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1 OBJETO

Aquisicao de licenciamento de ferramenta para monitoramento e gerenciamento de
desempenho e disponibilidade de aplicacbes - Dynatrace, contemplando um plano de
execucao de servicos que incluem implementacdo, capacitacao e suporte técnico
especializado.

2 ESCOPO DA SOLUGAO

Esse objeto contempla a cessao temporaria de direito sobre produtos da ferramenta
Dynatrace, com garantia de suporte técnico e atualizacao da versao pelo prazo maximo de 36
meses, além da aquisicao de servicos que inclui implantacao, transferéncia de conhecimento

e suporte técnico especializado.
3 LICENCAS

a) A Tabela 1 exibe as quantidades de licencas que serao habilitadas no decorrer do

contrato;
Item Produtos Quantidade | Unidade/Ano
1 DYNATRACE Managed - Digital Experience 13 Milhoes de
Monitoring DEM Unit
2 | DYNATRACE Managed - Full-Stack Monitoring 30 Host Unit

Tabela 1 - Licencas

b) Os licenciamentos descritos na Tabela 1 terao validade de 12 meses e serao renovados

anualmente até o limite de 36 meses.
4 SERVICOS

a) A Tabela 2 - Servicos exibe os servicos que serao contratados e serdo executados no

decorrer do contrato;

Item Servicos Quantidade Unidade

3 |Servicos Dynatrace 350 FlexPoint

4 Suporte Técnico: Conforme o item 4.2 das

Especificacoes Técnicas. 960 Hora

Tabela 2 - Servicos
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b) As quantidades de servicos descritos na Tabela 2 terao validade de 36 meses.

4.1

a)

SERVICOS DYNATRACE

Os servicos sob demanda da Dynatrace fornecem consultoria tecnoldgica através de
uma combinacdo de servicos presenciais e remotos, capacitacdo, workshops. Os
servicos sao prestados pelo FABRICANTE através de um sistema de pontos chamado
Flexpoints, onde sao atribuidos a diferentes niveis de recursos Dynatrace por nivel de

experiéncia e habilidade;

Para atender os requisitos de servicos da ITAIPU Binacional serdo necessarios 350
Flexpoints, que foram estimados pelo FABRICANTE, de acordo com a quantidade de
produtos e licencas a serem adquiridos nesta contratacao. A Tabela 3 ilustra como os

Flexpoints foram estimados e como poderao ser utilizados:

Quantidade

(estimado) IR

Escopo dos Servicos Flexpoints

Implementacéo plataforma de monitoramento.
80 horas de consultoria remota, sendo 120 horas

presenciais.
Responsavel: Arquiteto/Consultor (Dynatrace).

200

Horas

145

Workshops: "Monitoring and Observability -
Precise Answers"
Responsavel: Consultor (Dynatrace).

40

Horas

25

Treinamento Oficial
Treinamento “Associate” para 10 pessoas -

presencial.
Treinamento “Professional” para 10 pessoas -

presencial.
Responsavel: Arquiteto/Consultor (Dynatrace).

Turmas

70

Operacgao assistida

120 horas de consultoria remota, sendo 40 horas
presenciais.

Apos o término da fase de Implementacao
Responsavel: Consultor (Dynatrace).

120

Horas

110

Tabela 3 - Tabela de utilizacao de Flexpoints

c) Os Flexpoints serdo utilizados para atender o plano de execucao de servicos que sera

desenvolvido durante a fase de planejamento do projeto. A ITAIPU Binacional podera
redimensionar a utilizacao dos Flexpoints entre os servicos, desde que respeitado a

quantidade total de 350 (trezentos e cinquenta).
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4.1.1

4.1.2

IMPLEMENTAGAO DA PLATAFORMA DE MONITORAMENTO

Esta fase devera ter inicio a partir da data estabelecida na carta da Ordem de Inicio
de Servico - OIS e o FABRICANTE devera entregar o ambiente implementado em até 60

dias.

Nessa fase devera ser realizado, primeiramente, o planejamento das atividades que,
compreende avaliar as varias tarefas que serao realizadas ao longo do periodo de
contratacdo. Este planejamento devera ser registrado em um cronograma que ira

orientar a respectiva execucao.

Atividades como a instalacao, implementacao, configuracao de aplicacdes e
dashboards e a configuracdo do monitoramento da experiéncia do usuario também

serao executadas nessa fase.
Como conclusao dos trabalhos devera ser entregue um relatorio completo.

Atividades de suporte, manutencao ou correcao que nao puderem ser planejadas
deverdao ser registradas em documentacdo especifica e associadas as demais
documentacdes para alinhamento e ajuste no cronograma das demais etapas,

elaboradas em comum acordo entre os envolvidos.
TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

A transferéncia de conhecimento devera ser realizada pelo FABRICANTE em duas
modalidades e cada uma devera ser prestada e concluida no prazo de 30 dias corridos

apos a solicitacao formal feita pela ITAIPU Binacional:

Treinamentos Oficiais: devera cobrir os conhecimentos necessarios para instalacao,

administracao, configuracao, otimizacao e troubleshooting dos produtos ofertados. Os
conceitos apresentados na capacitacao devem estar alinhados com o programa de

certificacao oficial.

Workshops: treinamentos customizados (mentoria), para repasse tecnologico de
conhecimento de todo ambiente implantado, de forma a permitir que a equipe técnica
da CONTRATANTE possa conduzir o suporte e a sustentacao apods as atividades de

implantacao.

Deverdo ser ministrados 2 (dois) treinamentos oficiais, nas dependéncias da Itaipu

Binacional na Central Hidrelétrica em Foz do Iguacu/PR e Hernandarias/PY, com
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4.1.3

turmas de até 10 pessoas, com material oficial do fabricante, que devem contemplar

os seguintes modulos:

Dynatrace Associate: conhecimento da infraestrutura Dynatrace, recursos e

componentes do sistema, tecnologias suportadas, relatorios e recursos e conceitos de
analise. Este modulo destina-se a individuos que tenham conhecimento teodrico e

alguma experiéncia pratica com a Dynatrace.

Dynatrace Professional: conhecimento da infraestrutura Dynatrace, coleta e analise de

dados, pontos de integracao e conceitos de visualizacao. Este modulo destina-se a
individuos que tenham conhecimento tedrico e experiéncia pratica com analise de

dados para Dynatrace.

A CONTRATADA devera emitir certificado de conclusao no final de cada médulo para
cada membro da equipe da CONTRATANTE participante contendo a carga horaria e

descricao.

A capacitacao devera ser oficial do fabricante com carga horaria minima de 40
(quarenta) horas para cada médulo, devendo conter todos os requisitos funcionais da

solucao contratada.

O planejamento das datas e horarios de execucdo devera ser combinado entre a
CONTRATADA e a CONTRATANTE.

A avaliacdo da capacitacdo sera realizada pela ITAIPU Binacional. Caso mais de 50%
dos participantes indicarem que nao atendeu as expectativas previstas, a capacitacao

devera ser repetida.

Caso a insuficiéncia da capacitacdo deva-se a problemas do desempenho do instrutor,
se assim for indicado nas avaliacdes, outra devera ser realizada, com a mesma carga

horaria e com outro instrutor, sem custos adicionais para ITAIPU Binacional.
OPERACAO ASSISTIDA

O Fabricante devera realizar o acompanhamento (operacdo assistida) do ambiente
apbs a instalacao para refinamentos, retirada de duavidas, auxilio na criacao de
dashboards e demais configuracées. Este acompanhamento sera sob demanda,
podendo ser remoto ou presencial e devera estar disponivel a sua utilizacao apos a

fase de implementacao da solucao.
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b)

Garantir a disponibilidade técnica e o atendimento dos servicos de suporte em regime
24x7, para todo o conjunto de servicos que faz parte do escopo contratado e para os
produtos detalhados no item 3, presencialmente, via suporte telefénico ou por meio
eletronico, no idioma portugués ou espanhol e sem limites de acionamentos,

respeitando o limite maximo de Flexpoints que serao adquiridos.

4.2 SUPORTE TECNICO

a)

O Suporte Técnico devera ser executado por profissionais da CONTRATADA e contara
com um banco de 960 (novecentos e sessenta) horas durante a vigéncia do contrato.
Estas horas serao consumidas de acordo com a necessidade de ITAIPU Binacional,

podendo ser utilizadas do formato presencial e/ou remoto;

O suporte técnico, quando for presencial, sera estabelecido em blocos de 4 (quatro)
dias corridos por 8 (oito) horas, cuja utilizacdo devera ser previamente solicitada,

agendada e aprovada pela ITAIPU Binacional;

As alocacbes deverao atender aos requisitos do Acordo de Niveis de Servico (SLA)
definidos no item 4.3 desta Especificacao Técnica, devendo obedecer ao seguinte

critério de equivaléncia para o consumo em horas:

Tipo de Servico Unidade | Quantidade EqUW:IGI'ICI
Suporte Remoto Horas 1 0,8
Suporte Local Horas 1 1

Somente podera ser parte deste computo as horas consumidas nas atividades aprovadas
pela ITAIPU Binacional, que determinara, no ato do agendamento da atividade, o tipo

de servico a ser realizado (Presencial ou Remoto).

Todos os servicos de suporte técnicos fora do horario comercial, em finais de semana
e em feriados deverao ter a aprovacao da ITAIPU Binacional e serdo contabilizados

como horas normais de trabalho;

Quando a atividade devera ser realizada remotamente, sendo de responsabilidade da
ITAIPU Binacional, disponibilizar meios de acesso ao ambiente via VPN Site-to-Site,

Webex ou similares, a critério da ITAIPU Binacional;

Qualquer acao dos técnicos designados pela CONTRATADA devera ser previamente

solicitada pela equipe técnica da Superintendéncia de Informatica da ITAIPU através
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P)

a)

de documentos e canais de comunicacao definidos no inicio dos trabalhos por parte da
ITAIPU Binacional;

Nao devera ser parte deste calculo as horas consumidas desde o deslocamento do
técnico até sua apresentacao na ITAIPU Binacional ou qualquer outra atividade nao

aprovada expressamente pela ITAIPU Binacional;

Enquanto dure o servico de suporte técnico local e/ou remoto, o profissional alocado
nao podera atender a chamados de suporte técnico oriundos de fontes distintas as

explicitamente especificadas pela ITAIPU Binacional;

Todos os servicos descritos nesta Especificacdo Técnica deverao ser programados e
desenvolvidos sob coordenacdo da equipe técnica da Superintendéncia de Informatica

da ITAIPU, com a devida transferéncia de conhecimentos e de tecnologia;

Os servicos de suporte, quando presencial, previstos na presente contratacao, deverao
ser realizados na Central Hidrelétrica de Itaipu, localizada em Foz do Iguacu - Brasil
ou Hernandarias - Paraguay, conforme calendario e horario de trabalho oficial da
ITAIPU Binacional;

O suporte técnico devera prever a execucao das seguintes tarefas:
Implantar, configurar e manter painéis de monitoracao;
Detectar e enderecar problemas nos Itens de Configuracdo sendo monitorados;

Auxilio em definicoes, customizacdes, ajustes, testes e validacoes de processos

automatizados pela solucao proposta, visando garantir o uso das melhores praticas;

Apoio técnico em eventuais processos de atualizacdo dos produtos de software
contemplados na solucdo, executando-os ou dando subsidios técnicos a equipe da
ITAIPU Binacional;

Apoio técnico em eventuais integracdées com outros produtos ou tecnologias em uso no

ambiente da ITAIPU Binacional;

Repasse a equipe técnica da ITAIPU Binacional de conhecimentos e informacdes
técnicas e de processos referentes a solucao implantada e aos softwares envolvidos,

incluindo procedimentos adotados na instalacao e configuracao;
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4.3

5

s)

X)

Apoio e suporte nas Investigacdes das causas de problemas (no caso de incidentes

recorrentes) e solucao e/ou sugestao de acdes de prevencao;
Apoio e suporte para a Estabilizacao de ambiente em caso de incidentes;

Abertura e acompanhamento do andamento do chamado junto ao fabricante para

agilidade na resolucao do problema;

Intermediacao para priorizacao e escalacao de chamados junto ao fabricante (como

parceiro);

Suporte a duvidas técnicas relacionadas ao ambiente escopo desta especificacao

técnica;

Implementar opc¢des de configuracao e padrdes de solucdo para determinar e detectar

eventos indesejaveis no ambiente.

ACORDO DE NiVEIS DE SERVICOS (SLA) DE SUPORTE TECNICO

a)

A CONTRATADA devera disponibilizar um profissional para a execucao do servico de
suporte técnico presencial na Central Hidroelétrica de ITAIPU em no maximo de 14

(quatorze) dias Uteis a partir da solicitacao por parte da ITAIPU Binacional.

Para o servico de suporte técnico remoto, a CONTRATADA devera disponibilizar um
profissional para a execucao do servico em no maximo 1 (um) dia util a partir da

solicitacao por parte da ITAIPU Binacional.

MARCOS DE EXECUCAO

a) A Tabela 4 resume os principais marcos de execucao desta especificacao técnica:
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Fase

Descricao Prazo

15 dias contados a partir da data
estabelecida na carta da Ordem
de Inicio de Servico - OIS

Os licenciamentos terao validade
de 12 meses e serao renovados
anualmente até o limite de 36
meses.

Entrega dos licenciamentos

-DYNATRACE Managed - Digital Experience
Monitoring

-DYNATRACE Managed - Full-Stack Monitoring

60 dias contados a partir da data

2 | Implementacao plataforma de monitoramento estabelecida na carta da Ordem
de Inicio de Servico - OIS
3 |Workshops 30 dias apos a solicitacao formal
4 Treinamentos Oficiais ("Associate” e da ITAIPU Binacional.
"Professional”)
5 | Operacao assistida $Ob dema}nda, apos a
; implementacao da solucao
6 |Suporte Técnico Sob ~ demanda, apos  a

implementacao da solucao

Tabela 4 - Marcos, fases e prazos

6 QUALIFICAGCAO TECNICA DOS PROFISSIONAIS

a)

Para a execucao dos servicos de suporte local e remoto, a CONTRATADA devera dispor

de profissionais capacitados para atender os produtos, objeto deste contrato;

A CONTRATADA devera comprovar a qualificacdo técnica dos analistas envolvidos
através de documentacao apropriada, apresentando em até 10 dias Uteis, contados a
partir da data indicada na Ordem de Inicio de Servico - OIS, os certificados de
especializacao e declaracao de clientes que ateste que o profissional ou os profissionais

possui(em) conhecimento e experiéncia requisitada;

A ITAIPU se reserva o direito de nao aceitar atendimento por profissionais nao
qualificados, devendo a CONTRATADA substituir imediatamente o profissional de forma

a nao comprometer o resultado do projeto;

O profissional ou os profissionais que a CONTRATADA indicar para o servico de Suporte

Técnico Local e/ou Remoto devera reunir a seguintes condicoes técnicas:
a) Possuir certificado oficial, do nivel "Associate”, emitido pela Dynatrace;

b) Possuir 3 (trés) anos de experiéncia comprovada em administracdo de sistemas

operacionais Red Hat Enterprise Linux e Windows Server;
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c) Possuir 3 (trés) anos de experiéncia comprovada em instalacao, administracao e

configuracao dos componentes que fazem parte da solucao Dynatrace.

e) Os instrutores dos treinamentos deverao possuir conhecimento técnico na solucao
ofertada, comprovado por meio de certificacdo profissional oficial dos niveis
"Associate” e “Professional”, a fim de atingir as necessidades do aprimoramento
técnico funcional.

7 CONDICOES DE FORNECIMENTO

a) As licencas devem dar direito ao suporte da DynaTrace, através dos canais oficiais
deste fabricante, bem como o direito de atualizar a versao dos produtos subscritos

durante o periodo especificado;

b) A CONTRATADA devera garantir a atualizacao de versao dos softwares contratados,
durante a vigéncia do contrato, incluindo versdoes maiores (major releases), versoes
menores (minor releases), versdes de manutencao (maintenance releases) e
atualizacoes de qualquer natureza (updates e patches) que forem disponibilizadas para

todos os softwares especificados acima, sem Onus adicionais;

c) As licencas devem ser oficialmente reconhecidas pelo DynaTrace e aprovadas por meio
de documentacao especifica no prazo de 15 dias da data estabelecida na carta da

Ordem de Inicio de Servico - OIS emitida pela Superintendéncia de Informatica - SI.AA;

d) As licencas devem incluir acesso, livre de todos os Onus, ao site oficial da DynaTrace e
a base de conhecimento dos produtos subscritos, bem como ao repositorio de seu
programa, que contém correcdes, atualizacdes recentes, drivers, programas de

controle e informacdes;

e) A CONTRATADA garantira que as Licencas entregues executem todas as funcdes e
especificacdes previstas nos manuais técnicos e cumpram todas as regras de uso

estabelecidas;

f) Todas as licencas relacionadas contemplam o direito de uso em qualquer dispositivo
da infraestrutura de ITAIPU Binacional, bem como o direito de atualizacdo de versao e
suporte técnico oficial para apoio ou correcao de eventuais falhas, durante o tempo

de vigéncia do licenciamento e seu respectivo contrato;
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g)

No caso da necessidade de licencas ou softwares adicionais (Banco de Dados, Plugins,
Maodulos ou outros) para a operacionalizacao total da solucdo, a CONTRATADA devera

fornecé-los sem custo adicional a ITAIPU Binacional;

Todos os itens deste processo de aquisicao deverao ser obrigatoriamente fornecidos
pela CONTRATADA;

A subscricao bem como o suporte oficial, atualizacées e demais servicos vinculados
deverao estar disponiveis durante toda a vigéncia do licenciamento, devendo a
CONTRATADA servir de mediadora entre a Dynatrace e a CONTRATANTE, caso seja

necessario;

No processo de renovacao das licencas, caso algum software tenha passado por
processo de descontinuacao, a empresa contratada podera fornecer as licencas de
outro software desde que o novo produto cumpra as mesmas funcionalidades do
software descontinuado. Neste processo de “migracdo” para o novo software, a
contratada devera avaliar o processo de troca das licencas atuais pelas licencas do
novo software considerando as condicdes que oferecam mais vantagem para a ITAIPU
Binacional, em termos de preco e funcionalidades. A ITAIPU Binacional se reservara o
direito de avaliar a proposta de migracao e optar pela renovacao ou nao das licencas

atuais.

8 CONDICOES DE ACEITACAO

a)

b)

c)

d)

A ITAIPU Binacional somente emitira o aceite da solucdo apos o devido recebimento,
avaliacdo técnica de todos os itens constantes deste processo e constatacao de que

estdo em concordancia com o especificado;

A subscricao destas licencas, sua documentacao especifica e link para consulta serao
enviadas ao e-mail corporativo do gestor do contrato indicado na carta de Ordem de

inicio de servico - OIS;

A CONTRATADA devera apresentar, através da documentacao adequada, todos os
canais de atendimento, SLAs oferecidos e procedimentos para abertura de chamados

de suporte junto ao DynaTrace;

A CONTRATADA devera apresentar, imediatamente apos a contratacao, a comprovacao
de que o suporte registrado junto a fabricante para os produtos contratados possui a

validade especificada.
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9  ACESSO A REDE CORPORATIVA ITAIPU BINACIONAL

a) O acesso a rede corporativa da ITAIPU Binacional devera seguir os procedimentos
definidos pela ITAIPU Binacional, que serao comunicados a CONTRATADA no inicio da

prestacao dos servicos contratados.
10 DOCUMENTAGAO TECNICA

a) Os relatorios e documentos fornecidos pela CONTRATADA deverao ser redigidos no

idioma portugués e/ou espanhol;

b) Os documentos e boletins técnicos relacionados ao servico devem ser redigidos em

inglés, portugués e/ou espanhol;

c) Os relatdrios devem ser apresentados em formato digital. Quando impressos a pedido

da ITAIPU Binacional, deve-se utilizar o modo de impressao frente-verso.
11 ACESSO A INFORMACAO

a) Os relatorios e documentacdo técnica gerados durante a execucdo dos servicos
contratados serao de propriedade exclusiva da ITAIPU Binacional, para os quais a
CONTRATADA nao podera armazena-los, obter copia e/ou fornecé-los a terceiros, sem

a expressa autorizacao da ITAIPU Binacional.
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1 OBJETO

Adquisicion de licencias de herramienta para monitoreo y gestion de desempefio y
disponibilidad de aplicaciones - Dynatrace, contemplando un plan de ejecucion de

servicios que incluyen implementacion, capacitacion y soporte técnico especializado.

2 ALCANCE DE LA SOLUCION

Este objeto contempla la sesion temporaria de derecho sobre productos de la
herramienta Dynatrace, con garantia de soporte técnico y actualizacion de version por
el plazo maximo de 36 meses, ademas de la adquisicion de un plan de ejecucion de

servicios que incluye implantacion, capacitacion, soporte técnico especializado.
3 LICENCIAS

a) La Tabela 1 - Licencasexhibe las cantidades de licencias que seran habilitadas

en el transcurrir del contrato.

Item Productos Cantidad Unidad
1 DYNATRACE Managed - Digital Experience 13 Millones de
Monitoring DEM Unit
2 | DYNATRACE Managed - Full-Stack Monitoring 30 Host Unit

Tabla 5 - Licencias

b) Las licencias descriptas en la Tabla 1 tendran validez de 12 meses y seran

renovadas anualmente hasta el limite de 36 meses.
4 SERVICIOS

a) La Tabla 2 muestra los servicios que se contrataran y se realizaran durante el

contrato.

item Servicios Cantidad Unidad

3 | Servicios Dynatrace 350 FlexPoint

4 Soporte Técnico: Conforme el item 4.2 de las

o . - 960 Hora
Especificaciones Téecnicas.

Tabla 6 - Servicios
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b) Las cantidades de servicios descriptos en la Tabla 2 tendran validez de 36

meses.

4.1 SERVICIOS DYNATRACE

a) Los servicios bajo demanda de Dynatrace brindan consultoria tecnoldgica a

través de una combinacion de servicios presenciales y remotos, capacitacion,

workshops. Los servicios se brindan por el FABRICANTE a través de un sistema

de puntos llamado Flexpoints, donde se asignan diferentes niveles de recursos

de Dynatrace por nivel de experiencia y habilidad.

c) Para atender los requisitos de servicios de la ITAIPU Binacional seran necesarios

350 Flexpoints, que fueron estimados por el FABRICANTE, de acuerdo con la

cantidad de productos y licencias a ser adquiridas en esta contratacion. La

Tabla 3 ilustra como los Flexpoints podran ser utilizados:

Alcance de los Servicios

Cantidad Unidad | Flexpoints
Implementacion de la plataforma de monitoreo
80 hora§ de consultoria remota, siendo 120 horas 200 Horas 145
presenciales.
Responsable: Arquitecto/Consultor (Dynatrace).
Workshops: "Monitoring and Observability - Precise
Answers" 40 Horas 25
Responsable: Consultor (Dynatrace).
Entrenamiento Oficial
Entrenamiento “Associate” para 10 personas - presencial. Grupos
Entrenamiento “Professional” para 10 personas - 2 P 70
presencial.
Responsable: Arquitecto/Consultor (Dynatrace).
Operacion asistida
120 horas de consultoria remota, siendo 40 horas Horas
presenciales. 120 110
Después del término de la fase de Implementacion
Responsable: Consultor (Dynatrace).
Total 350

Tabla 7 - Tabla de utilizacion de Flexpoints
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d)

4.1.1

4.1.2

Los Flexpoints se utilizaran para cumplir con el plan de ejecucion de los
servicios que se desarrollara durante la fase de planificacion del proyecto. La
ITAIPU Binacional podra redimensionar el uso de los Flexpoints entre los

servicios, siempre que se respete el monto total de 350 (trescientos cincuenta).
IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA DE MONITOREO

Esta fase se iniciara a partir de la fecha establecida en la Orden de Inicio de
Servicio - OIS y la CONTRATISTA debera entregar el ambiente implementado en
hasta 60 dias.

En esta fase se debe realizar previamente la planificacion de actividades, que
incluye la evaluacion de las distintas tareas que se realizaran a lo largo del
periodo de contratacion. Esta planificacion debera quedar registrada en un

cronograma que orientara su ejecucion.

En esta fase también se realizaran actividades como la instalacion,
implementacion, configuracion de aplicaciones y dashboards y configuracion

del monitoreo de la experiencia del usuario.
Como conclusion de los trabajos debera emitirse un informe completo.

Las actividades de soporte, mantenimiento o correccion que no puedan
planificarse, deberan registrarse en una documentacion especifica y asociarse
a las demas documentaciones para alinear y ajustar en el cronograma de las

demas etapas, elaboradas de comun acuerdo entre los involucrados.
TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

La transferencia de conocimiento debera ser realizada por el FABRICANTE en 2
(dos) modalidades y cada una debe ser brindada y concluida en un maximo de

30 dias corridos posteriores a la solicitud formal hecha por la ITAIPU Binacional:

a. Entrenamientos Oficiales: debera cubrir los conocimientos necesarios

para la instalacion, administracion, configuracion, optimizacion vy
solucion de problemas de los productos ofrecidos. Los conceptos
presentados en la capacitacion deben estar alineados con el programa

de certificacion oficial.
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b)

b. Workshops: entrenamientos personalizados, de transferencia
tecnoldgica de conocimiento de todo el entorno implementado, con el
fin de permitir al equipo técnico de la ITAIPU Binacional realizar el

soporte y soporte posterior a las actividades de implementacion.

Deberan ser realizados 2 (dos) entrenamientos oficiales, en las instalaciones de
la ITAIPU Binacional en la Usina Hidroeléctrica en Hernandarias/PY y en Foz de
Iguazu/BR, con grupos de hasta 10 personas, con material oficial del fabricante,

gue debe incluir los siguientes modulos:

a. Dynatrace Associate: conocimiento de la infraestructura de Dynatrace,

las caracteristicas y los componentes del sistema, las tecnologias
soportadas, las capacidades y los conceptos de generacion de informes
y analisis. Este moddulo esta destinado a personas que tienen

conocimientos teoricos y alguna experiencia practica con Dynatrace.

b. Dynatrace Professional: conocimiento de la infraestructura de

Dynatrace, recopilacion y analisis de datos, puntos de integracion y
conceptos de visualizacion. Este modulo esta destinado a personas que
tienen conocimientos tedricos y experiencia practica con el analisis de

datos para Dynatrace.

La CONTRATISTA emitira un certificado de finalizacion de cada modulo para
cada miembro del equipo de la ITAIPU Binacional participante, que contenga la

carga horaria y descripcion;

El entrenamiento debe ser oficial del fabricante con una carga horaria minima
de 40 (cuarenta) horas por cada modulo, y debe contener todos los requisitos

funcionales de la solucion contratada;

La planificacion de fechas y tiempos de ejecucion debera ser acordada entre la
CONTRATISTA y la ITAIPU Binacional;

La evaluacion de la capacitacion sera realizada por la ITAIPU Binacional. Si mas
del 50% de los participantes indican que no cumplieron con las expectativas

esperadas, se debe repetir la capacitacion.

Si la insuficiencia del entrenamiento se debe a problemas de desempeno del

instructor, si asi lo indican las evaluaciones, debera realizarse otra, con la
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4.1.3

misma carga de trabajo y con otro instructor, sin costos adicionales para la
ITAIPU Binacional.

OPERACION ASISTIDA

El Fabricante debe realizar el monitoreo (operacion asistida) del ambiente
después de la instalacion para refinamientos, despeje de dudas, asistencia en
la creacion de dashboards y otras configuraciones. Este monitoreo sera bajo
demanda y podra ser remoto o presencial y debera estar disponible para su uso

después de la fase de implementacion de la solucion.

Asegurar la disponibilidad técnica y la atencion de los servicios de soporte las
24 horas del dia, los 7 dias de la semana, para todo el conjunto de servicios que
forman parte del alcance contratado y para los productos detallados en el item
3, de manera presencial, a través de soporte telefonico o por medios
electronicos, en el idioma espaiol o portugués y sin limites de accionamientos,

respetando el limite maximo de Flexpoints que seran adquiridos.

4.2 SOPORTE TECNICO

a)

Esta actividad debera ser realizada por profesionales de la CONTRATISTA y
tendra un banco de 960 (novecientas sesenta) horas durante la vigencia del
contrato. Estas horas seran consumidas de acuerdo con la necesidad de la

ITAIPU Binacional, pudiendo ser utilizadas de manera presencial o remota;

El soporte técnico, cuando sea presencial, se establecera en bloques de 4
(cuatro) dias consecutivos por 8 (ocho) horas, cuya utilizacion debera ser

previamente solicitada, programada y aprobada por la ITAIPU Binacional;

Las asignaciones deberan cumplir con los requisitos del Acuerdo de Nivel de
Servicio (SLA) definido en el item 4.3 de esta Especificacion Técnica, y deben

cumplir con el siguiente criterio de equivalencia para el consumo en horas:

Tipo de Servicio Unidad Cantidad Equ1vaalenc1
Soporte Remoto Horas 1 0,8
Soporte Local Horas 1 1

Tabla 4 - Equivalencia de consumo en horas
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d) Solo podran formar parte de este calculo las horas consumidas en actividades
aprobadas por la ITAIPU Binacional, lo que determinara, al programar la

actividad, el tipo de servicio a realizar (Local o Remoto);

e) Todos los servicios de soporte técnico fuera del horario comercial, en fines de
semana y feriados, deberan contar con la aprobacion de la ITAIPU Binacional y

se contaran como horas normales de trabajo;

f) Cuando la actividad deba realizarse de forma remota, la ITAIPU Binacional sera
la responsable de proporcionar los medios de acceso al entorno a través de VPN

Site-to-Site, Teams o similar, a criterio de la ITAIPU Binacional;

g) Cualquier actuacion de los técnicos designados por la CONTRATISTA debera ser
previamente solicitada por el equipo técnico de la Superintendencia de
Informatica de la ITAIPU Binacional - SI.AA a través de los documentos y canales

de comunicacion definidos al inicio de los trabajos por la ITAIPU Binacional;

h) Las horas consumidas desde el desplazamiento del técnico hasta su
presentacion en la ITAIPU Binacional o cualquier otra actividad no aprobada

expresamente por la ITAIPU Binacional no formaran parte de este calculo;

i) Mientras dure el servicio de soporte técnico local y/o remoto, el profesional
asignado no podra atender llamadas de soporte técnico de fuentes distintas a

las especificadas explicitamente por la ITAIPU Binacional;

j) Todos los servicios descritos en esta Especificacion Técnica deben ser
programados y desarrollados bajo la coordinacion del equipo técnico de la
Superintendencia de Informatica de la ITAIPU Binacional - SI.AA, con la debida

transferencia de conocimiento y tecnologia;

k) Los servicios de soporte, cuando sean presenciales, previstos en este contrato,
deberan ser realizados en la Usina Hidroeléctrica de la ITAIPU Binacional,
ubicada en Foz de Iguazu - Brasil o Hernandarias - Paraguay, de acuerdo con el

calendario oficial y horario de trabajo de la ITAIPU Binacional;
) Elsoporte técnico debera prever la ejecucion de las siguientes tareas:

a. Implantar, configurar y mantener paneles de monitoreo;
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b. Detectar y abordar problemas en los items de configuracion que se estan

monitoreando;

c. Asistencia en definiciones, personalizaciones, ajustes, pruebas vy
validaciones de procesos automatizados por la solucion propuesta, con

el objetivo de garantizar el uso de las mejores practicas;

d. Soporte técnico en eventuales procesos de actualizacion de los
productos de software incluidos en la solucion, ejecutandolos o dando

subsidios técnicos al equipo de la ITAIPU Binacional,

e. Soporte técnico en eventuales integraciones con otros productos o

tecnologias en uso en el ambiente de la ITAIPU Binacional;

f. Proporcionar al equipo técnico de la ITAIPU Binacional conocimientos e
informaciones técnicas y de procesos referentes a la solucion
implementada y los softwares involucrados, incluyendo los

procedimientos adoptados en la instalacion y configuracion;

g. Apoyo y soporte en las Investigaciones de las causas de problemas (en
el caso de incidentes recurrentes) y solucion y/o sugerencia de acciones

preventivas;
h. Apoyo y soporte para estabilizar el ambiente en caso de incidentes;

i. Aperturay seguimiento del progreso del llamado con el fabricante para

la agilidad en la solucion del problema;

j. Intermediacion para la priorizacion y escalamiento de llamados con el

fabricante (como socio);

k. Soporte y dudas técnicas relacionadas con el entorno de alcance de

estas Especificaciones Técnicas;

. Implementar opciones de configuracion y patrones de solucion para

determinar y detectar eventos no deseados en el entorno.
4.3 ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIOS (SLA) DE SOPORTE TECNICO LOCAL

a) La CONTRATISTA debera proporcionar un profesional para la ejecucion del

servicio de Soporte Técnico Local en la Central Hidroeléctrica de ITAIPU em un
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periodo maximo de 14 (catorce) dias habiles, a partir de la solicitud por parte

de la ITAIPU Binacional.

Para el servicio de soporte técnico remoto,

la CONTRATISTA debera

proporcionar un profesional para realizar el servicio en un plazo maximo de 1

(un) dia habil a partir de la solicitud de la ITAIPU Binacional.

5 MARCOS DE EJECUCION

a) Latabla 5 resume los principales marcos de ejecucion de estas especificaciones

técnicas:

Fase

Descripcion

Plazo

Entrega del licenciamiento

-DYNATRACE Managed - Digital Experience
Monitoring

-DYNATRACE Managed - Full-Stack Monitoring

15 dias contados a partir de la
fecha establecida en la OIS -
Orden de Inicio de Servicios

Los licenciamientos  tendran
validez de 12 meses y seran
renovados anualmente hasta el
limite de 36 meses.

60 dias contados a partir de la

2 |Implementacion de la plataforma de monitoreo fecha establecida en la OIS -
Orden de Inicio de Servicios

3 | Workshops
30 dias después de la solicitud

4 Entrenamientos Oficiales ("Associate” e formal de la ITAIPU Binacional.

"Professional”)

5 |Operacion Asistida _Sobre demar_mgia, despues .§ie la
implementacion de la solucion

6 |soporte Técnico Sobre demanda, despues de la

implementacion de la solucion

Tabla 5 - Marcos, fases y plazos

6 CALIFICACION TECNICA DE LOS PROFESIONALES

a)

Para la ejecucion de los servicios de soporte local y remoto, la CONTRATISTA

debera contar con profesionales capacitados para atender los productos, objeto

del presente contrato;
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b)

La CONTRATISTA debera comprobar la calificacion técnica de los analistas
involucrados mediante la documentacion correspondiente, presentando,
dentro de los 10 dias habiles, contados a partir de la fecha sefialada en la Orden
de Inicio de Servicio - OIS, los certificados de especializacion y declaracion de
clientes que acrediten que el profesional o los profesionales poseen los

conocimientos y la experiencia necesarios;

La ITAIPU Binacional se reserva el derecho de no aceptar asistencia de
profesionales no calificados, debiendo la CONTRATISTA reemplazar

inmediatamente al profesional para no comprometer el resultado del proyecto;

El profesional o los profesionales que indique la CONTRATISTA para el servicio
de Soporte Técnico Local y/o Remoto debera reunir las siguientes condiciones

técnicas:

a. Poseer certificado oficial, de nivel "Associate”, emitido por la

Dynatrace;

b. Poseer 3 (tres) afnos de experiencia comprobada en administracion de

sistemas operacionales Red Hat Enterprise Linux y Windows Server;

c. Poseer 3 (tres) afos de experiencia comprobada en instalacion,
administracion y configuracion de los componentes que hacen parte de

la solucion Dynatrace;

Los instructores de los entrenamientos deberan poseer conocimiento técnico
de la solucion ofrecida, acreditados mediante certificacion profesional oficial
de los niveles "Associate" y “Professional”, a fin de satisfacer las necesidades

de perfeccionamiento técnico funcional.

7 CONDICIONES DE SUMINISTRO

a)

Las licencias deben otorgar derecho al soporte DynaTrace, a través de los
canales oficiales de este fabricante, asi como el derecho de actualizar la

version de los productos suscritos durante el periodo especificado;

b) La CONTRATISTA se asegurara de que el software contratado esté actualizado

durante la vigencia del contrato, incluyendo versiones mayores (major

Pregao Eletronico Binacional AF 1092-22
Subasta a la Baja Electronica Binacional AF 1092-22 22



[ ]
& A ITAIPU

BINACIONAL Adit. 1 - Especificaciones Técnicas

releases), versiones menores (minor releases), versiones de mantenimiento
(maintenance releases) y actualizaciones de cualquier naturaleza (updates y
patches) que estan disponibles para todos los softwares especificados

anteriormente sin cargo adicional para la ITAIPU Binacional;

Las licencias deben ser reconocidas oficialmente por DynaTrace y aprobadas
mediante documentacion especifica dentro de los 15 dias posteriores a la OIS -
Orden de Inicio de Servicios emitida por la Superintendencia de Informatica -
SLLAA;

Las licencias deben incluir el acceso, sin costo adicional para la ITAIPU
Binacional, al sitio web oficial de DynaTrace y a la base de conocimientos de
los productos suscritos, asi como a su repositorio de programas, que contiene
parches, actualizaciones recientes, controladores, programas de control e

informacion;

La CONTRATISTA se asegurara de que las licencias entregadas cumplan con
todas las funciones y especificaciones previstas en los manuales técnicos y

cumplan con todas las normas de uso establecidas;

Todas las licencias relacionadas incluyen el derecho de uso en cualquier
dispositivo de la infraestructura de la ITAIPU Binacional, asi como el derecho
de actualizacion de la version y soporte técnico oficial para apoyo o correccion
de eventuales fallas, durante el tiempo de vigencia del licenciamiento y su

respectivo contrato;

En caso de necesidad de licencias o software adicionales (Base de Datos,
Plugins, Mddulos u otros) para la operacion total de los productos, la
CONTRATISTA debera proporcionarlos sin costo adicional para la ITAIPU
Binacional;

Todos los items de este proceso de adquisicion deberan ser obligatoriamente
proveidos por la CONTRATISTA;

La suscripcion, asi como el soporte oficial, actualizaciones y otros servicios
relacionados deberan estar disponibles durante todo el plazo de la licencia, y
la CONTRATISTA actuara como mediador entre Dynatrace y la ITAIPU

Binacional, en caso de ser necesario;
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j) En el proceso de renovacion de licencia, si algin software ha pasado por un
proceso de descontinuacion, la empresa contratada podra otorgar licencias
para otro software siempre y cuando el nuevo producto cumpla con las mismas
funcionalidades del software descontinuado. En este proceso de “migracion” al
nuevo software, el contratista debera evaluar el proceso de canje de las
licencias vigentes por las nuevas licencias de software, considerando las
condiciones que ofrezcan mayor ventaja a la ITAIPU Binacional, en términos de
precio y funcionalidad. La ITAIPU Binacional se reservara el derecho de evaluar

la propuesta de migracion y optar por renovar o no las licencias vigentes.
8 CONDICIONES DE ACEPTACION

a) La ITAIPU Binacional solo emitira la carta de aceptacion de la solucion después
de la debida recepcion, evaluacion técnica de todos los elementos incluidos en

este proceso y verificacion de que estan de acuerdo con lo especificado;

b) La suscripcion de estas licencias, su documentacion especifica y enlace para
consulta se enviara al correo electronico corporativo del gestor del contrato

indicado en la Orden de Inicio del Servicio - OIS;

c) La CONTRATISTA debera presentar, mediante la documentacion
correspondiente, todos los canales de atencion, SLA ofrecidos y procedimientos

de apertura de llamados de soporte con Dynatrace;

d) La CONTRATISTA debera presentar, inmediatamente después de la contratacion
prueba de que el soporte registrado con el fabricante para los productos

contratados tiene la vigencia valida especificada.
9 ACCESO A LA RED CORPORATIVA DE ITAIPU BINACIONAL

a) El acceso a la red corporativa de la ITAIPU Binacional debera seguir los
procedimientos definidos por la ITAIPU Binacional, los cuales seran
comunicados a la CONTRATISTA al inicio de la prestacion de los servicios

contratados.
10 DOCUMENTACION TECNICA

a) Los informes y documentos proveidos por la CONTRATISTA deberan estar

escritos en el idioma espafol o portugués;
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b) Los documentos y boletines técnicos relacionados al servicio deberan estar

escritos en idioma inglés, espafol y/o portugués;

c) Los informes deberan ser presentados en formato digital. Cuando fueren
impresos por solicitud de la ITAIPU Binacional debe ser utilizado el modo de

impresion anverso-reverso.
11 ACCESO A LA INFORMACION

a) Los informes y documentacion técnica generados durante la ejecucion de los
servicios contratados seran propiedad exclusiva de ITAIPU Binacional, por lo
que la CONTRATISTA no podra almacenarlos, obtener copia y/o proporcionarlos

a terceros, sin autorizacion expresa de la ITAIPU Binacional.
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