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1. OBJETO

Contratacao de empresa para em operacao e monitoramento de SNOC - Security and
Network Operation Center para a margem esquerda, para prover monitoramento continuo,
operacao da infraestrutura de tecnologia da informacao, atendimento de 1° e 2° nivel para
incidentes e requisicoes de servico, bem como, responder de forma efetiva a incidentes de
seguranca e eventos relacionados ao desempenho dos servicos de Tl administrados pela
Superintendéncia de Informatica - SI.AA, conforme definicoes presentes nesta especificacao

técnica, observando a tabela abaixo:

Lote | Item Descricao Unidade | Quantidade
Servico de monitoramento e operacao de A
1 ; . ; meés 36
infraestrutura de TI
1 2 Servico e§p§c1allzado para tratamento de més 36
incidentes de seguranca
3 Servico de supervisao SNOC més 36
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2. DETALHAMENTO DOS SERVICOS

2.1. Horario de funcionamento

Os servicos deverao ser executados de acordo com a seguinte tabela, na qual se

detalham os dias e horarios de funcionamento.

Nome do Servico Dias de Funcionamento |Horarios de Funcionamento

24 horas por dia
Todos os dias 7 dias por semana
ininterrupto

Servico de monitoramento e
operacao de infraestrutura de Tl

Horario comercial da

Servico especializado para . . L
’ P P Usina Hidrelétrica

tratamenzz duer;p]gdentes de Segunda a Sexta-feira 07:30 &s 12:00 e 14:00 as
gurans 17:30

Horario comercial da
Servico de supervisao SNOC Segunda a Sexta-feira Usina Hidreletrica

07:30 as 12:00 e 14:00 as
17:30

Tabela 1: Horario de funcionamento dos servicos
Observacoes:

a) Considerando o horario de funcionamento ininterrupto do SNOC, a CONTRATADA
devera levar em consideracao a disponibilidade ocasional da prestacao do servico
de supervisao do SNOC e do servico especializado para tratamento de incidentes
de seguranca fora do horario comercial. Isso significa que a CONTRATADA devera
garantir que recursos e suporte adequados estejam disponiveis para atender a
eventuais incidentes que ocorram fora do horario comercial, a fim de garantir
uma resposta eficaz e oportuna;

b) Excepcionalmente o horario comercial de trabalho da Usina Hidrelétrica é
ajustado em funcao do horario de verdao paraguaio e/ou para adequacao as
diferencas de fuso horario entre Brasil e Paraguai. Estes ajustes serao

comunicados com antecedéncia pela ITAIPU;

2.2. Servico de monitoramento e operacao de infraestrutura de Ti

Este servico compreende a operacao especializada de monitoramento da
infraestrutura e servicos de Tl - Tecnologia de Informacao, atendimento de 1° e 2° nivel de
incidentes e requisicoes de servico e resposta a incidentes de seguranca, utilizando as
solucoes e procedimentos disponibilizados pela equipe técnica de Itaipu Binacional. Inclui as

seguintes atividades:

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23 5
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a)

f)

Monitoramento da infraestrutura e servicos de TI, deteccao, registro,
atendimento de 1° e 2° nivel dos eventos e incidentes e escalacao para a equipe
técnica da ITAIPU;

Monitoramento de eventos de seguranca, incluindo auditoria de acesso, auditoria
de negacao de servicos, auditoria de contas bloqueadas, auditoria de parametros
de patches, coleta de informacdes para auditoria e atualizacdes aplicadas a

sistemas operacionais, antivirus etc.;

Registro, atendimento e acompanhamento de solicitacoes de servico, eventos e

incidentes - de infraestrutura ou de seguranca - relacionados aos servicos de TI;

Controle dos incidentes e verificacao da qualidade do preenchimento das
informacdes de registros para posterior fechamento e, caso necessario, inclusao

na base de conhecimento do procedimento realizado;

Atendimento telefonico e registro de solicitacoes de servico aos usuarios de
servico de Tl nos periodos em que a Central de Atendimento nao esta operando.

A Central de Atendimento de Usuarios de Tl funciona nos seguintes horarios:
e Dias Uteis: 07h00 as 01h00
e Finais de semana e feriados: 07h00 as 19h00

Elaboracao e inclusao de procedimentos na Base de Conhecimento;

Elaboracao de indicadores de atendimento, desempenho e disponibilidade dos

servicos de TI;
Elaboracao e manutencao da documentacao técnica e diagramas de servicos;
Monitoramento da rede MPLS e servico de internet;

Acompanhamento do ambiente de Tl para detectar anomalias e tendéncias de

degradacao dos servicos;

Execucao de procedimentos operacionais, tais como: instalacao de agentes,

rotinas e procedimentos pré-estabelecidos;
Apoio operacional ao processo de Seguranca da Informacao;
Elaboracao de relatorios técnicos conforme programados e requeridos;

Acompanhamento da resolucao de solicitacdes de servico e incidentes, apoiando
os analistas nas interacoes necessarias e fornecendo informacoes sobre o estado

do atendimento dos chamados;
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0)

Acompanhamento de incidentes recorrentes e/ou erros para registro e

acompanhamento no processo de Gerenciamento de Problemas;
Acompanhamento da execucao das solicitacdes de mudancas;
Identificacao e registro de mudancas nao autorizadas no ambiente de TI;
Elaboracao de documentacao das atividades operacionais;

Elaboracao de relatorios, tais como  Relatorio de Transicaio de Turno e

Relatorio de acionamentos realizados aos plantonistas da ITAIPU;
Monitoramento das condicdes fisicas dos Data Centers e salas de Tl remotas;
Monitoramento dos acessos fisicos aos Data Centers e salas de Tl remotas;

Realizar atividades “in-loco” de controles e operacao no Data Center da Margem

Esquerda, conforme procedimentos definidos pela Itaipu Binacional.

2.3. Servico especializado para tratamento de incidentes de seguranca

Este servico tem como objetivo a deteccdo, analise e resposta a possiveis ameacas a

seguranca da informacao. Compreende a coleta de dados de diferentes fontes, analise destes

dados para detectar possiveis ameacas, comunicacdo com as demais equipes responsaveis

para atuacao imediata na contencao, erradicacao e recuperacao de incidentes de seguranca.

A execucao deste servico prevé o uso de solucoes e procedimentos disponibilizados pela

equipe técnica de Itaipu. As seguintes atividades compdem este servico:

Monitoramento de sistemas e redes para detectar eventos de seguranca;
Investigacao de alertas e eventos de seguranca gerados pelos sistemas de
monitoramento;

Uso de ferramentas de seguranca, tais como: firewalls, sistemas de deteccao de
intrusao e antivirus para garantir a protecao de Itaipu contra ameacas externas e
internas;

Analise de registros de auditoria para detectar anomalias de seguranca;

Triagem de incidentes de seguranca;

Registro, acoes corretivas, suporte técnico de primeiro nivel e acompanhamento
de eventos de seguranca;

Acodes para neutralizacao de ameacas e contencao de incidente(s) ativo(s);
Apoio na implementacao de medidas preventivas, a partir de licdes aprendidas,

para evitar futuros incidentes de seguranca, como também a retencdo de
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evidéncias coletadas com objetivo de evidenciar o incidente e suas respectivas
consequéncias;

i) Participacao de analises pos-incidentes, incluindo elaboracdao de relatorios,
levantamento de métricas para entendimento se os tempos de deteccdo e
resposta foram os esperados;

j) Elaborar relatorios de incidentes de seguranca;

k) Acoes de apoio ao Grupo de Resposta a Incidentes Cibernéticos de Tecnologia da

Informacao da Itaipu Binacional - CSIRT-IB.

2.4, Servico de supervisdo SNOC

Este servico tem como objetivo supervisionar a equipe do SNOC para que esteja
trabalhando de forma eficiente e eficaz, cumprindo as metas e objetivos definidos nesta
especificacdo técnica, além de ser responsavel por identificar e resolver quaisquer
problemas de desempenho ou de qualidade de trabalho que possam surgir. Este servico inclui

as seguintes atividades:

2.4.1. Supervisao ao trabalho da equipe do SNOC, observando o desempenho,
disciplina, comprometimento, tratando questdes administrativas e identificando
necessidades de capacitacao da equipe;

2.4.2. Documentacao e atualizacao das atividades e procedimentos realizados pela
equipe em base de conhecimento;

2.4.3. Intermediacao entre as demandas das equipes da ITAIPU e a equipe de
operadores;

2.4.4. Participacao na avaliacao de indicadores e melhoria dos processos;

2.4.5. Monitoramento dos niveis de servico contratados (SLA), informando
imediatamente a equipe técnica de ITAIPU sobre discrepancias detectadas;

2.4.6. Supervisao das atividades da equipe da CONTRATADA referente ao
Gerenciamento de Eventos, Incidentes, Mudancas, Requisicao de Servicos e Resposta
a Incidentes de Seguranca, fornecendo os informes técnicos quando forem
programados e requeridos;

2.4.7. Orientacao técnica e de desenvolvimento profissional para a equipe da
CONTRATADA;

2.4.8. Acompanhamento da resolucao requisicoes de servico, incidentes e incidentes
de seguranca para garantir o cumprimento dos acordos de nivel de servico (SLA);

2.4.9. Participacao nas reunioes do CGM - Comité Gestor de Mudancas;

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23 8
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2.4.10.Avaliacao de riscos para identificar servicos criticos e dependéncias entre
servicos para sugerir medidas preventivas;

2.4.11.Escalacao de incidentes criticos para a equipe de gerenciamento de
incidentes;

2.4.12.Gerenciamento da comunicacao com as partes interessadas;
2.4.13.ldentificar e comunicar riscos e vulnerabilidades de seguranca e privacidade;
2.4.14.Definicdo, melhoria e monitoramento dos acordos de nivel de servico (SLA)
estabelecidos e execucao de acOes corretivas quando nao estiverem sendo
cumpridos;

2.4.15.Apoio a equipe nas atividades de operacdo, monitoramento e seguranca,
necessarias para manter a infraestrutura de Tl estavel, segura e disponivel;
2.4.16.ldentificar necessidade de capacitacao da equipe da CONTRATADA quando
existam novas ferramentas de monitoramento, procedimentos e outras atividades
relacionadas aos servicos e tomar as providéncias necessarias para treinar os

membros da equipe.

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23 9
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3. CARACTERISTICAS DO AMBIENTE COMPUTACIONAL DA ITAIPU

O ambiente de TI da Itaipu Binacional é composto por 02 (dois) datacenters,

localizados na Usina Hidrelétrica de Itaipu, 02 (duas) salas de Tl remotas localizadas nas

sedes das cidades de Asuncién e Foz do Iguacu, todos interligados por uma rede MPLS.

Interligados por esta rede MPLS, estao ainda os escritdrios de Guaira, Santa Helena,

Brasilia e Sao Paulo, porém estes utilizam apenas a conexao de rede e estacoes de trabalho.

A seguir tém-se algumas caracteristicas deste ambiente.

3.1. Infraestrutura de TI

3.1.1. Softwares e Ambientes

SAP

WEBLOGIC
NATURAL

ADABAS

Tableau
OUTSYSTEMS

Suite Tivoli
Confluence

Jira

Drupal

OpenLdap

Active Directory
Equitraq / CUPS
Antivirus Trend Micro
Samba

Citrix

VPN

Microsoft Office 365
Service Now

Dynatrace

3.1.2. Sistemas Operacionais

Microsoft Windows Server;

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23
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RedHat Enterprise Linux;

Oracle Enterprise Linux;

Microsoft Windows para estacoes.

3.1.3. Plataforma de Virtualizacao

VMWare vSphere
OracleVM

3.2. Caracteristicas do SNOC da Itaipu Binacional

O SNOC - Security & Network Operation Center da Itaipu Binacional esta localizado
na Usina Hidrelétrica de Itaipu e é operado por duas empresas, uma com funcionarios
brasileiros e a outra com funcionarios paraguaios. As equipes dessas empresas estao
localizadas em salas nas margens esquerda e direita do Rio Parana, respectivamente. Apesar
disso, elas trabalham em conjunto na execucao das atividades de monitoramento e

operacao.

Ambas as empresas sao gerenciadas pela equipe da Divisao de Producao - SIPP.AA da
Itaipu Binacional. A Divisdao de Producao é responsavel pelo Gerenciamento de Operacoes da
Tl, incluindo o controle das operacoes de TI, gerenciamento das instalacoes de
infraestrutura, gerenciamento de acessos, eventos, incidentes, requisicoes, problemas e
mudancas. Essas atribuicdes sao fundamentadas nas praticas estabelecidas pela ITIL, que
servem como base para as atividades descritas no item 2.2. Servico de monitoramento e

operacao de infraestrutura de TI.

3.3. Solucdes de operacao e monitoramento da infraestrutura e seguranca de Tli

Para execucao destes servicos, a equipe faz uso das seguintes solucdes e ferramentas:

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23 11
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Ferramenta

Funcao

IBM Tivoli Monitoring

Monitoramento de Servidores

VRealize Operations

Monitoramento de Servidores

Zabbix

Monitoramento de Redes

Dynatrace

Monitoramento de Aplicacoes

IBM Netcool/Omnibus

Concentrador de Eventos

IBM Tivoli Storage Manager

Gerenciamento de Backup

Commvault Gerenciamento de Backup
BMC Control M Gerenciamento de Jobs
Service Now Gerenciamento de Servicos

Struxuware / Sitrad

Gerenciamento de UPS/Diesel/Sensores
Ambientais

Milestone Gerenciamento de Cameras de Video
SPLUNK Gerenciamento de Logs
Confluence Base de Conhecimento

TrendMicro (Apex One/Smart Portection
for Endpoints)

TrendMicro ScanMail

TrendMicro DeepSecurity

TrendMicro Deep Discovery Inspector

Trend Micro Deep Discovery Analyzer +
Appliance Fisico.

Solucdes de Antivirus

Qualys

Ferramenta de analise de vulnerabilidades

Tabela 12: Solugcdes de operacdo e monitoramento

3.4. Equipamentos necessarios a execuc¢ao dos servicos

Os equipamentos informaticos (hardware e software), dispositivos de comunicacao

(telefone convencional e celular) e moéveis de escritorio serao fornecidos pela ITAIPU.

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23
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4. EXECUCAO DOS SERVICOS

4.1. Local de trabalho

A sede de trabalho sera nas dependéncias do Datacenter da Margem Esquerda,

localizada na Superintendéncia de Informatica da Usina Hidrelétrica de ITAIPU - CHI, em Foz

do Iguacu-PR, onde a CONTRATADA devera manter uma equipe técnica alocada para atender

ao objeto deste contrato.

4.2. Transporte

a) A CONTRATADA devera responsabilizar-se pela presenca assidua e pontual dos

b)

empregados nos locais de trabalho.

O local de trabalho da equipe fica a uma distancia de aproximadamente 5 (cinco) km

da Barreira de Controle da ITAIPU. Nao havera transporte coletivo disponivel no

interior da Usina Hidrelétrica de ITAIPU, portanto todo transporte nos horarios de

turno dos operadores sera de total responsabilidade da CONTRATADA.

Em caso de utilizacdo de veiculo proprio por partes dos integrantes da equipe

CONTRATADA, este devera obedecer ao disposto abaixo:

1.

Cumprimento rigoroso das normas contidas no Codigo de Transito e demais
normas do CONTRAN;

Veiculos utilizados deverao estar obrigatoriamente, habilitados, em
conformidade com a lei de transito vigente e com todos os itens de seguranca

em perfeito funcionamento;

Motorista devera possuir habilitacdao vigente, de acordo com as normas

estabelecidas pelo Codigo de Transito Brasileiro - CTB.

O veiculo devera ser apresentado para vistoria com antecedéncia de 3 (trés)

dias uteis a data estabelecida para o inicio dos servicos.

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23 13
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5. REQUISITOS PROFISSIONAIS

A equipe responsavel pela execucao dos servicos deve ser composta exclusivamente
por membros pertencentes ao quadro societario ou de empregados da CONTRATADA,
garantindo assim a qualidade, a experiéncia e a conformidade com os requisitos

estabelecidos nesta especificacdo técnica.

Além disso, a CONTRATADA deve assegurar que a equipe técnica disponibilizada seja
em quantidade suficiente para atender aos servicos descritos nesta especificacdo técnica,
considerando os acordos de niveis de servico estabelecidos no item 8. ACORDO DE NiVEL DE
SERVICO e a volumetria de eventos, incidentes e requisicoes descritos no item 10.
VOLUMETRIA DO SNOC. E de responsabilidade da CONTRATADA garantir que a equipe técnica
esteja adequadamente dimensionada de forma a garantir a eficacia e a eficiéncia na

prestacao dos servicos.

Além da formacao profissional especifica de cada servico, sao exigidas as seguintes

Habilidades e Competéncias pessoais:

a) Capacidade para trabalhar em equipe;

b) Capacidade para seguir procedimentos rotineiros;
c) Capacidade critica e investigativa;

d) Habilidade no relacionamento interpessoal;

e) Facilidade de interagir e argumentar com outras;
f) Fluidez verbal no idioma portugués e conhecimentos do idioma espanhol e inglés;

g) Capacidade de comunicacao, capacidade analitica e interpretativa, agilidade na
busca de solucées, facilidade de aprender, estabilidade emocional, postura,
adequacao as normas, comprometimento e saber ouvir;

h) Apresentacao com roupas adequadas ao ambiente de trabalho, asseio, postura e
discricao.

5.1. Servico de monitoramento e operac¢ao de infraestrutura de TI

5.1.1. Formacao profissional

a) Escolaridade minima: curso superior completo em Informatica (Engenharia da

Computacao, Engenharia de Sistemas, Analise de Sistemas ou equivalentes);
b) Certificacoes em:

a. ITIL FOUNDATION V3 ou superior;
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d.

e.

RHCSA - Red Hat System Administrator ou LPIC-1;
Microsoft Certified: Azure Administrator Associate;
EXIN Information Security Foundation;

EXIN Privacy & Data Protection Foundation;

5.1.2. Experiéncia Profissional

a) Experiéncia minima de 1 (um) ano em atividade na area de infraestrutura de TI'.

5.2. Servico especializado para tratamento de incidentes de seguranca

5.2.1. Formacao Profissional

a) Escolaridade minima: curso superior completo em Informatica ou seguranca

cibernética (Engenharia da Computacao, Engenharia de Sistemas, Analise de

Sistemas ou equivalentes);

c) Certificacoes em:

a.

b.

i

ITIL FOUNDATION V3 ou superior;

RHCSA - Red Hat System Administrator ou LPIC-1;

Microsoft Certified: Azure Administrator Associate;

EXIN Information Security Foundation;

EXIN Privacy & Data Protection Foundation;

Red Hat Certified Specialist in Security: Linux ou certificacao LPIC-3 303;
FIH - Fundamentals of Incident Handling;

CEH - Certified Ethical Hacker;

CSA - Certified SOC Analyst;

5.2.2. Experiéncia Profissional

Experiéncia minima de 1 (um) ano em atividade na area de tratamento e resposta a

incidentes de seguranca de tecnologia da informacao (seguranca cibernética).

1A dreadeinfraestrutura de Tl é responsavel pelo gerenciamento de hardware, software, redes, servidores e outros
sistemas que sdo fundamentais para a operacdo de uma empresa ou organizagao. As atividades incluem configuragao,
manutengdo, suporte técnico, implementacdo e gerenciamento de backups e atualizagGes tecnoldgicas.
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5.3. Servico de supervisao SNOC
5.3.1. Habilidades e Competéncias Pessoais
a) Capacidade para gerenciamento de pessoas;
b) Capacidade para treinar e orientar a sua equipe de trabalho;
c) Facilidade para aprender e sintetizar;

d) Habilidade no relacionamento interpessoal e na comunicacdo com niveis

hierarquicos superiores;
5.3.2. Formacao Profissional

a) Escolaridade minima: curso superior completo em informatica (Engenharia da

Computacao, Engenharia de Sistemas, Analise de Sistemas ou equivalentes);
d) Certificacoes em:
a. ITIL FOUNDATION V3 ou superior;
b. RHCSA - Red Hat System Administrator ou LPIC-1;
c. Microsoft Certified: Azure Administrator Associate;
d. EXIN Information Security Foundation;
e. EXIN Privacy & Data Protection Foundation;
f. RHCE - Red Hat Certified Engineer ou LPIC-3 Mixed Environments;
g. FIH - Fundamentals of Incident Handling;

h. CSA - Certified SOC Analyst;

5.3.3. Experiéncia Profissional

Experiéncia minima de 1 (um) ano em supervisao de equipes de operacdo e

monitoramento de infraestrutura de TI.

5.4. Comprovac¢ao da formacao e experiéncia profissional

A CONTRATADA devera enviar a ITAIPU em até 05 dias Uteis, posterior a data
estabelecida na carta Ordem de Inicio de Servico - OIS, o seguinte documento

comprobatorio:
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e (Copia da CTPS - Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (pagina “Contrato de
Trabalho”) ou declaracao com o devido detalhamento das suas funcoes, tempo
de servico e a descricao das suas atividades profissionais, de cada candidato a
ocupar os cargos necessarios, visando comprovar que as exigéncias quanto a
experiéncia profissional sao suficientes para atender aos Itens 5.1.2, 5.2.2 e 5.3.3

desta especificacao técnica;

5.5. Comprovac¢ao de formacao profissional
A CONTRATADA devera enviar a ITAIPU os seguintes documentos comprobatorios:

e Curriculo vitae (conforme modelo do ANEXO 1), diploma(s) e/ou certificado(s) de
cada candidato a prestar os servicos descritos no item 2, visando comprovar que
as exigéncias quanto a formacao dos profissionais descritas nos itens 5.1.1, 5.2.1

e 5.3.2 desta especificacao técnica estao sendo atendidas;

A CONTRATADA devera assegurar e comprovar que, em até 05 dias Uteis, posterior a
data estabelecida na carta Ordem de Inicio de Servico - OIS, pelo menos um
profissional designado para cada servico apresente 100% das certificacdes requeridas
para esse servico; em até 90 dias posterior a data estabelecida na OIS, a CONTRATADA
devera comprovar que pelo menos 50% dos profissionais designados para cada servico
possuam 100% das certificacoes requeridas e; em até 120 dias posterior a data
estabelecida na OIS, a CONTRATADA devera comprovar que todos os profissionais
possuam 100% das certificacoes requeridas para 0s servicos aos quais estao

designados.

5.6. Gestao e substituicao de profissionais

A CONTRATADA devera notificar a ITAIPU com antecedéncia minima de 15 dias sobre
qualquer intencao de substituir um profissional designado para os servicos. A substituicao
devera ser justificada e acompanhada de toda a documentacao necessaria, conforme as

clausulas 5.4 e 5.5 desta especificacao técnica.

Todo profissional substituto devera cumprir com os mesmos requisitos de qualificacao
e certificacao que foram exigidos para o profissional originalmente designado para o servico,
devendo assegurar que a substituicdo de profissionais nao afetara a continuidade e a

qualidade do servico prestado.

A CONTRATADA devera garantir que o profissional substituto apresente 100% das

certificacoes requeridas para o servico ao qual sera designado, devendo apresentar a
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comprovacao das certificacdes do profissional substituto em até 90 dias apds a sua

designacao para o servico.
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6. TREINAMENTOS

Apos a contratacao, a equipe técnica da Itaipu organizara treinamentos para a equipe
da CONTRATADA abordando as solucées em uso relacionadas aos servicos que compdéem o
objeto desta contratacdo, apresentacao do ambiente operacional e outros relacionados as

atividades relacionadas ao objeto deste contrato.

No caso de alteracdo da composicao da equipe, durante a vigéncia do contrato, a

CONTRATADA sera responsavel por treinar os novos integrantes.
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7. INDICADORES DE PROCESSO

Um indicador de processo € uma métrica objetiva utilizada para avaliar e monitorar
o desempenho de um processo especifico. Ele fornece informacdes quantitativas ou
qualitativas sobre o processo em questao, permitindo uma analise precisa e sistematica de

seu desempenho.

7.1. Gerenciamento de Eventos

O processo de gerenciamento de eventos tem a responsabilidade de monitorar,
controlar e analisar eventos nos componentes operacionais de servico, tais como servidores,

redes (em todas as camadas), storage, UPS, geradores diesel, seguranca, plataforma de

aplicacdes, servicos, entre outros, em regime continuo de 24 horas por dia.

Os indicadores desse processo foram estabelecidos baseados nos seguintes fatores:

a) Tempo de reconhecimento de eventos: refere-se ao periodo entre a deteccao

inicial do evento no painel de monitoramento e a acao de reconhecimento

(acknowledge) do mesmo;

b) Tempo de tratamento de eventos: refere-se ao periodo entre a deteccao inicial

do evento no painel de monitoramento e a execucao das acdes conforme

procedimento estabelecido para aquele evento especifico;

Com isso,

gerenciamento de eventos:

0s seguintes indicadores sao estabelecidos para o

processo de

. . Unidade de

Indicador Formula Medida
. N Quantidade total de eventos reconhecidos o
Taxa de eventos reconhecidos por més - - x 100 %

Quantidade total de eventos registrados

Taxa de eventos reconhecidos por més Quantidade total de eventos reconhecidos por turno 00 %
e por turno Quantidade total de eventos registrados por turno :

Tempo médio para reconhecimento de Somatoéria do tempo de reconhecimento de eventos Minutos

eventos por més Quantidade total de eventos reconhecidos
Tempo médio para reconhecimento de Somatdria do tempo de reconhecimento de eventos por turno Minutos
eventos por més e por turno Quantidade total de eventos reconhecidos por turno
R Quantidade total de eventos tratados 0
Taxa de eventos tratados por més - - x 100 %
Quantidade total de eventos registrados

Taxa de eventos tratados por meés e por Quantidade total de eventos tratados por turno %
turno Quantidade total de eventos registrados por turno i

Tempo médio para tratamento de Somatoéria do tempo de tratamento de eventos Minutos

eventos por més Quantidade total de eventos tratados
Tempo médio para tratamento de Somatoéria do tempo de tratamento de eventos por turno Minutos
eventos por més e por turno Quantidade total de eventos tratados por turno

Tabela 2: Indicadores do processo de Gerenciamento de Eventos
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7.2. Gerenciamento de Incidentes

O Gerenciamento de Incidentes é o processo responsavel por restaurar o servico
normal o mais rapido possivel apos a ocorréncia de um incidente, minimizando o impacto
nos processos de negdcio e garantindo a satisfacdo do usuario. Ele envolve o registro,
classificacao, investigacao, resolucao e fechamento de incidentes de forma eficiente e
eficaz. O objetivo principal € restaurar o servico afetado o mais rapidamente possivel,
minimizando o impacto negativo nos usuarios e nos negocios, além de garantir que os

incidentes sejam tratados de acordo com os acordos de nivel de servico estabelecidos.
Os indicadores desse processo foram estabelecidos baseados nos seguintes fatores:

a) Tempo de atendimento a incidentes: refere-se ao periodo transcorrido desde a
criacao ou encaminhamento de um incidente a equipe de operadores do SNOC até
a sua atribuicao a equipe responsavel pelo seu atendimento ou sua resolucao pela
propria equipe de operadores do SNOC;

b) Resolucdao do incidente conforme SLA estabelecido: refere-se ao periodo
transcorrido desde a criacao de um incidente até a sua resolucao e se este tempo

esta em conformidade com o nivel de servico estabelecido para o incidente;

Com isso, os seguintes indicadores sao estabelecidos para o processo de

gerenciamento de incidentes:

. . Unidade de
Indicador Formula .
Medida
Tempo médio para atendimento de Somatoéria do tempo de atendimento a incidentes Minut
o N - — - inutos
incidentes por més Quantidade total de incidentes registrados
Tempo médio para atendimento de Somatoéria do tempo de atendimento a incidentes por turno Minutos
incidentes por més e por turno Quantidade total de incidentes registrados por turno

Quantidade total de incidentes registrados
com SLA cumprido % 100 %
Quantidade total de incidentes registrados

Taxa de incidentes resolvidos dentro do
SLA estabelecido por més

Quantidade total de incidentes registrados
com SLA cumprido por turno % 100 %
Quantidade total de incidentes registrados por turno

Taxa de incidentes resolvidos dentro do
SLA estabelecido por més e por turno

Tabela 3: Indicadores do processo de Gerenciamento de Incidentes
7.3. Gerenciamento de Requisicées

O Gerenciamento de Requisicoes € o processo responsavel por lidar com solicitacoes
de servicos e garantir que essas solicitacoes sejam atendidas de forma eficiente e eficaz.
Envolve a criacao, o registro, a classificacdo, o roteamento e o acompanhamento de
requisicoes de servicos, garantindo que sejam tratadas de acordo com os acordos de nivel

de servico estabelecidos. O objetivo principal é fornecer um canal estruturado para que os
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usuarios solicitem novos servicos, alteracdes ou informacdes adicionais, garantindo um fluxo

adequado de requisicoes e a satisfacao do cliente.
Os indicadores desse processo foram estabelecidos baseados nos seguintes fatores:

c) Tempo de atendimento a requisi¢des: refere-se ao periodo transcorrido desde a
criacdo ou encaminhamento de uma requisicao a equipe de operadores do SNOC
até a sua atribuicao a equipe responsavel pelo seu atendimento ou sua resolucao
pela propria equipe de operadores do SNOC;

d) Resolucdao da requisicdo conforme SLA estabelecido: refere-se ao periodo
transcorrido desde a criacdo de uma requisicao até a sua resolucao e se este
tempo esta em conformidade com o nivel de servico estabelecido para a

requisicao;

Com isso, os seguintes indicadores sao estabelecidos para o processo de

gerenciamento de requisicoes:

. . Unidade de
Indicador Formula .
Medida
Tempo médio para atendimento de Somatoéria do tempo de atendimento a requisi¢des Minut
i A - — - inutos
requisicoes por mes Quantidade total de requisi¢des registrados
Tempo médio para atendimento de Somatoéria do tempo de atendimento a requisi¢des por turno Minutos
requisicoes por més e por turno Quantidade total de requisi¢oes registrados por turno
N . uantidade total de requisi¢des registrados
Taxa de requisicoes resolvidas dentro Q quiste & o
? X N com SLA cumprido %
do SLA estabelecido por més - —— - X 100
Quantidade total de requisigdes registrados
Taxa de requisicdes resolvidas dentro Quantidade total de requisi¢des registrados
do SLA estabelecido por més e por com SLA cumprido por turno %100 %
turno Quantidade total de requisi¢des registrados por turno

Tabela 4: Indicadores do processo de Gerenciamento de Requisi¢cées
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8. ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

Um acordo de nivel de servico € o contrato estabelecido entre a Itaipu Binacional e
a CONTRATADADA, definindo objetivos especificos para cada indicador dos processos

descritos nesta especificacao técnica.

Durante a execucao do contrato, os indicadores e suas respectivas metas poderao ser
revisados, desde que haja consenso entre a equipe de Itaipu e a CONTRATADA. A revisao
podera ser necessaria para se adequar a mudancas nas necessidades da organizacao,

evolucao tecnologica, entre outros fatores relevantes.

As revisdes dos niveis de servico e metas de servico serao realizadas por meio de um
processo formal de avaliacao e negociacao entre as partes. Essa revisao podera resultar em
ajustes das metas, remocao de indicadores estabelecidos ou no estabelecimento de novos

indicadores, desde que acordados entre as partes.

Adicionalmente, fica a cargo da CONTRATADA a definicao e estabelecimento da
quantidade de turnos de sua equipe, sendo importante ressaltar que, para fins de
contabilizacdo de metas dos indicadores por turno, sera considerado apenas o turno que

estabeleceu a menor meta no més sendo contabilizado.

8.1. Gerenciamento de Eventos

Para os indicadores definidos no processo de Gerenciamento de Eventos, as seguintes

metas devem ser cumpridas pela CONTRATADA:

Indicador Meta
Taxa de eventos reconhecidos por més > 90%
Taxa de eventos reconhecidos por més e por turno > 90%
Tempo médio para reconhecimento de eventos por més < 01m:00s
Tempo médio para reconhecimento de eventos por més e por turno < 01m:00s
Taxa de eventos tratados por més > 80%
Taxa de eventos tratados por més e por turno > 80%
Tempo médio para tratamento de eventos por més < 10m:00s
Tempo médio para tratamento de eventos por més e por turno < 10m:00s

Tabela 5: Metas dos indicadores do processo de Gerenciamento de Eventos
8.2. Gerenciamento de Incidentes

Para os indicadores definidos no processo de Gerenciamento de Incidentes, as

seguintes metas devem ser cumpridas pela CONTRATADA:
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Indicador Meta
Tempo médio para atendimento de incidentes por més < 30m:00s
Tempo médio para atendimento de incidentes por més e por turno < 30m:00s
Taxa de incidentes resolvidos dentro do SLA estabelecido por més > 90%
Taxa de incidentes resolvidos dentro do SLA estabelecido por més e por turno | > 90%

Tabela 6: Metas dos indicadores do processo de Gerenciamento de Incidentes

8.3. Gerenciamento de Requisicées

Para os indicadores definidos no processo de Gerenciamento de Requisicdes, as
seguintes metas devem ser cumpridas pela CONTRATADA:

Indicador Meta

Tempo médio para atendimento de requisicoes por més < 15m:00s

Tempo médio para atendimento de requisicoes por més e por turno < 15m:00s
Taxa de requisi¢oes resolvidas dentro do SLA estabelecido por més > 90%
Taxa de requisicoes resolvidas dentro do SLA estabelecido por més e por turno | > 90%

Tabela 7: Metas dos indicadores do processo de Gerenciamento de Requisicées
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9. FATOR DE PAGAMENTO MENSAL

Mensalmente, é de responsabilidade da CONTRATADA calcular o Fator de Pagamento
para cada indicador estabelecido nos acordos de nivel de servico, de acordo com o

cumprimento de suas respectivas metas.

O Fator de Pagamento Mensal representa a porcentagem do valor total a ser pago
mensalmente para a CONTRATADA pelos servicos prestados, e sua determinacao é realizada
somando o Fator de Pagamento de cada indicador de processo. Em caso de atendimento
pleno de todas as metas de servico, o pagamento mensal sera de 100% do valor total

acordado.

9.1. Gerenciamento de Eventos

Para os indicadores definidos no processo de Gerenciamento de Eventos, os seguintes

fatores de pagamento sao estabelecidos de acordo com o cumprimento das metas:

Indicador Meta Apurada | Fator de Pagamento

x 2 90%|5.0%

Taxa de eventos reconhecidos por més 80% < x < 90%|2.0%
x < 80%(0.0%
X 2 90%|5.0%

Taxa de eventos reconhecidos por més e por turno 80% < x < 90% | 2.0%
x < 80%|0.0%
x < 01m:00s | 7.5%

Tempo médio para reconhecimento de eventos por més 01m:00s < x < 01m:30s|2.0%
x > 01m:30s | 0.0%
x < 01m:00s | 7.5%

Tempo médio para reconhecimento de eventos por més e por turno 01m:00s < x < 01m:30s | 2.0%
x > 01m:30s | 0.0%
x = 80%(5.0%

Taxa de eventos tratados por més 70% < x < 80%|2.0%
x < 70% | 0.0%
x > 80%|5.0%

Taxa de eventos tratados por més e por turno 70% < x < 80% | 2.0%
x < 70%|0.0%
X < 10m:00s | 7.5%

Tempo médio para tratamento de eventos por més 10m:00s < x < 15m:00s | 2.0%
x > 15m:00s | 0.0%
x < 10m:00s | 7.5%

Tempo médio para tratamento de eventos por més e por turno 10m:00s < x < 15m:00s | 2.0%
X > 15m:00s | 0.0%

Tabela 8: Fator de pagamento para os indicadores de Gerenciamento de Eventos
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9.2. Gerenciamento de Incidentes

Para os indicadores definidos no processo de Gerenciamento de Incidentes, os

seguintes fatores de pagamento sao estabelecidos de acordo com o cumprimento das metas:

Indicador

Meta Apurada

Fator de
Pagamento

Tempo médio para atendimento de incidentes por més

x < 30m:00s
30m:00s < x < 60m:00s
X > 60m:00s

7.5%
2.0%
0.0%

Tempo médio para atendimento de incidentes por més e por turno

X < 30m:00s
30m:00s < x < 60m:00s
X > 60m:00s

7.5%
2.0%
0.0%

Taxa de incidentes resolvidos dentro do SLA estabelecido por més

x 2 90%
80% < x < 90%
x < 80%

5.0%
2.0%
0.0%

Taxa de incidentes resolvidos dentro do SLA estabelecido por més e por
turno

X = 90%
80% < x < 90%
x < 80%

5.0%
2.0%
0.0%

Tabela 9: Fator de pagamento para os indicadores de Gerenciamento de Incidentes

9.3. Gerenciamento de Requisi¢coes

Para os indicadores definidos no processo de Gerenciamento de Requisicoes, 0s

seguintes fatores de pagamento sao estabelecidos de acordo com o cumprimento das metas:

Indicador

Meta Apurada

Fator de
Pagamento

Tempo médio para atendimento de requisicdes por més

X < 15m:00s
15m:00s < x < 20m:00s
x > 20m:00s

7.5%
2.0%
0.0%

Tempo médio para atendimento de requisicdes por més e por turno

X < 15m:00s
15m:00s < x < 20m:00s
X > 20m:00s

7.5%
2.0%
0.0%

Taxa de requisicdes resolvidas dentro do SLA estabelecido por més

x 2 90%
80% =< x < 90%
x < 80%

5.0%
2.0%
0.0%

Taxa de requisicdes resolvidas dentro do SLA estabelecido por més e por
turno

X 2 90%
80% < x < 90%
x < 80%

5.0%
2.0%
0.0%

Tabela 10: Fator de pagamento para os indicadores de Gerenciamento de Requisi¢cées
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10. VOLUMETRIA DO SNOC

A titulo de referéncia, a equipe atualmente designada ao SNOC? na Itaipu Binacional

€ composta pela seguinte quantidade de profissionais:

Quantidade de

Nome do Servico Dia de funcionamento Horario de funcionamento PN
profissionais

Servico de monitoramento e 24 horas por dia

operacao de infraestrutura de Tl Todos os dias 7 dias por semana ininterrupto 6
Horario comercial da
Servico de supervisao SNOC Segunda a Sexta-feira Usina Hidrelétrica 1

07:30 as 12:00 e 14:00 as 17:30

Tabela 11: Profissionais da atual equipe SNOC da Itaipu Binacional
A seguir é apresentada a volumetria de eventos, incidentes e requisicoes tratados por
esta equipe, abrangendo o periodo de maio de 2022 a abril de 2023. E importante ressaltar
que a contabilizacao de alguns dos valores mencionados foi iniciada em janeiro de 2023, nao

havendo, portanto, registros anteriores a essa data.

10.1. Gerenciamento de Eventos

10.1.1.Quantidade total de eventos registrados por més

2 Nestes dados ndo é considerada a separagdo entre eventos de infraestrutura e servicos dos eventos
de seguranca, e parte das atividades descritas no item “2.3 Servigo especializado para tratamento de incidentes
de seguranga” é executada pela equipe técnica de Itaipu, sendo que a atuagdo da equipe atual restringe-se a
abertura e acompanhamento da solicitagdo de servico e/ou incidente.
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Quantidade total de eventos registrados por més

M Eventos Registrados
20K

15,626

May June July August September  Oetober November  December  January Eebruary  Mareh Agtil
2022 2023
_time ¢ Eventos Registrados ¢
2822-85 12186
2022-86 11404
2822-87 9524
2022-88 13356
2822-89 15626
2022-16 11974
2822-11 12883
2922-12 9469
2823-81 18468
2923-82 9698
2823-83 18283
2023-04 11141
10.1.2.Quantidade total de eventos registrados por més e por turno
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Quantidade total de eventos registrados por més e por turno

M vadrugada [l Manha M Tarde I Noite
20K

4,054

May June July August September October Meovember December January February March April

2022 2023
_time % Madrugada * Manha & Tarde * MNoite +
2822-05 3427 3153 2588 25932
2022-86 3593 2824 2443 2544
2822-67 2638 2368 221 2357
2022-68 397 3532 2976 2512
2822-69 4054 4236 3818 3518
2922-1@ 3934 3279 2493 2264
2822-1 3233 5828 2985 1637
2922-12 3124 2243 218 1521
2823-91 3188 2540 2233 2187
2023-62 2346 2594 2017 2133
2823-03 3062 2501 2313 2487
2023-04 3034 2797 2809 2581

10.1.3.Quantidade total de eventos reconhecidos por més
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Quantidade total de eventos reconhecidos por més

Eventos Reconhecidos — Eventos Registrados

100K 9,439
8327

15,626

20K

9623

10K

May July September Movembar January March

2022 2023
_time = Eventos Reconhecidos = Eventos Registrados =
2022-85 12166
2022-86 11404
2022-87 9524
2022-88 13390
2022-89 15626
2022-16 11578
2022-11 12883
2022-12 9469
2023-81 8327 10468
2023-82 7980 9690
2023-83 9439 10283
2023-04 9623 11141

10.1.4.Quantidade total de eventos reconhecidos por més e por turno

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23
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Quantidade total de eventos reconhecidos por més e por turno

M vadrugada [l Manha

12.5K
100K
T.5K

5.0K

May June duly August October

2022

September Movember

_time % Madrugada *
2822-05
2022-86
2822-67
2022-68
2822-69
2922-1@
2822-1
2922-12
2823-91 2544
2023-62 2064

2023-03 2802

2023-04 2531

10.1.5.Taxa de eventos reconhecidos por més

M Tarde

M noite

December January February Mareh April
2023
Manhé& & Tarde * Noite &
2463 1698 1676
2233 1763 1528
23 2122 2214
2343 2512 2237

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23
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Taxa de eventos reconhecidos por més

= Eventos Registrados — Eventos Reconhecidos [l Taxa
100 e P, . 20K
15,626
" 12106 = 70 2o
11404
50 5 469
25
May June July August September Oetober Newvember December January February Maret
2022 2023

_time Eventos Registrados + Eventos Reconhecidos # Taxa *
2622-85 12166

2022-06 11464

2022-87 9524

2022-08 13398

2622-89 15626

2022-10 11570

2622-11 12883

2022-12 9469

2623-81 16468 8327 79.55 %
2023-82 Lkl 7988 87.79 %
2623-83 16283 9439 91.79 %
20623-84 11141 9623 86.37 %

10.1.6.Taxa de eventos reconhecidos por més e por turno

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23
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Taxa de eventos reconhecidos por més e por turno

300

200

100

My June

2022
_time =
2022-85
2022-86
2022-87
2022-08
2022-83
2022-18
2022-11
2022-12
2023-81
2023-82
2023-03

2023-04

[ | Madrugada M Manha M Tarde I Noite
July August September October Movember December
Madrugada + Manhg =
79.80 % 81.94 %
87.98 % 86.08 %
91.51 % 92.60 %
83.42 % 83.77 %

January February March

2023
Tarde = Moite ¢
76.04 % 79.54 ®
87.41 % 98.81 ®
91.74 % 91.98 ®
89.43 % 89.44 %

10.1.7.Tempo médio para reconhecimento de eventos por més

Pregéo Eletronico Naciona

L NF 1593-23
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Tempo médio para reconhecimento de eventos por més

Eventos Reconhecidos Tempo
15 20K
119
109 m
1

1 15K

05 9439 9623 o1
82 7,980
May June July August September Detobar MNovember December January February March
2022 2023

_time % Eventos Reconhecidos = Tempo =
2022-85
2022-86
2022-87
2022-88
2022-89
2022-16
2022-11
2022-12
2023-81 8327 1.80 | 00:81:00
2023-82 7980 1.89 | 00:81:06
2023-83 9439 1.11 | e8:81:07
2023-04 9623 1.19 | 8@8:01:11

10.1.8.Tempo médio para reconhecimento de eventos por més e por turno

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23 34
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Tempo médio para reconhecimento de eventos por més e por turno

M vadrugada [l Manha M Tarde I Noite

May June July August September October Movember December January

2022 2023
_time % Madrugada = Manha & Tarde +

20822-85

20822-86

20822-87

20822-88

20822-89

20822-10

2@22-11

2022-12

2023-81 8.91

2023-82 1.14 |
2023-03 1.12 |

2023-04 1.26 |

06:00:54

66:01:08

6e:@1:07

@e:01:16

9.90 | 80:00:54
0.88 | 80:00:53
9.88 | 80:00:53

0.94 | 80:00:56

1.17 | @0:81:10
1.20 | @0:81:12
1.28 | @0:81:17

1.31 | 80:81:13

10.1.9.Quantidade total de eventos tratados por més

February March

Noite

1.13 | @e:01:08
1.19 | @e:e1:12
1.21 | ee:e1:12

1.23 | ee:01:14

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23
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Quantidade total de eventos tratados por més

— Eventos Reqgistrados I Eventos Tratados
20K 20K

May June July August September Oetober MNevember Decamber January February Mareh

2022 2023
_time Eventos Registrados * Eventos Tratados *
2022-85 12106 8551
2022-086 11404 8543
2022-87 9524 7493
2022-88 13390 10038
2022-89 15626 13008
2022-16 11970 9362
2022-11 12883 9430
2022-12 9469 7302
2023-81 10468 8147
2023-82 9090 7375
2023-83 10283 8285
2023-84 11141 7025

10.1.10. Quantidade total de eventos tratados por més e por turno

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23 36
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Quantidade total de eventos tratados por més e por turno

M Madrugada [l Manha Il Tarde I Moite

3466

May June July August September October Movember December January February March April

2022 2023
_time % Madrugada * Manha + Tarde * Moite ¢
2822-05 2320 2280 1859 2852
2022-86 2650 2837 1988 1868
2822-67 2156 1883 1718 1744
2022-68 3081 2679 2263 2095
2822-69 3466 3667 3885 2850
2922-1@ 3142 2646 1838 1744
2822-1 2659 Ea bl 23in 1338
2922-12 2279 1815 1589 16159
2823-91 2678 2127 1636 1766
2923-02 1921 2878 1682 1774
2823-03 2473 2153 1756 15963
2023-04 1778 1852 1816 1579

10.1.11. Taxa de eventos tratados por més

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23 37
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Taxa de eventos tratados por més

= Eventos Registrados

8325

= Eventos Tratados

M Taxa

8113

May June Juily August September Oetober MNewvember Decamber January February

2022 2023
_time Eventos Registrados * Eventos Tratados
2022-85 12106 8551
2022-086 11404 8543
2022-87 9524 7433
2022-88 13390 10038
2022-89 15626 13008
2022-16 11970 9362
2022-11 12883 9430
2022-12 9469 7302
2023-81 10468 8147
2023-82 9030 7375
2023-83 10283 8285
2023-84 11141 7025

10.1.12. Taxa de eventos tratados por més e por turno

BOST7

Mareh

20K

Taxa +

Ta.

T4,

T8.

T4,

83.

T8.

73.

i

17.

81.

aa.

63.

63

a |

67

97

25

21

20

57

86

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23
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Taxa de eventos tratados por més e por turno

8173

M vadrugada [l Manha

855

T987

M Tarde I Noite

7295

B84

8188

BOT6

My June July August

2022
_time =
2022-85
2022-86
2022-87
2022-08
2022-83
2022-18
2022-11
2022-12
2023-81
2023-02
2023-03

2023-04

10.1.13.

September October

Madrugada

67.

73.

a1

75.

85.

79.

82.

72.

84.

81

8.

58.

Te

75

.73

59

50

87

25

95

@e

.88

76

6@

Movember December
$ Manha
% 72.17
% 72.13
% 81.59
% 75.85
% 85.15
% 808.78
% 62.87
% 86.92
% 72.35
% 88.11
% 86.09
% 66.21

January
2023

Tarde =

73

81.
76.
76.
8e.
73.
T7.
T2.
73.
79.
75.

64.

Tempo médio para tratamento de eventos por més

February

.38

38

99

@4

8e

4

42

86

26

42

92

65

March

Moite ¢

63.

R

73.

A1

a1.

i

a1.

84,

aa.

83.

79.

63.

99

43

99

94

a1

83

&a

28

7

17

86

13

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23
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Tempo médio para tratamento de eventos por més

Eventos Tratados Tempo
36 20K
2976
24 15K
13,008
16.49
10,038 12.58 12.05

12 8,362 9,430 10K

8,551 8,543 o 8147 8285

74 7,302 7375 7028

May June July August September October Nowember December January February March

2022 2023
_time % Eventos Tratados = Tempo =
2822-85 8551
2022-86 8543
2822-87 7493
2022-88 18038
2822-89 13008
2022-18 9362
2822-11 9439
2922-12 7302
2823-81 8147 12.58 | 89:12:35
2023-82 1315 12.85 | @9:12:03
2823-83 8285 16.49 | 88:16:29
2023-04 7025 29.76 | 09:29:46

10.1.14. Tempo médio para tratamento de eventos por més e por turno

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23 40
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Tempo médio para tratamento de eventos por més e por turno

M vadrugada [l Manha M Tarde I Noite
150

100

50

May June July August September October Movember
2022 2023

_time = Madrugada < Manhé& + Tarde =
2022-85
2022-86
2022-87
2022-088
2022-89
2022-1@
2822-1
20922-12
20823-01 13.51 | 88:13:31

11.22 | @8:11:13 11.86 | 80:11:51

2023-82 16.04 | @0:16:02 8.30 | @0:08:18 12.72 | @8:12:43

2023-03 26.35 | 90:26:21 8.60 | 80:08:36 13.68 | 80:13:41

2023-04 31.01 | @0:31:01 12.72 | @8:12:43 47.96 | @@:47:58

10.2. Gerenciamento de Incidentes

10.2.1.Quantidade total de atendimentos a incidentes e registros de incidentes por

més

December January

February March

Noite =

12.87 | 08:12:52
12.15 | 08:12:09
14.16 | e@:14:10

12.57 | 08:12:34

3m

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23
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Quantidade total de atendimentos a incidentes e registros de incidentes por més

M atendimentos Il Incidentes Registrados

September October Movember December January February March

2022 2023
~time = Atendimentos * Q L i 9 24magoe
2622-89 52 27
2022-10 153 85
2622-11 150 85
2022-12 165 94
2623-81 17 97
2023-82 204 116
2623-83 214 115
20623-84 223 121

10.2.2.Quantidade total de atendimentos a incidentes por més e por turno

Quantidade total de atendimentos a incidentes por més e por turno

Ml Madrugada Ml Manha B Tarde [ Noite

300

September October MNovember December January February Mareh April

2022 2023
_time % Madrugada = Manha + Tarde * Moite ¢
2022-09 6 14 25 T
2022-18 &5 63 £} 24
2022-11 43 44 46 17
2022-12 66 28 23 48
2023-21 46 40 53 32
2023-02 74 61 22 47
2023-03 &1 65 36 52
2023-04 &1 67 38 57

10.2.3.Tempo médio para atendimento de incidentes por més

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23 42
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Tempo médio para atendimento de incidentes por més

— Atendimentos  — Incidentes Registrados [ | Tempo
400 300

223

200 28876 214

September October Movember December January February March

2022 2023
_time Atendimentos ¢ Incidentes Registrados +  Tempo *
2622-89 52 27 7.30 | 00:07:18
2022-10 153 85 61.83 | 81:01:50
2622-11 158 85 35.60 | 00:35:36
2022-12 165 94 288.76 | ©4:48:45
2623-81 171 97 93.81 | 81:33:48
2023-82 204 116 42.41 | 00:42:25
2623-83 214 115 39.42 | 8@:39:25
20623-84 223 121 67.21 | 81:07:13

10.2.4.Tempo médio para atendimento de incidentes por més e por turno

Tempo médio para atendimento de incidentes por més e por turno

M vadrugada [l Manha M Tarde M Noite
100K

27184

075K

050K

0.25K

September October November December January February March

2022 2023
_time % Madrugada = Manha = Tarde = Moite *
2022-09 1.18 | 00:01:06 5.02 | @@:85:01 7.91 | @0:87:55 15.82 | @8@:15:@1
2022-18 5.10 | 00:05:06 82.71 | 81:22:43 40.40 | 00:40:24 117.44 | @1:57:27
2022-11 41.42 | 80:41:25 4.91 | 80:04:54 43.40 | 00:43:24 79.28 | @1:19:12
2022-12 271.84 | 84:31:50 61.19 | 81:81:11 18.88 | @0:10:53 577.91 | @9:37:55
2023-01 3.18 | ee:83:06 4.00 | 00:04:00 41.086 | 00:41:03 423,83 | 07:03:50
2023-02 10.09 | 80:10:05 14.07 | 00:14:04 48.56 | 00:48:34 127.20 | @2:87:12
2023-03 6.47 | 00:06:28 1.50 | ee:e1:30 1.41 | @0:81:25 151.77 | 82:31:46
2023-04 6.85 | ©0:06:51 35.52 | 8@:35:31 51.91 | @8:51:55 179.26 | 82:53:16

10.2.5.Taxa de incidentes resolvidos dentro do SLA estabelecido por més
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Taxa de incidentes resolvidos dentro do SLA estabelecido por més

— Atendimentos  — Incidentes Registrados I Taxa
125 300
100 %0 100 100 100 a704 ogo8 100 100
- = i
204 214
200
75 1
153 wo
121
50 = 16 15
85 85 e e 100
25
27
September October Movember December January February March
2022 2023
_time % Atendimentos + Incidentes Registrados + Taxa =
2622-89 52 27 160.08 %
2022-10 153 85 160.08 %
2622-11 156 85 160.08 %
2022-12 165 94 160.08 %
2623-81 17 97 97.94 %
2023-82 204 116 98.28 %
2623-83 214 115 160.08 %
20623-84 223 121 160.08 %

10.2.6.Taxa de incidentes resolvidos dentro do SLA estabelecido por més e por turno

Taxa de incidentes resolvidos dentro do SLA estabelecido por més e por turno

B00

100 100
400
200

100 100

September October

2022

_time =
2822-69
2922-1@
2822-1
2922-12
2823-91
2923-02
2823-03

2023-04

|| Madrugada M Manha
100 100
100 9259

Movember December
_time
Madrugada =
100.00 %
100.00 %
100.00 %
100.00 %
100.00 %
100.00 %
100.00 %

100.00 %

I tarde [ Noite

100 100 100 100

January February Mareh

2023
Manhd % Tarde = Noite ¢
166,680 % 166,680 % 166,680 %
166,80 % 166,680 % 166,80 %
166,680 % 166,680 % 166,680 %
166,80 % 166,680 % 92.53 %
166,680 % 166,680 % 84.21 ®
166,80 % 92.86 % 92.53 %
166,680 % 166,680 % 166,680 %
166,80 % 166,680 % 166,80 %

Pregéo Eletronico Nacional NF 1593-23
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10.3. Gerenciamento de Requisicées

10.3.1.Quantidade total de atendimentos a requisicoes e registros de requisicoes por
més
Quantidade total de atendimentos a requisicdes e registros de requisicdes por més

M Atendimentos Il Requisicées Registradas
3K

1845

May June July August September October MNovember December January February Mareh

2022 2023
_time % Atendimentos + RequisicGes Registradas
2022-85 1678 778
2022-86 1627 T43
2022-87 1845 854
2022-88 1753 a7
2022-89 13398 646
2022-16 1767 776
2022-11 1459 687
2022-12 1398 636
2023-81 1447 661
2023-82 1112 511
2023-83 1438 676
2023-04 1083 487

10.3.2.Quantidade total de atendimentos a requisicoes por més e por turno
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Quantidade total de atendimentos a requisi¢cdes por més e por turno

M vadrugada [l Manha Ml Tarde I Noite

May June July August September  October Movember December January February Mareh Agpril

2022 2023
_time % Madrugada * Manha + Tarde * Moite ¢
2822-05 343 777 458 52
2022-86 369 783 478 85
2822-67 335 862 551 93
2022-68 361 765 566 61
2822-69 349 596 482 58
2922-1@ 471 795 462 Bl
2822-1 421 666 349 25
2922-12 452 686 3es 32
2823-91 408 625 359 55
2923-02 e 587 256 48
2823-03 in 781 415 43
2023-04 278 467 299 Bl

10.3.3.Tempo médio para atendimento de requisicoes por més
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Tempo médio para atendimento de requisicbes por més

— Atendimentos

— Requisiges Registradas

[ | Tempo

3K

May June July Auguet
2022

_time %
2022-85
2022-06
2022-87
2022-08
2022-09
2022-10
2022-11
2022-12
2023-01
2023-02
2023-83

2023-84

Septamber Oetober

Atendimentos
1678
1627
1845
1753
1398
1767
1459
1398
1447
112
1498

1883

Decamber January
2023

RequisicBes Registradas ¢
778
743
854
807
646
776
687
630
661
511
676

487

Fabruary

Tempo *

5.96 | 00:
5.46 | 00:
5.92 | @e:
4.56 | 00:
4.37 | ee:
7.95 | 06:
7.76 | 0e:
8.84 | 06:
6.82 | 0e:
6.91 | 06:
5.45 | 0e:
5.88 | 06:

@5:

85:

@5:

@4

@4

@7:

@7:

68:

@6

@6

@5:

85:

10.3.4.Tempo médio para atendimento de requisicoes por més e por turno

58

28

55

34

22

57

45

51

49

55

27

53
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Tempo médio para atendimento de requisigées por més e por turno

75

M Madrugada

I Manha

M Tarde

I Noite

My
2022

_time =
2022-85
2022-86
2022-87
2022-08
2022-83
2022-18
2022-11
2022-12
2023-81
2023-82
2023-03

2023-04

June July

August

Madrugada =

3.

4.

10.3.5.Taxa de requisicoes resolvidas dentro do SLA estabelecido por més

34

70

.97

.20

.87

.33

.33

.45

.98

.65

.79

olaf5

aa:

9a:

aa:

9a:

aa:

9a:

aa:

9a:

aa:

9a:

aa:

9a:

93:

04:

93:

92:

az2:

96:

96:

(355

93:

(355

a4:

93:

42

58

52

20

20

27

59

39

48

(57

September

Octaber
Manhd =
7.47 | ee:
6.83 | 00:
7.38 | ee:
5.91 | ee:
5.79 | ee:
10.22 | ea:
8.85 | 00:
11.49 | ea:
8.91 | ee:
7.33 | ee:
5.39 | ea:
6.79 | 8@:

a7:

86:

a7:

@5:

85:

08:

a7:

85:

86:

Movember

28

02

55

48

HE)

Bk

55

20

24

47

December

Tarde %

5.53

4.50

5.79

4.64

3.51

5.28
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Taxa de requisi¢des resolvidas dentro do SLA estabelecido por més

120

100

80

May
2022

_time %

2022-85

2022-86

2022-87

2022-88

2022-89

2022-10

2022-11

2022-12

2023-81

2023-82

2023-83

2023-84

— Atendimentos  —— RequisicGes Registradas Taxa
3K
100 100 100 100 G987 100 100 100 100 100 100
e 1753 1767 2

776

743

646 687 630 661 676
511 487
Juna July August Septamber Oetober MNovember December January February Mareh
2023
Atendimentos = Incidentes Registrados = Taxa =
1678 T78 1008.00 %
1627 T43 100.00 %
1845 854 1008.00 %
1753 8a7 100.00 %
1398 646 1008.00 %
1767 776 99.87 ®
1453 687 1008.00 %
1398 638 100.00 %
1447 661 1008.00 %
1112 511 100.00 %
1498 676 1008.00 %
1883 487 100.00 %

10.3.6.Taxa de requisicoes resolvidas dentro do SLA estabelecido por més e por turno
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Taxa de requisicdes resolvidas dentro do SLA estabelecido por més e por turno
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January
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166,680 % 166,680 %
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11. PLANO DE IMPLANTACAO DOS SERVICOS

A CONTRATADA iniciara os servicos, a partir da data indicada na OIS - Ordem de Inicio

de Servicos, a ser emitida pela Itaipu Binacional.

A CONTRATADA devera construir, em conjunto com ITAIPU, no prazo maximo de 7

(sete) dias da data de inicio dos servicos estabelecida na OIS, um Plano de Implantacao do

Servico de Operacao e Monitoramento da Infraestrutura e Servicos. Este plano devera conter,

no minimo, as seguintes etapas/atividades:

a)

b)

f)

Planejamento e cronograma de atividades, indicando datas de inicio e término;

Selecao dos candidatos que irao compor a equipe (conforme item 3. REQUISITOS
PROFISSIONAIS desta especificacao);

Visita da equipe aos locais de trabalho;
Execucao dos treinamentos que serao ministrados por ITAIPU;

Definicao de modelos de comunicacao, relatérios e outras informacoes
necessarias para o cumprimento das exigéncias de niveis de acordo de contrato

(SLA) e correta execucao dos servicos;

Apresentacao da documentacao exigida para identificacao e aprovacao do veiculo
para o acesso pela Barreira de Controle da Usina Hidrelétrica ITAIPU - Margem

Esquerda;

Apresentacdo da documentacdo necessaria para emissao dos crachas de
identificacao e emissao de passe veicular dos integrantes da equipe para acesso

a Usina Hidrelétrica de Itaipu;

Apresentacao de outros documentos exigidos no contrato.
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11.1. Marcos de execucao

Descricao

Prazo

Envio dos documentos para comprovacao da
formacao e experiéncia profissional,
conforme item 3. REQUISITOS PROFISSIONAIS

Em até 05 dias Uteis, posterior a data
estabelecida na carta OIS - Ordem de Inicio

de Servico

Treinamento da equipe por parte da Itaipu
Binacional, conforme item 4.2

Em até 15 dias Uteis, posterior a data
estabelecida na carta OIS - Ordem de Inicio

de Servico

Inicio efetivo da execucao

Em até 30 dias Uteis, posterior a data
estabelecida na carta OIS - Ordem de Inicio

de Servico

Tabela 13: Marcos de execucao
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ANEXO | - MODELO DE CURRICULUM

LOGO E CABECALHO DA CONTRATADA

Curriculum Vitae

Identificacao Pessoal
Nome Completo:
Nacionalidade:

Data de Nascimento:
Documento de Identidade:
Endereco para contato:
Domicilio:

Telefone:

Cargo Pretendido

Especificar o posto para o qual se propde o indicado (Segundo o “ltem 4”, das

Especificacoes Técnicas).

Formacao Académica

Descrever a formacao académica que corresponda aos requisitos basicos definidos

para o posto pretendido (Incluir cépia do diploma ou certificado de conclusdo académico).

Cursos de Especializacao

Descrever todos os cursos vinculados a atividade ou exigidos por contrato para o posto

pretendido (Incluir comprovacédo com diplomas ou certificados).

Experiéncia Profissional
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Descrever a experiéncia profissional, especificando a empresa, o ano, e atividade

desempenhada (Indicar somente as experiéncias que atendem das exigéncias do posto
pretendido).

Declaro que as informacoes fornecidas acima sao verdadeiras e de minha inteira

responsabilidade, autorizando qualquer verificacao necessaria.

Local e data.

Nome do profissional (assinatura)
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