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APENDICE “A”

REQUISITOS TECNICOS MiNIMOS DA SOLUCAO

1. DESCRICAO DOS REQUISITOS MiNIMOS DA SOLUGCAO

1.1. Contratacdo de empresa para o fornecimento licencas de Subscricdo ServiceNow
Customer Service Management Professional With App Engine 100, por 12 (meses), para a devida
gestdo e gerenciamento da infraestrutura de servidores da Superintendéncia de Tecnologia -
SUTEC, sendo necessdrias para disponibilidade de diversos sistemas de informacdo da ANTT,

conforme condicBes e exigéncias constantes deste CADERNO DE COTACAO e seus APENDICES.

Partnumber cop. Unidade

It Descrica tidad
em SR /SKU PMCTIC | de Medida | 2uantidade

Subscricdo ServiceNow Customer|
1  [Service Management Professional With - N/A Unidade 60
App Engine 100 por 12 meses.

1.2. A solugdo deverd garantir pelo fornecedor e/ou fabricante a total independéncia
tecnoldgica, evitando a interrupcdo dos servicos ao término/cancelamento do contrato e
vigéncia da subscri¢do.

2. DESCRICAO DOS REQUISITOS TECNICOS OBRIGATORIOS
2.1.  Subscrigdo para o Sistema Operacional ServiceNow e seus componentes:

2.2 Subscri¢cdao ServiceNow Customer Service Management Professional With App Engine.

2.2.1. Contratacdo de suporte técnico para acompanhamento e apoio a sustenta¢do das subscricdes

ServiceNow, de acordo com as necessidades dos servicos, sistema e infraestrutura da ANTT.

2.2.2. Apoio e acompanhamento de mudangas nos ambientes de missao critica que utilizem os

produtos ServiceNow.

2.2.3. Avaliacdo das novas versoes dos produtos em compatibilidade com a infraestrutura da ANTT.

2.2.4. Execucdo e Acompanhamento das atualiza¢cdes das solugdes e aplicacdo de patchs.



3. REQUISITOS GERAIS

3.1. Possuir interface em Inglés ou Portugués (Brasil);

3.2. Possuir servi¢o de atualizacao, consistindo nas alteracdes corretivas que forem necessarias
ao perfeito funcionamento das Subscri¢ao ServiceNow, bem como as altera¢des evolutivas representadas por

novas versoes ou “releases”;

3.3. Permitir as atualizacdes da subscricdo relativas ao ServiceNow de maneira automadtica,

utilizando-se de repositorios de acesso seguros, fornecidos para solucao;

3.4. Permitir a possibilidade de upgrade e downgrade da versdo do software sem 6nus adicional

para a CONTRATANTE;
3.5. A subscricdo:
3.5.1. Deverd abranger todo o escopo do projeto;
3.5.2. Devera cobrir todos os servidores fisicos ou virtuais estipulados;

3.5.3. Ndo deverd haver restri¢des técnicas em relacao a quantidade de usuarios que farao acesso

simultaneo a solugdo; e

3.6. Ndo serdo admitidos quaisquer componentes de software em versdes inferiores as

designadas neste documento.

3.7. A solugdo a ser ofertada pela licitante, onde os dados serdo persistidos e/ou processados
deverad ser inteiramente open source, garantido que a CONTRATANTE possa manter uma politica futura de

escolha para o gerenciamento dos dados.

3.8. Alinterface integrada de administracao nao podera causar overhead nos servidores de bancos

de dados por ela gerenciados;

3.9. A interface integrada de administracdo devera permitir a utilizacdo de repositérios dos
softwares que melhor atendam as necessidades da CONTRATANTE, podendo ou ndo armazena- los

localmente;

3.10. A interface integrada de administracdao deverd permitir a identificacao das alteracdes

realizadas nos arquivos de configuracao, que forem por ela manipulados.

3.11. A CONTRATADA devera disponibilizar um acesso a base de conhecimento da solucdo

entregue para consultas de documentos técnicos, solucdes de problemas.



4. REQUISITOS NAO FUNCIONAIS

4.1. Caracteristicas de Rede:
4.1.1. Ser compativel com os servicos DNS (Domain Name Server);
4.1.2. Ser compativel com um dos seguintes protocolos de transporte: TCP (Transmission

Control Protocol) ou UDP (User Datagram Protocol);

4.1.3. Permitir a configuracdo do nimero da porta TCP/UDP (definida pela CONTRATANTE)

doscomponentes do produto, visando estabelecimento de qualidade de servigo (QoS); e
4.1.4, Ser compativel com o protocolo TCP/IP (Internet Protocol) versio 4 (IPv4).
4.2. Navegadores Web:
4.2.1. Chrome, versao 16 e superiores;
4.2.2. Firefox versao 23 e superiores;

5. REQUISITOS PARA O SERVICO DE SUPORTE TECNICO 24X7 e 8x5 COM NiVEL MINIMO DE SERVICO
(SLA)

5.1. A subscri¢do incluindo o servigo de suporte técnico e a assisténcia para o Sistema ServiceNow

que comp&em a solugdo serd de 12 (doze) meses.
5.2. O suporte técnico contempla atividades como:

5.2.1. Gestdo de Eventos e Incidentes: a gestdo de incidentes é uma pratica que tem como
objetivo principal o restabelecimento da operacdo normal do servico o mais rapido possivel, minimizando os

prejuizos a operacdo do negdcio e garantindo assim o melhor nivel de servico e disponibilidade;

5.2.2. Atendimento para manutengao corretiva e preventiva de falhas de qualquer

severidade, estendida as configuragdes e parametrizagdes, realizado por meio de profissionais especialistas

ServiceNow.

5.2.3. Orientacdes sobre uso, configuracao e instalacdao da subscricdo ServiceNow e seus
componentes;

5.2.4. Questdes sobre compatibilidade e interoperabilidade da subscricdo ServiceNow e seus
componentes;

5.2.5. Interpretacdo da documentacdao da subscricdo ServiceNow e seus componentes

pertencentes;



5.2.6. Orientagdes para identificacdo de causa de falhas da subscrigdo ServiceNow e seus

componentes;

5.2.7. Suporte, atuando em problemas relacionados aos produtos, componentes e softwares
da solucédo;

5.2.8. Instalagdo, configuracdo, ajustes e manutencao das ferramentas e componentes da
solugao;

5.2.9. Identificacdo e correcdo de problemas;

5.2.10. Ajustes e configuracbes conforme manuais e normas técnicas da plataforma da

solucdo ofertada;

5.2.11. Assisténcia técnica especializada para investigar, diagnosticar e resolver incidentes e

problemas relativos aos produtos fornecidos;

5.2.12. Fornecimento de informagdes e esclarecimentos de duvidas sobre instalagdo,

administracdo, configuracdo, parametrizacdo, otimizacao ou utilizacdo dos produtos adquiridos;

5.2.13. Implementacao e validacao de trilhas de auditoria;

5.2.14. Orientagdo para analise e sugestdes de melhoria do ambiente;

5.2.15. Definicdo, implementacdo e execucdo de testes periddicos;

5.2.16. Orientacdo para a execucao de procedimentos de atualizacdes da solucao;

5.2.17. Criacdo e execucdo periddica de servicos de monitoramento de instancias da

subscricdo ServiceNow que facilitem o acompanhamento do desempenho e a antecipacdo e a resolucdo de

problemas;

5.2.18. Intervencdo no cédigo fonte da subscricdo ServiceNow e demais componentes quando
identificada como necessdria para solucGes de contorno ou resolucdo definitiva de problemas de nivel

critico;

5.2.19. Prestacdo de informagdes necessarias ao esclarecimento de duvidas, de forma a
garantir o correto funcionamento dos componentes/ferramentas do Sistema da plataforma da subscri¢do

ServiceNow, de acordo com as melhores praticas publicadas pela comunidade.

5.3. A abertura de chamados de suporte serd o meio pelo qual a CONTRATANTE formalizara a

necessidade de manutencdo e suporte junto a CONTRATADA;



5.4. Nado haverd custos adicionais para a CONTRATANTE por este servico acessério, quando da

abertura de chamados técnicos e, também, nao havera limites para a quantidade de chamados;

5.5. A CONTRATADA devera disponibilizar central de atendimento em regime 24X7 e 8x5,
possibilitando o contato direto com a equipe de suporte, objetivando a abertura de chamados e a resolucao

de problemas e duvidas quanto ao funcionamento da solucgao;
5.6. O suporte deve ser em portugués (Brasil);

5.7. A abertura de chamados deverd, preferencialmente, ser efetuada por meio de sistema
especifico de gestdo de chamados em lingua portuguesa, disponibilizado na Internet pela CONTRATADA,

mediante acesso autenticado com login exclusivo da CONTRATANTE;

5.8. Os chamados poderdo ser abertos diretamente com a CONTRATADA, através de ligacdo
telefonica gratuita (0800) no idioma portugués (Brasil), website, e-mail, sendo de obrigatoriedade o registro

no sistema de gestdao de chamados;

5.9. O sistema de chamados deve ser em lingua portuguesa e permitir a abertura,

acompanhamento, listagem e fechamento de chamados;

5.10. Todos os chamados, independentemente de sua criticidade, deverdo receber um

numero Unico de identificacdo (protocolo) e deverad registrar ao menos as seguintes informacdes:
5.10.1. Data e hora da abertura do chamado;
5.10.2. Identificacdo do solicitante;

5.10.3. Identificacdo do atendente;

5.10.4. Nivel de severidade da ocorréncia;
5.10.5. Descricdo da Ocorréncia;
5.10.6. Historico de atendimento;
5.10.7. Descricao da resolugao;
5.10.8. Data e hora do encerramento; e
5.10.9. Responsdvel pelo encerramento.
5.11. Os chamados técnicos poderdo ser atendidos nas modalidades web ou telefdnico,

remotamente, desde que utilizando ferramenta de acesso remoto seguro e fornecida pela CONTRATADA.



5.12. Antes do fechamento de cada chamado, a CONTRATADA deverad consultar a
CONTRATANTE para obter o ateste final. Entende-se por atendimento terminado quando o fato motivador
de sua abertura for verificado pela CONTRATANTE, ndo mais existir e dado o ateste através do sistema da

CONTRATADA, registrando-se data e hora do fechamento.

5.13. Chamados fechados sem anuéncia da CONTRATANTE ou sem que os problemas
tenham sido de fato resolvidos deverao ser reabertos e os prazos serdo contados a partir da abertura original

dos chamados, inclusive para efeito de aplicacdo das sancGes previstas.

5.14. Para fins de célculo do periodo decorrido para solucdo da ocorréncia de software, sera
contabilizado o prazo entre a formalizacao e o fechamento efetivo da ocorréncia — seja essa solucdo de

carater definitivo ou provisério com a disponibilizacdo de solu¢do de contorno.

5.15. Em caso de impossibilidade da disponibilizacdo de solucdo de contorno ou definitiva
das ocorréncias de software, dentro dos prazos estabelecidos, a CONTRATADA dever3d, ainda dentro destes
prazos, emitir um parecer com justificativa e previsdo de novo prazo, contendo o histérico de maior
abrangéncia possivel das atividades desenvolvidas desde a abertura do respectivo chamado, podendo a

CONTRATANTE aceitar ou ndo a justificativa.

5.16. Relativamente a manutencdo corretiva de software, os componentes danificados
deverdo ser substituidos, entregues, instalados e configurados, de modo a deixar o equipamento em

perfeitas condi¢des de uso e com todas as funcionalidades operacionais.

5.17. Qualquer manutencdo e/ou intervencdo por solicitacdo da CONTRATADA da solugéo,
mesmo nao implicando inoperancia da solucdo ou alteracdo de suas caracteristicas, devera ser agendada e

acordada previamente com a CONTRATANTE.

5.18. Durante todo o periodo de prestacdo dos servicos, a CONTRATADA devera apresentar,
mensalmente, um relatdrio em portugués (Brasil) contendo o registro de todas as ocorréncias de suporte

técnico do més ou indicar a maneira de obté-lo no sistema de abertura de chamados.

5.19. A CONTRATADA mantera cadastro das pessoas indicadas pela CONTRATANTE, as quais
poderdo efetuar abertura e autorizar o fechamento de chamados, de maneira a evitar que pessoas nao

autorizadas possam acionar o servigo.

5.20. O atendimento devera ser efetuado por profissional(is) certificado(s) e capacitado(s)

com conhecimentos sobre toda a solugdo.



5.21. E vedada a subcontratacdo de outra empresa para o fornecimento do objeto da

contratacgdo, salvo com a devida autorizagdo da CONTRATANTE, nos termos do art. 122 da Lei 14.133/21.

6. ACORDO DE NiVEL DE SERVICOS
6.1. Os chamados técnicos deverdo ser classificados e atendidos de acordo com o nivel de

criticidade do problema ou demanda que o originou, sendo a classificacdo dividida em 4 niveis:

6.1.1. Critica: problema causa comprometimento ou interrup¢do de funcionalidades
essenciais para a operacdo do negdcio, com perda ou paralisacdo total de sistemas em producdo e a situagado

constitui uma emergéncia;

6.1.2. Alta: problema interrompe operagdes, mas é mantida a operagdo do ambiente, ainda

gue com restricdes de desempenho ou de funcionalidades ndo essenciais;

6.1.3. Média: problema ndo causa nenhuma perda de funcionalidade, constitui erro
irrelevante, comportamento incorreto ou erro de documentacdo, que de nenhuma maneira impede a

operagao do sistema;

6.1.4. Baixa: esclarecimento de duvidas ou consultas técnicas. Um chamado técnico pode, a
depender da evolugao da gravidade do problema, ser escalado de graduagao de severidade, com os prazos
de solugao do problema sendo considerados o do novo nivel de severidade e comeg¢ando a ser contabilizados

a partir do momento da escalagao do chamado ao novo nivel.

6.2. Para chamados de severidade Critica, Alta, Média ou Baixa, no inicio dos atendimentos

realizados e os prazos de solucdo estdo especificados na tabela a seguir:

NiVEIS MiNIMOS DE SERVICOS

Prazo de atendimento

Severidade Descrigao
TMIA TMSO TMSDC

24x7 8x5 24x7 8x5 24x7 8x5




Problema causa
comprometimento ou
interrupcdo de funcionalidades
Critica | €ssenciais para a operacao do| 15min | 2 4h 8h 24h | 48h
negdcio, com perda ou paralisacdo
total de sistemas em producdo e a

situagao constitui uma
emergéncia.
Alta Problema interrompe

operacbes, mas € mantida a
operacdo do ambiente, ainda que
com restricdes dedesempenho ou
de
funcionalidades nao essenciais.

30min 3h 8h 24h 48h 60h

Média a) Problema ndo causa
nenhuma perda de
funcionalidade, constitui
erro irrelevante 2h 4h 24h 48h 60h 72h
comportamento incorreto
ouerro de documentacao,
que de nenhuma maneira
impede a operagao do
sistema.

Baixa Esclarecimento de duvidas ou

8h 8h 48h 48h 72h 72h
consultas técnicas.

a) TMIA - Tempo Maximo para o Inicio do Atendimento;
b) TMSO — Tempo Maximo para Solugdo Operacional, requerido para que o servico ou o

sistema impactado volte a funcionar, independentemente de ter sido resolvida a causa

raiz do problema;

c¢) TMSDC — Tempo Maximo para a Solucdo Definitiva do Chamado, situagdo em que o

servico esteja plenamente funcional e a causa raiz do problema é eliminada.

6.3. Esgotado o prazo e as possibilidades de resolver o incidente remotamente, a
CONTRATADA estara obrigada a comparecer nas dependéncias do CONTRATANTE na obrigacao
de continuar o atendimento de forma presencial, por meio do comparecimento de
profissional capacitado em até 24 (vinte e quatro) horas, sem custos adicionais para o

CONTRATANTE, em observancia a supremacia do interesse publico de reverter situacdes de



indisponibilidade.

6.4. No atendimento dos chamados, para efeitos de apuracdo do tempo gasto pela
CONTRATADA, para a disponibilizacdo da solucdo definitiva, serdo desconsiderados os periodos
em que a CONTRATANTE estiver responsavel por executar acdes necessarias para a andlise e

solugdo da ocorréncia.

6.5. Considerando que a solucdo da ocorréncia pode envolver, em caso de falha irrecuperavel
em qualquer componente, a necessidade de sua troca, mesmo com a adog¢do de solucdo de
contorno e respeitando os prazos definidos para cada severidade informada, deverd ser
providenciada pela CONTRATADA a troca dos componentes no prazo maximo de até 15 dias Uteis,
a partir da formalizacdo da falha irrecuperavel e aplicacdo da solucdo de contorno, devidamente

informados no sistema de chamados ou por e-mail.

FIM DO APENDICE “A”




