemas.

Demonstrar como € possivel criar regras de negécio customizadas para garantir que um
Problema seja resolvido apenas quando todos os registros associados ao mesmo estejam também
resolvidos e que uma entrada na base de conhecimento tenha sido devidamente criada.

Gerenciamento de Mudancas

Demonstrar a criagdo de um calendario de janela de mudanca na qual define as datas e
horarios que uma mudanca pode ser executada e como as mudancas executadas fora desta janela
exige gue seja realizado uma aprovacdo extra ou justificativa por parte do coordenador da
mudanca.

Demonstrar como visualizar todos os possiveis impactos, inclusive em Aplicacdes de Negdcios do
ambiente, a partir do Item de Configuracdo ou Ativo associado a uma mudanca.

Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de TI

Demonstrar como cadastrar itens de configuracbes com os seguintes requisitos:

ICs que representam servidores fisicos e virtuais, contendo especificagdes técnicas como
CPU, memodria, disco, sistema operacional.

ICs que representam aplicacdes de negdcio, contendo especificacdes técnicas como gestores,
analistas responsaveis e usuarios chaves.

Todos os ICs devem conter nome, descricdo, classificacdo e quais sdo os seus relacionamentos
com outros ICs.

Possibilidade de listar licengas de software associadas ao ativo.

Demonstrar como cadastrar licencas de software, ordem de compra e contratos de suporte ou
de garantia de ativos e como associa-las aos ativos cadastrados na ferramenta. Deve-se também
demonstrar como listar todas as licencas e contratos associados por ativo.

Demonstrar a possibilidade de cadastrar diversos ativos em massa na ferramenta e
automaticamente associa-los a uma unica ordem de compra.

Gerenciamento de RequisicGes de Servico

Demonstrar como escolher, no momento da abertura, se o registro € um Incidente ou
Solicitacao de Servi¢co, mantendo todas as regras de negocio, escalonamento e SLA do tipo de
registro selecionado.

Demonstrar como uma Solicitacdo de Servico pode ser encaminhado ou escalonado conforme
regras abaixo:
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Para um grupo previamente cadastrado como 1° Nivel de Atendimento de uma determinada
classificacédo de Solicitacao;

Para um grupo previamente cadastrado como 2° Nivel de Atendimento de uma determinada
classificacéo de Solicitacéo;

Para um grupo de atendimento previamente cadastrado como responsavel pelo Item de
Configuracéo ou Ativo relacionado a Solicitacao;

Salienta-se a importancia que os grupos de atendimento citados acima estejam previamente
cadastrados e associados as classificagBes ou itens de configuragdes para permitir o
encaminhamento de forma transparente.

Demonstrar como reclassificar uma Solicitacédo de Servico, de forma a manter um histérico
desta reclassificacdo e também que as regras de escalonamento definidos na nova classificacdo
sejam aplicadas.

Como o usuario ou técnico responsavel € informado sobre atualizac6es de status em um ticket,
sobre a complementacao de informacgdes (como comentarios ou logs)

Gerenciamento de Nivel de Servigo

Demonstrar como cadastrar dois tipos de calendarios de SLA diferentes na ferramenta:

Os SLA's associados ao primeiro calendario ndo podem considerar finais de semana, feriados e
intervalos de almogo ou descanso;

Os SLA's associados ao segundo calendario sdo para trabalhos ininterruptos (24x7);

Em ambos, deve-se demonstrar como cadastrar novos dias de feriados que venham a surgir ao
longo do ano, como dias pontes ou feriados por decreto presidencial, e como os SLA's ja aplicados
sdo atualizados nos registros existentes.

Demonstrar como cadastrar um SLA que precisa calcular diferentes prazos de atendimento em
um Unico registro de Incidente, Problema ou Solicitacdo de Servi¢o, como:

Prazo para iniciar o atendimento;

Prazo para escalonar para um 2° Nivel de atendimento;

Prazo para resolucao;

Demonstrar como é cadastrado um SLA para diferentes tipos de registros (Incidentes, Problemas
e SolicitacOes de Servigo) e como definir um SLA baseado em diferentes campos destes registros,
como Prioridade, Classificacdo, Usuario Afetado, Ativo, Item de Configuracdo ou até em um
campo customizado pelo cliente e como este SLA pode ser recalculado quando os registros
existentes alteram algum valor destes campos durante o seu atendimento.

Demonstrar como € realizado a notificagédo e escalonamento automatico de registros de
Incidentes, Problemas e Solicitacdes de Servico em caso de violagéo ou aproximacao da violacdo
do SLA associado.

Autosservico

Demonstrar a cria¢cdo de uma a nova entrada no catalogo de autosservigo contenha campos
customizados, cujos valores sdo pré-definidos e apresentados ao usuario final no momento da
abertura da solicitacdo em forma de "combo box" ou texto livre.

Demonstrar a criagdo de uma a nova entrada no catalogo de autosservico de forma que, para
cada possivel diferente valor dos campos customizados nesta entrada, seja possivel associar um
grupo de atendimento diferente, permitindo que o atendimento da solicitacdo seja
automaticamente designado para estes grupos conforme os valores escolhidos pelo usuério no
momento da abertura da solicitacéo.

Demonstrar a criagdo de uma a nova entrada no catalogo de autosservico de forma que, para
cada possivel diferente valor dos campos customizados nesta entrada, seja possivel associar um
nivel diferente de aprovacao.

Demonstrar como é realizado a reclassificacdo ou recategorizacdo de uma Solicitacao de
Servico requisitada pelo catalogo de autosservico, de forma que os campos customizados e regras
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de negdcio da nova categoria sejam aplicadas na solicitacdo em andamento.

Considerando que um técnico da Central de Servicos necessita de agilidade no registro da
Solicitacao de Servico e ndo tem tempo habil para pesquisar no catalogo de autosservico
enquanto realizada o atendimento do usuario final, demonstrar:

Como criar uma Solicitacdo de Servico com o minimo de informacdes para em um segundo
momento ele possa associar esta solicitagdo com a entrada apropriada do autosservico;

Como aproveitar todas as regras de negocio (como aprovagdes e grupos de atencéo
associados) e os campos de autosservico personalizados na solicitacdo aberta pelo técnico da
Central;

Demonstracdo do Chatbot

Ser capaz de criar uma entrada de servigco com um texto padréo (j& definido) para tarefas
repetitivas. Ex. Solicitacdo de acesso SAP

Para poder anexar as solicitacdes diferentes tipos de arquivos em anexo, por exemplo .SQL.
.TXT, etc.

PERFORMANCE

Suporta alta disponibilidade

Possui mecanismos para otimizar a performance durante a consulta de dados (exemplo: permite
armazenar dados consultados pelos usuarios, em todos os niveis de detalhes, diretamente em
memoria do servidor afim de permitir melhor desempenho em consultas)

Possui funcionalidade de balanceamento de carga

Tempo de resposta de consultas

Consumo de recursos (memoria, processador, etc.)

PORTABILIDADE

Sistema Operacional

Banco de Dados

LICENCIAMENTO

Permite a criacdo de diferentes ambientes sem custos adicionais de licenca (DEV, QA, PRD).

Ciclo de vida de suporte do produto

Facilidade para migrar para novas versdes (upgrade de versao).

Pré-requisitos de software de base

Pré-requisitos de hardware (acesso de 150 usudrios simultaneos)

Visdo geral da ferramenta, de 1 a 5, sendo 1 a nota mais baixa e 5 a melhor nota
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