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01 – FORNECIMENTO DE SERVICE DESK, CONFORME DISCRIMINADO ABAIXO:
Fornecimento e instalação de conjunto de soluções integradas para Gerenciamento de Serviços de TI, que implemente a operacionalidade dos processos descritos na ITIL V2 (Information Technology Infrastructure Library) : Gerência de Configurações (CMDB), Gerência de Incidentes, Gerência de Problemas, Gerência de Mudanças, Gerência de Liberações, Gerência de Níveis de Serviços, Catálogo de Serviços, Gerência da Disponibilidade, Gerência da Continuidade e da função ‘Service Desk’, com o fornecimento do software, dos equipamentos necessários para suportar as ferramenta(s) que comporão a solução, serviços de instalação e implementação do SW, garantia de três anos (suporte a ferramenta, atualização de versão e correção de problemas), assim como treinamento na solução, incluindo:

a)Cessão de direito de uso de ferramenta(s) de software para suporte automatizado completo aos processos ITIL referenciados no Edital;

b)Fornecimento dos equipamentos necessários para que a solução apresente um bom desempenho na sua utilização e que tenha a capacidade de suportar um crescimento de até 50% (cinqüenta por cento)da solução no período contratado;

c) Prestar manutenção e suporte técnico pelo período de três anos para todos os componentes da solução, contados a partir da assinatura do contrato de fornecimento da solução;

d) Realizar levantamento, documentação e modelagem dos processos de gerenciamento de serviços de TI (problemas, liberações, níveis de serviços, catálogo de serviços, disponibilidade, continuidade e capacidade) que fundamentará os serviços de implementação na ferramenta;

e) Realizar a parametrização e/ou customização da(s) ferramenta(s) objeto do presente edital, para total adaptação aos processos especificados no mesmo, inclusive os processos já mapeados (incidentes, mudanças e configurações);

f) Efetuar o treinamento na(s) ferramenta(s) objeto do Edital, para os funcionários do Banrisul;


001.01 0070279000000 - SERVIDOR PARA SERVICE DESK                                      1

Fornecer hardware necessário para suportar as ferramentas e funções que compõe


a solução ofertada.


Servidor com a seguinte configuração:


Todos componentes exigidos devem ser obrigatoriamente do mesmo fabricante ou


OEM, e todo o conjunto devera possuir clara identificação da marca do


fabricante do computador , mesmo padrao  estético e ser da mesma tonalidade (cor);


Todos componentes de hardware deverão ser montados pelo fabricante do


computador, não sendo aceitas adição ou subtração de qualquer elemento do


computador pelo licitante;


Compatibilidade integral de software e hardware com IBM PC-AT;


O fabricante do equipamento deve fornecer declaração, informando que os


equipamentos serão novos, sem uso e que o modelo ofertado deverá estar em linha


de produção, sem previsão de descontinuação na data de entrega da proposta .


- Gabinete :


Gabinete original do fabricante ;


Gabinete tipo rack, devendo ocupar no máximo quatro unidades de altura(4U) ;


O acabamento da chapa do gabinete deve vir com proteção contra cargas


eletrostáticas e corrosão;


Desejável possuir no mínimo 04(quatro) baias para disco rígido Hot-Pluggable;


O botão liga/desliga deve vir com proteção para previnir o desligamento


acidental do computador;


Deverá possuir display ou leds acoplados no painel frontal do computador para


indicar e permitir monitoração das condições de funcionamento do mesmo bem como


exibição de alertas em caso de falha ou erro de algum dos componentes internos


do equipamento (processador, memoria, sistema de armazenamento);


- Processador :


O equipamento fornecido devera vir com os processadores, instalados;


Cpu baseada em microprocessadores que comportem satisfatoriamente as


ferramentas que compõe a solução;


O padrão de arquitetura do processador deverá ser x86, com memória cache l2


integrada ao processador;


Tecnologia de fabricação de no maximo 65 nanometros e extensão de 64 bits;


Deve suportar tecnologias/softwares de virtualizaçâo;


Deve Suportar os sistemas operacionais ofertados de 32 ou 64 bits;


O servidor deverá possuir mecanismo de ajuste dinâmico do consumo de energia


através do controle do clock do processador com base na utilização da CPU;


Memória cache por processador que comportem satisfatoriamente as ferramentas


que compõe a solução;


Velocidade do barramento de comunicação do processador com o restante do


sistema deverá ser compatível com o processador fornecido a fim de comportarem


satisfatoriamente as ferramentas que compõe a solução;


O processador deve implementar mecanismos de redução de consumo de energia


compatível com o padrão ACPI e controle automático para evitar superaquecimento


que possa danificá-lo;


- Performance :


O equipamento com o processador ofertado deverá ter desempenho necessário


para atender os requisitos de tempos de resposta especificados no item 1.4.5.3


do produto  001.04 104.1228000000;


- Memória RAM:


Os módulos de memória fornecidos devem ser homologados pelo fabricante e


devem ser idênticos em marca/modelo;


Deverão ser fornecidos no mínimo 4 (quatro) gygabytes de memória RAM por


servidor em  bancos de no mínimo 2(dois) gigabytes cada um, a fim de atenderem


satisfatoriamente as ferramentas que compõe a solução ofertada;


No mínimo do tipo ddr2 ECC padrão pc2-5300  Fully Buffered DIMM;


Suportar memory Spare e memory Mirroring;


O Chipset deverá suportar no mínimo memória RAM do tipo ddr2 ECC com


frequência igual ou superior a 667 mhz;


O controlador de memória deverá suportar correção de erro de 1 bit e detecção


de erro de 2 bits ecc ;


- Chipset (Circuitos integrados de controle auxiliar do processador) :


O chipset deverá suportar velocidade do barramento de comunicação com o


processador, de forma a atender satisfatoriamente os requisitos da solução;


Barramentos de comunicação baseados nos padrões  PCI-X , PCI-Express ou superior;


Deverá implementar mecanismos de redução de consumo de energia compatível com


o padrão ACPI versão 1.0 ou superior;


- BIOS (Basic Input/Output System);


O equipamento devera possuir BIOS (basic input/output system) em flash rom,


com senha para power on e senha para acesso ao BIOS e devera ser desenvolvida


pelo mesmo fabricante do equipamento, ou ter direitos (copyright) sobre essa


BIOS, comprovados atraves de atestados  fornecidos pelo fabricante da BIOS, nao


sendo aceitas solucões em regime de oem  ou customização;


Tipo flash rom memory não volátil e eletricamente reprogramável, devendo


mostrar a identificação do fabricante do  computador  sempre que o equipamento


for ligado;


A inicialização do computador deverá ser realizada na sequência definida pelo


usuário, via disquete e/ou cd-rom/dvd e/ou disco rígido, bem como pela placa de


rede através do recurso WOL (wake on lan) compatível com o padrão pxe(pré-boot


execution environment);


Deverá possuir recursos de controle de permissão através de senhas, uma para


inicializar o computador e outra para acesso e alterações da configuração do BIOS;


Relogio de tempo real alimentado por bateria;


As atualizações, quando necessárias, devem ser disponibilizadas no site do


fabricante do hardware;


- SLOTS PCI :


No minimo na quantidade necessária para atender satisfatóriamente os


requisitos da solução ofertada;


- Sistema de armazenamento :


Interno ao gabinete;


Compativel com o padrão sas (serial attached scsi);


Quantidade interna instalada  :  03(três) unidades sas 146 gigabytes hot-plug ;


- Subsistema disk-array :


Deve suportar inclusão de  discos  rígidos  para  disk-array interno, com


suporte a  discos  hot-pluggable (troca  com cpu  em operação), com capacidade


mínima de 04 (quatro) discos;


- Portas de comunicação :


No Mínimo 04(quatro) portas USB versão 2.0 ou superior, com no mínimo duas


frontais e duas traseiras;


01(uma) porta para mouse padrão mini-din ps/2 ou USB;


01(uma) porta para teclado padrão mini-din ps/2 ou USB;


01(uma) porta para monitor de vídeo padrão db15 vga port;


- Interface de rede:


Padrão on-board ou placa de rede off-board;


No mínimo 02(duas) interfaces de rede por computador;


Controladora padrao integrada (on-board) ou  interface PCI express x4 , x8 ou


superior;


Interface de rede padrão gigabit ethernet;


Deverá operar automaticamente nas velocidades de comunicação de 10/100/1000


mbps, bem como no modo full-duplex;


Compatibilidade funcional e operacional com os padrões IEEE 802.3 para 1000


base-t, 100 base-tx, 10 base-t e IEEE 802.3ab para auto negociação;


Deverão possuir suporte a  load balancing e failover ;


Deverão possuir recursos de wake on lan (wol) e pxe(pré-boot execution environment);


- Controladora de video :


01 (uma) controladora de vídeo on-board (integrada a placa mãe) ou off-board


por computador;


Padrão pci-express ou barramento interno;


Tipo de memória ram sdram ,  sgram , ddr ou superior;


Memória de vídeo com no mínimo 16 (dezesseis) megabytes exclusivo para vídeo;


Resolução gráfica mínima de 1024 x 768 pixels;


- Controladora ide sata/eide :


Padrão ide sata ou eide;


No mínimo 01(uma) controladora com no mínimo 01(um) canal;


- Unidade ótica cd/dvd :


Deverá vir acompanhado de 01 (uma) unidade leitora de dvd e cd por computador;


Tipo interno ao gabinete;


Unidade de leitura padrão ide  ou Sata ou Eide;


Taxa de transferência de leitura de no mínimo 8x para dvd;


Compatibilidade mínima de leitura com midias de cd-rom, cdr, cd-rw, dvd-r;


Configurável via BIOS do sistema para permitir boot e instalação de sistemas


operacionais;


- Fontes de alimentação redundantes:


Tipo hot-plug;


Deve vir com no mínimo 02(duas) fontes de alimentação redundantes;


Permitir a troca , no caso de falha de alguma delas , sem desligar o equipamento;


Devem suportar o funcionamento do  equipamento em sua configuração máxima;


A potência de cada fonte de alimentação deverá ser de no mínimo 1.000 watts;


Faixa de tensão de entrada de 100vac a 127vac e de 200vac à 240vac à 60hz, com


ajuste manual ou automático de tensão, capaz de sustentar a configuração máxima


do equipamento;


Deverão ser fornecidos cabos de alimentação, originais do fabricante, com


plugue de 3 pinos para cada fonte de alimentação fornecida;


- Sistema de ventilação do gabinete :


Ventiladores redundantes e hot-pluggable internos ao gabinete, suportando a


configuração máxima e dentro dos limites de  temperatura adequados para o


perfeito funcionamento do equipamento;


- Placa de gerenciamento :


Deve possuir placa de gerenciamento remoto, do mesmo fabricante do equipamento;


Possuir interface rj-45 independente das controladoras de rede;


Suporte A Acesso Remoto Via Terminal Virtual Provendo Controle De Teclado,


Video E Mouse mesmo com o sistema operacional inoperante e emulação de mídia


virtual através de estação remota possibilitando a utilização de mídias remotamente;


Possibilitar Visualização Do Equipamento, Atualização De BIOS,


Acompanhamento Da inicialização do equipamento e  monitoração contínua;


Oferecer as seguintes funcionalidades : console gráfica ,  virtual  kvm ,


ssl security;


- Software de gerenciamento:


Deverá vir acompanhado de software de gerenciamento totalmente compatível com


o equipamento ofertado, desenvolvido pelo fabricante do equipamento ou por


empresa autorizada pelo fabricante, comprovado através de declaração do


fabricante, ou por informações no site do fabricante;


Possuir as seguintes caracteristicas:


- Atualização e configuração remota de BIOS;


- Alerta de falhas dos componentes internos e possibilidade de criação de alertas;


- Possibilitar o monitoramento de energia dos equipamentos;


- Sistema operacional :


Deve  ser  certificado  para o sistema operacional indicado no item 1.2.1 do


produto 001.04 1041228000000, comprovado  por   informação   na internet (ex.


Contido na relação de  produtos  da  hcl – hardware compatibility  list) ;


- Instalação e configuração :


Deverá Ser fornecido cd ou dvd com todos os softwares, originais do


fabricante, necessários a  configuração para o  perfeito  funcionamento de


todos  componentes do equipamento ofertado , e totalmente compatíveis com os


sistemas  operacionais  especificados ;


- Drivers :


Deverá ser fornecido cd ou dvd contendo todos os drivers atualizados, como


interfaces de rede, controladora de video, controladora de disco , unidades


óticas(cd/dvd) e demais Componentes Que Acompanham O Equipamento E Totalmente


Compatíveis Com Os Sistemas operacionais ofertados;


- Documentação técnica :


Devem ser fornecidos manuais do usuário e de referência técnica do


equipamento, originais do fabricante, com informações de instalação,


configuração interna(memória e outros), operação e administração ;


- Qualidade do equipamento :


Deverá ser entregue certificado ou relatorio de avaliação De Conformidade


Emitido Por Um Orgão Credenciado Pelo Inmetro Ou Certificado Similar,


Comprovando Que O Computador Está Em Conformidade Com A Norma Iec 60950 (Safety


Of Information Technology Equipment Including Eletrical Business Equipment),


Para Segurança Do Usuário Contra Incidentes Elétricos E Combustão Dos Materiais


Eletricos ;


Componentes :


- Trilhos para rack:


O equipamento deverá vir acompanhado de trilhos, do fabricante, para fixação


em rack 25 polegadas ;


- Placa controladora de disk array:


Deve ser do mesmo fabricante do computador;


Deve vir instalada no servidor, podendo ser integrada a placa mãe (on-board)


ou não (off-board);


Interface sas (serial attached scsi);


Taxa de transferência de dados mínima de 3.0 gb/s para interface sas;


Possuir no minimo 256(duzentos e cinquenta e seis)  megabytes de memoria ddr2


protegida por bateria;


Suportar no mínimo os niveis de raid 0, 1, 1+0 , 5 e 6;


As funcionalidades de array devem ser implementáveis  e configuráveis por


hardware, através de utilitário específico;


Possibilitar a implementação de no mínimo 8(oito) drives lógicos;


Possuir ferramentas de configuração, gerenciamento e diagnósticos do mesmo


fabricante ;


- Discos para raid


146 gb com interface sas (serial attached scsi);


Hot pluggable;


Formato  2.5 polegadas  sff (small form factor)  ou 3.5 polegadas  lff (large


form factor);


Capacidade minima de 146 gigabytes cada um;


Velocidade rotacional mínima de 10.000 rpm para drives de 2.5” sff  ou


velocidade rotacional  mínima de 15.000 rpm (15k) para drives de 3.5”  lff;


Deve vir com 03(tres) discos instalados;


Deve vir inserido em gaveta e acompanhado de demais dispositivos necessários


a sua inclusão em disk-array de modo a permitir a troca de  discos  sem


desligar  o  sistema  (hot-plug);


Os discos rígidos fornecidos devem ser homologados pelo fabricante e devem


ser idênticos em marca/modelo;


- Placa fibre-channel hba (host bus adapter)


Devera possuir compatibilidade total com o servidor ofertado;


01(uma) placa adaptadora por computador;


Tipo hba(host bus adapter) fibre-channel  dual port;


Deve possuir 02(dois) canais para conexão de fibras oticas;


Operar na velocidade padrão de 4gb/s (quatro gigabits por segundo);


Memória  de 1-mb sram por porta , 1-mb flash(spi) e 2-kb nvram(spi);


Barramento Pci Express Mínimo de 04 Vias(X4) Low Profile e  velocidade do


barramento(Bus speed) mínimo de 2.5 ghz compatível com os slots do equipamento;


Taxas de velocidades de 4/2/1 gbps com auto-negociação;


Performance mínima de 100.000 iops por porta;


Suporte a protocolos fcp (fibre channel protocol) – scsi e ip(internet protocol);


Deve ter conformidade com as seguintes especificações:


- Scsi-3 fibre channel protocol (scsi-fcp);


- Fibre channel physical and signaling interface (fc-ph);


- Fibre channel 2  generatio n(fc-ph-2);


- Third generation fibre channel physical and signaling interface (fc-ph-3);


- Fibre channel – arbitrated loop (fc-al-2);


- Fibre channel fabric loop attachment technical report (fc-fla);


- Fibre channel-private loop direct attach technical report (fc-plda);


- Fibre channel protocol-2(fcp-2);


- Second generation fc generic services (fc-gs-2);


- Third generation fc generic services (fc-gs-3);


- Fibre channel framing and signaling (fc-fs);


Suporte total as topologias  point-to-point(n_port),  arbitrated


loop(nl_port)  e switched fabric(n_port) ;


Suporte total a classes de serviço fc 2 e 3 , pelo menos ;


Leds de status de transmissao e recebimento de dados ;


Compatibilidade total com equipamento switch Cisco Mds 9120, 9216 e 9509,


para conexão com Gbic  Shortwave;


Deve  ser  certificado  para o sistema operacional indicado;


- Sobre a assistência técnica:


O licitante deve  declarar,  por  escrito, que  empresa(s)  prestara(ão)


assistência técnica  aos  equipamentos  cotados, durante  o  período  de


garantia solicitado;


Esta(s) empresa(s) indicada(s) pelo licitante deve(m)  ser  autorizada(s)


pelo fabricante a prestar  assistência  técnica  ao  equipamento  cotado,


comprovado através de um dos seguintes itens:


Declaração do fabricante ou catálogo da rede autorizada pelo fabricante ou


informações na internet, no site do fabricante;


A assistência técnica indicada deve possuir sede  ou  filial  na  região


metropolitana de Porto Alegre, estado do Rio Grande Do Sul;


- Sobre a garantia do equipamento:


Os equipamentos adquiridos devem contar com garantia de 01 (um) ano on-site Banrisul;


O licitante apresentará ao Banrisul, ao término de cada atendimento, um


relatório de atendimento técnico , contendo dados sobre a intervenção no


equipamento, a data, a hora do chamado, o nome da pessoa que prestou os


serviços, bem como a duração dos mesmos, a identificação do equipamento que


apresentou defeito e demais informações pertinentes, no qual o Banrisul ira


apor a sua assinatura;


O licitante deverá possuir ou providenciar, por sua conta, sem ônus para o


Banrisul num prazo de 90 (noventa) dias, a contar da assinatura do contrato,


estrutura de conexão remota de acesso 0800, e-mail, internet e fax, que


viabilize suporte 24 x 7, possibilitando, efetuar abertura, acompanhamento e


baixa de chamados.


Os chamados técnicos, deverão ser atendidos e solucionados em até 4 (quatro)


horas corridas, após o recebimento do chamado;


No caso de substituição de discos por problemas quaisquer, o mesmo deverá


permanecer em poder do Banrisul, sem ônus para o banco;


O atraso injustificado no atendimento sujeitará a licitante a multa diária,


de 0,33% (zero virgula trinta e tres por cento), calculado sobre o valor total


do item contratado, limitado a   20% (vinte por cento) e será aplicada a partir


da  primeira hora após o prazo estabelecido para o atendimento.


Preço unit. do subitem  _____________


________________________________________________________________________________________________________________________


001.02 0380012000000 - TREINAMENTO PROJETO SERVICE DESK                                1

Fornecer treinamento, em língua portuguesa, pertencente ao currículo oficial de


cursos do fabricante, em uma sala de treinamento do Banrisul, em Porto Alegre.


Este treinamento será ministrado conforme as seguintes premissas, de acordo com


cronograma a ser estabelecido entre as partes:


1 Treinamento em Administração e Suporte.


1.1 Uma turma composta de dez técnicos;


1.2 O conteúdo compreende:


1.2.1 o planejamento, instalação, parametrização da ferramenta;


1.2.2 administração de ações e regras;


1.2.3 administração de contas e perfis;


1.2.4 administração de formulários e visões;


1.2.5 processos de importação, exportação e mapeamento de dados;


1.2.6 detalhes de projeto e implementação de interfaces que porventura


componham a solução ofertada;


1.2.7 procedimentos de adequação da ferramenta ao ambiente (sistema


operacional, segurança, banco de dados, backup, ambiente de rede, etc)


necessários à equipe que irá prover suporte à ferramenta.


1.3 Carga horária não inferior a 32 h, por turma;


2 Treinamento em customização.


2.1 Uma turma composta de dez técnicos;


2.2 O conteúdo compreende:


2.2.1 customização, parametrização, configuração e manutenção da solução proposta;


2.2.2 processos de integração com sistemas externos;


2.2.3 processos de importação, exportação e mapeamento de dados;


2.2.4 geração de relatórios;


2.3 Carga horária não inferior a 40 h, por turma;


3 Treinamento nas funções da disciplina gerenciamento de incidentes


3.1 Nível 1 – atendentes do Service Desk;


3.1.1 cinco turmas com 20 colaboradores cada;


3.1.2 conteúdo


3.1.2.1 navegação e manuseio das funções no ambiente customizado;


3.1.2.2 simulações necessárias para fixar os conceitos / conteúdo;


3.1.2.3 carga horária de 8 hs, por turma;


3.2 Nível 2 – suporte


3.2.1 quatro turmas com 20 colaboradores cada;


3.2.2 conteúdo


3.2.2.1 manuseio dos incidentes quanto a atualização, encerramento, encaminhamento, etc;


3.2.2.2 simulações necessárias para fixar os conceitos / conteúdo;


3.2.2.3 carga horária de 8 hs, por turma;


4 Treinamento nas funções da disciplina gerenciamento de problemas


4.1 quatro turmas com 20 colaboradores cada;


4.2 conteúdo


4.2.1 navegação e manuseio das funções no ambiente customizado;


4.2.2 simulações necessárias para fixar os conceitos / conteúdo;


4.2.3 carga horária de 8 hs, por turma;


5 Treinamento nas funções da disciplina gerenciamento de mudanças


5.1 duas turmas com 10 colaboradores cada;


5.2 conteúdo


5.2.1 navegação e manuseio das funções no ambiente customizado;


5.2.2 simulações necessárias para fixar os conceitos / conteúdo;


5.2.3 carga horária de 8 hs, por turma;


6 Treinamento nas funções da disciplina gerenciamento de liberações


6.1 uma turma com 10 colaboradores;


6.3 conteúdo


6.3.1 navegação e manuseio das funções no ambiente customizado;


6.3.2 simulações necessárias para fixar os conceitos / conteúdo;


6.3.3 carga horária de 8 hs, por turma;


7 Treinamento nas demais disciplinas citadas no produto 001.04 104.1228000000,


devendo contemplar :


7.1 duas turmas com 10 colaboradores cada;


7.2 conteúdo


7.2.1 navegação e manuseio das funções do ambiente customizado;


7.2.2 simulação das transações contempladas por cada disciplina;


7.2.3 carga horária de 8 hs, por turma;


8 Treinamento ITIL Foundations V.2, a ser ministrado antes do inicio do processo
de customização da solução :


8.1 duas turmas de 15 colaboradores cada;


8.2 realização de prova de certificação;


8.3 emissão de certificados reconhecido pelas entidades EXIN ou ISEB para os


colaboradores que atingirem o nível especificado;


8.4 a empresa que ministrará o treinamento deve ser credenciada junto a APM


Group e/ou seus agentes (ISEB, EXIN, etc.).

8.5 o não cumprimento deste item, implicará em multa contratual de 1% (um por cento)

do valor total do contrato a ser aplicada sobre o valor do subitem 1.7.4.1 do

ítem 001.05 – SOLICITAÇÕES GERAIS.  

do   


9 Observações gerais do treinamento:


9.1 o material didático de apoio (quadro, projetor, flip-chart) será fornecido


pelo Banrisul, mediante solicitação prévia da licitante.


9.2 para as sessões de treinamento o Banco disponibilizará microcomputadores em


rede com sistema operacional Windows XP, da Microsoft;


9.3 os recursos de software da ferramenta fornecida necessários às sessões de


treinamento deverão ser disponibilizados, instalados e customizados pela


licitante, sem custo adicional para o Banco;


9.3.1 a licitante deverá especificar os requisitos de HW e SW adicionais, para


efetuar o treinamento com antecedência de 5 (cinco) dias úteis, em relação a


realização do treinamento;


9.4 a abordagem deve ser eminentemente prática, utilizando exemplos e


exercícios para ilustrar os conceitos e capacitar os participantes a empregar


os recursos oferecidos pela ferramenta à luz dos processos especificados;


9.4.1 cabe a licitante o fornecimento de material didático correlato, escrito


em Português;


9.4.2 a licitante poderá, a qualquer tempo, durante a vigência do contrato,


com ou sem ônus para o Banco, oferecer participação em seminários,


conferências, eventos educacionais e treinamentos, relacionados ao objeto contratado;


9.5 o cronograma de treinamento deverá ser estabelecido em comum acordo entre o


banco e a licitante;


10 proferir palestra de sensibilização para os envolvidos no processo :


10.1 duas turmas com 50 colaboradores cada;


10.2 carga horária de no mínimo 2 horas;


10.3 conteúdo programático :


10.3.1 o que é ITIL, sua aplicabilidade, porque as empresas o estão adotando;


10.3.2 quais são os benefícios esperados;


10.3.3 inter-relacionamento dos processos;


10.3.4 funcionalidade no Banrisul;


Preço unit. do subitem  _____________
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Fornecer os serviços de implantação das ferramentas que compõe a solução


ofertada e implementação das funções descritas no produto 001.04


104.1228000000, o qual faz parte deste edital, observando as premissas abaixo.


1.
SERVIÇOS DE IMPLEMENTAÇÃO


1.1 O custo de implementação total da solução deve estar incluso e discriminado


na solução proposta;


1.2 O projeto de implementação da solução proposta deverá observar as fases


estabelecidas e moldado conforme suas especificações operacionais inter-relacionadas;


1.3 A implementação da solução de Gerenciamento de Serviços de TI, deverá


ocorrer em fases conforme segue :


1.3.1 Primeira fase, devendo contemplar :


1.3.1.1 implantação da função Central de Serviços;


1.3.1.2 implantação do processo Gerenciamento de Incidentes;


1.3.1.3 implantação do processo Gerenciamento da Configuração;


1.3.1.4 povoamento do CMDB, onde deverão constar informações sobre :


1.3.1.4.1 o hardware, software e rede, a partir de informações existentes em


bases de dados utilizadas por ferramentas de monitoração já instaladas no Banrisul;


1.3.1.4.2 demais componentes da infra-estrutura de TI encontrados através da


função de ‘discovery’ da ferramenta;


1.3.1.5 emissão de relatórios gerenciais e operacionais para os processos


citados nesta fase;


1.3.1.6 gestão de chamados via WEB;


1.3.1.7 integração com software de correio eletrônico atualmente em uso pelo Banrisul;


1.3.1.8 esta fase de implementação da solução, deverá observar a documentação:


Especificação do Processo de Gerenciamento de Incidentes - Versão 1.3 e


Especificação do Processo de Gerenciamento de Configurações - Versão 1.3 , já


elaborados pelo Banrisul. Esta documentação é de propriedade do Banrisul e


encontra-se disponível para consulta na área de licitações mediante assinatura


de NDA (Non Disclosure Agreement), conforme anexo 5;


1.3.1.9 a licitante deverá apresentar :


1.3.1.9.1 toda documentação complementar ao projeto lógico do gerenciamento de


configuração conforme item 1.4;


1.3.1.9.2 toda parametrização/customização da ferramenta, projeto físico (item


1.5), para o gerenciamento de configuração (detalhando fluxos definidos no


projeto lógico, relatórios gerenciais, relatórios operacionais), atendendo as


funcionalidades descritas no item 1.6.6 do produto 001.04 04.1228000000 e todos


seus sub-itens;


1.3.1.9.3 toda documentação complementar ao projeto lógico do gerenciamento de


incidentes conforme item 1.4;


1.3.1.9.4 toda parametrização/customização da ferramenta, projeto físico (item


1.5), para o gerenciamento de incidentes (detalhando fluxos definidos no


projeto lógico, relatórios gerenciais, relatórios operacionais), atendendo as


funcionalidades descritas no item 1.6.2 do produto 001.04 104.1228000000 e


todos seus sub-itens;


1.3.1.9.5 toda parametrização/customização da ferramenta referente a Central de


Serviços para tratar, tanto os processos a serem implementados nesta solução


integrada como também as solicitações de serviços dos usuários/clientes,


atendendo as funcionalidades descritas no item 1.6.1 do produto 001.004


104.1228000000  e todos seus sub-itens;


1.3.1.9.6 fluxo(s) de gerenciamento de chamados via WEB;


1.3.1.10 emissão de relatórios gerenciais e operacionais, referentes ao que


trata o item 1.3.1;


1.3.1.11 treinamento ao usuário final nos processos tratados nesta fase;


1.3.1.12 a operacionalização dos processos tratados nesta fase;


1.3.2 A segunda fase de implementação da solução proposta deve contemplar :


1.3.2.1 o processo gerenciamento de problemas, apresentando :


1.3.2.1.1 projeto lógico do gerenciamento de problemas conforme item 1.4;


1.3.2.1.2 toda parametrização/customização da ferramenta, projeto físico (item


1.5), para o gerenciamento de problemas (detalhando fluxos definidos no projeto


lógico, relatórios gerenciais, relatórios operacionais), atendendo as


funcionalidades descritas no item 1.6.3 do produto 001.04 104.1228000000 e


todos seus sub-itens;


1.3.2.2 o processo gerenciamento de mudanças;


1.3.2.2.1 observar a documentação Especificação do Processo de Gerenciamento de


Mudanças - Versão 1.2, já elaborado pelo Banrisul. Esta documentação é de


propriedade do Banrisul e encontra-se disponível para consulta na área de


licitações mediante assinatura de NDA (Non Disclosure Agreement), conforme anexo 5;


1.3.2.2.2 além da documentação citada no item anterior, a licitante deverá apresentar :


1.3.2.2.2.1 toda documentação complementar ao projeto lógico do gerenciamento


de mudanças conforme item 1.4;


1.3.2.2.2.2 toda parametrização/customização da ferramenta, projeto físico


(item 1.5), para o gerenciamento de mudanças (detalhar fluxos definidos no


projeto lógico, relatórios gerenciais, relatórios operacionais), atendendo as


funcionalidades descritas no item 1.6.4 do produto 001.04 104.122800000 e todos


seus sub-itens;


1.3.2.3 o processo gerenciamento da disponibilidade e o controle de ocorrências


dos serviços de TI, apresentando :


1.3.2.3.1 projeto lógico do gerenciamento da disponibilidade conforme item 1.4;


1.3.2.3.2 toda parametrização/customização da ferramenta, projeto físico (item


1.5), para o gerenciamento da disponibilidade (detalhar fluxos definidos no


projeto lógico, relatórios gerenciais, relatórios operacionais), atendendo as


funcionalidades descritas no item 1.6.8 do produto 001.04 104.1228000000 e


todos seus sub-itens;


1.3.2.4 emissão de relatórios gerenciais e operacionais, referentes ao que


trata o item 1.3.2;


1.3.2.5 treinamento ao usuário final nos processos tratados nesta fase;


1.3.2.6 a operacionalização dos processos tratados nesta fase;


1.3.3 A terceira fase de implementação da solução proposta deve contemplar :


1.3.3.1 o processo gerenciamento de liberações, apresentando :


1.3.3.1.1 projeto lógico do gerenciamento de liberações, conforme item 1.4;


1.3.3.1.2 toda parametrização/customização da ferramenta, projeto físico (item


1.5), para o gerenciamento de liberações (detalhar fluxos definidos no projeto


lógico, relatórios gerenciais, relatórios operacionais), atendendo as


funcionalidades descritas no item 1.6.5 do produto 001.04 104.1228000000 e


todos seus sub-itens;


1.3.3.2 o processo gerenciamento de níveis de serviços, apresentando :


1.3.3.2.1 projeto lógico do gerenciamento de níveis de serviços, conforme item 1.4;


1.3.3.2.2 toda parametrização/customização da ferramenta, projeto físico (item


1.5), para o gerenciamento de níveis de serviços (detalhar fluxos definidos no


projeto lógico, relatórios gerenciais, relatórios operacionais), atendendo as


funcionalidades descritas no item 1.6.7 do produto 001.04 104.1228000000 e


todos seus sub-itens;


1.3.3.3 a implementação do catálogo de serviços, apresentando :


1.3.3.3.1 o projeto lógico do catálogo de serviços;


1.3.3.3.2 projeto físico e toda a parametrização / customização da ferramenta,


para o catálogo de serviços, detalhando os fluxos definidos no projeto lógico


bem como a emissão dos relatórios gerenciais e operacionais;


1.3.3.3.3 a operacionalização do catálogo de serviços;


1.3.3.4 o processo gerenciamento da continuidade dos serviços de TI, apresentando :


1.3.3.4.1 projeto lógico do gerenciamento da continuidade dos serviços de TI,


conforme item 1.4;


1.3.3.4.2 toda parametrização/customização da ferramenta, projeto físico (item


1.5), para o gerenciamento da continuidade dos serviços de TI (detalhar fluxos


definidos no projeto lógico, relatórios gerenciais, relatórios operacionais),


atendendo as funcionalidades descritas no item 1.6.9 do produto 001.04


104.1228000000 e todos seus sub-itens;


1.3.3.5 o processo gerenciamento da capacidade dos recursos de TI, apresentando :


1.3.3.5.1 projeto lógico do gerenciamento da capacidade dos recursos de TI,


conforme item 1.4;


1.3.3.5.2 toda parametrização/customização da ferramenta, projeto físico (item


1.5), para o gerenciamento da capacidade dos recursos de TI (detalhar fluxos


definidos no projeto lógico, relatórios gerenciais, relatórios operacionais),


atendendo as funcionalidades descritas no item 1.6.10 do produto 001.04


104.1228000000 e todos seus sub-itens;


1.3.3.6 emissão de relatórios gerenciais e operacionais, referentes ao que


trata o item 1.3.3;


1.3.3.7 treinamento ao usuário final nos processos tratados nesta fase do projeto;


1.3.4 a formalização dos fluxos de trabalho necessários para a


operacionalização dos processos relacionados no presente Edital;


1.4 Projeto lógico (modelagem do processo).


1.4.1 definição de missão e objetivos do processo;


1.4.2 especificação de papéis e responsabilidades necessários, indicando:


1.4.2.1 responsável;


1.4.2.2 administrador;


1.4.2.3 consultado antes de realizar;


1.4.2.4 informado após realizar;


1.4.2.5 especificação de indicadores de performance por processo (KPIs - key


process indicators) de forma a possibilitar avaliação contínua da


compatibilidade dos processos com os requisitos e a perseguição de metas;


1.4.2.6 atividades, entradas, saídas;


1.4.2.7 especificação de auditorias necessárias;


1.4.3 o fluxo de atividades do processo deve ser elaborado com ferramenta que


exporte os modelos em validação e final em formato pdf ou doc;


1.4.4 nesta etapa, o consultor em ITIL deverá adequar o modelo do processo


mapeado a implementação de melhores práticas que elevem o grau de maturidade


deste processo ao nível solicitado (alvo) neste edital;


1.4.5 a modelagem do processo deverá se ater ao nível onde um processo/tarefa


não derive em vários fluxos distintos;


1.4.6 levantamento e apresentação dos fluxos de trabalho relacionados aos


processos mapeados;


1.4.7 o modelo do processo deverá ser validado pelo Banrisul para que a empresa


vencedora possa elaborar o projeto físico deste processo baseado nestas informações.


1.5 Projeto físico (detalhamento dos fluxos)


1.5.1 Definição dos campos (estrutura física) que devem ser adicionados /


modificados / retirados no formulário de um incidente/mudança/problema como


status, classificações, categorias, prioridades, serviços afetados, item de


configuração, seus relacionamentos.


1.5.2 Definição de no mínimo dez indicadores (KPI) por processo, assim como sua


contabilização na ferramenta;


1.5.3 Detalhamento dos fluxos de trabalho levantados no projeto lógico;


1.5.4 Definição dos atributos para os campos com opções, como segue abaixo:


1.5.4.3 definição dos níveis de impacto e prioridades a serem utilizados para o


Incidente/Mudança/problema;


1.5.4.4 definição das formas de aberturas de chamados (e-mail, telefone, web);


1.5.4.5 definição de quais os códigos de "fechamento" do Incidente/


Mudança/Problema (por exemplo: resolvido completamente, solução de contorno


aplicada, impossível reproduzir);


1.5.4.6 definição de quais os atributos referentes ao "usuário" deverão ser


validados e deverão aparecer no formulário;


1.5.4.7 definição das áreas solucionadoras que podem participar do processo;


1.5.5 a documentação a ser entregue nesta fase, projeto físico, consiste em:


1.5.5.1 diagrama de Casos de Uso, que apresenta o processo do ponto de vista de


funcionalidades, identificando os Casos de Uso (elipses), os atores, as


interações entre eles (incluindo ainda direção da interação e natureza da mensagem);


1.5.5.2 especificação de Casos de Uso (para cada elipse dos diagramas acima);


1.5.6 o projeto físico do processo deverá ser validado pelo Banrisul para que a empresa


vencedora possa então parametrizar/customizar a ferramenta com base nas informações


documentadas nesta etapa.


1.6. Durante as etapas de projeto lógico e físico, para os processos tratados


neste edital, a licitante deverá implementar melhorias nestes, através do


Consultor em ITIL, que se responsabilizará pela inclusão de melhores práticas


visando elevar a maturidade de cada um dos processos especificados no Edital,


ao nível 4 (ver anexo 4);


1.7. Os serviços de implementação deverão ser efetuados em dias úteis, no


horário de 8h30 às 17h00.


1.8. A LICITANTE deverá manter a compatibilidade entre a versão atual e as


novas versões dos componentes da solução de prestação dos serviços.


1.9. A LICITANTE deverá interagir, junto aos fabricantes, com o objetivo de


resolver os problemas oriundos do desenvolvimento do software da solução,


fornecendo as correções que surgirem.


1.10. A LICITANTE deverá fornecer suporte técnico, via central de atendimento


telefônico ou através de troca de e-mail e garantir o envio de atualizações,


correções, melhorias ou novas versões da solução, durante o período que


anteceder o aceite para início da garantia.


1.11. Depois de concluída a instalação de cada fase e constatado o pleno


funcionamento das funcionalidades mínimas no ambiente integrado, será lavrado o


Termo de Recebimento da fase correspondente, para que ao final seja assinado o


Termo de Recebimento Definitivo, ambos fornecidos pela licitante.


1.12. Faz-se necessário o estudo e utilização das informações do Nível de


Maturidade dos Processos alvo desta solução integrada - como subsídio para


dimensionar o esforço dos serviços de implementação descritos nesta seção;


1.13. Para todos os processos tratados neste edital, e inclusive a função


Central de Serviços, a LICITANTE deverá parametrizar/customizar a ferramenta


de gestão integrada de forma que os indicadores solicitados (KPI) devam ser


disponibilizados, por processo e função, em formato HTML, para visualização no


painel do CIO, que será acessado via Portal da Intranet do Banrisul.


1.13.1 Tais informações (números, planilhas, gráficos e dashboards) deverão ser


gravadas em HTML pela ferramenta em diretório de rede definido pelo Banrisul,


área essa que será acessada pela aplicação de portal da Intranet;


1.13.2 A periodicidade de gravação e manutenção de base histórica será definida


na fase de definição de fluxos de trabalho (projeto físico).


2. GERENCIAMENTO DO PROJETO


2.1 Acompanhamento do andamento das Atividades.


2.1.1 Para o acompanhamento do desempenho do projeto deverá ser emitido


relatório periódico, contemplando:


2.1.1.1 breve descrição da situação atual do projeto;


2.1.1.2 pontos de controle relativos a:


2.1.1.2.1 cronograma;


2.1.1.2.2 resolução de pendências;


2.1.1.2.3 solicitação de alterações;


2.1.1.2.4 variações em relação ao plano de projeto;


2.1.1.3 Indicação de eventuais providências e/ou ações corretivas, que se façam


necessárias;


2.1.2 Deverá haver reuniões semanais de coordenação entre o representante


designado pelo Banco e o Gerente de Projeto, onde será acompanhado o cronograma


de execução. Será emitido semanalmente, pela licitante, um relatório de


progresso contendo, pelo menos, as seguintes informações:


2.1.2.1 Pontos de controle alcançados com sucesso;


2.1.2.2 Atividades em atraso com relação ao cronograma, incluindo motivos do


atraso, impacto em outras atividades previstas ou em curso e impacto no


cronograma final;


2.1.2.3 Novos riscos identificados ao longo do projeto.


2.2 Alterações de escopo do projeto.


2.2.1 As eventuais alterações de escopo do projeto, que venham a afetar prazos


e custos deverão ser comunicadas, analisadas e finalmente aprovadas pelo


representante designado pelo Banco, quando for o caso.


2.3 O Gerente de Projeto deverá atuar durante toda a execução do projeto, com


carga de dedicação não inferior a 10% do tempo previsto. Um relatório de


acompanhamento deverá ser encaminhado mensalmente ao gerente de projeto do


Banrisul. Entre suas atribuições destaca-se a criação de um programa de


comunicação como facilitador da mudança cultural.


3. SERVIÇOS DE LICENCIAMENTO E GARANTIA


3.1 A garantia dos componentes de Software  da solução instalada deverá ser de


3 (três) anos, a contar da data de assinatura do contrato de fornecimento, sem


ônus adicionais para o Banrisul e deverá abranger os seguintes serviços a serem


prestados pela LICITANTE:


3.1.1 prover manutenção aos componentes do software fornecido, durante o


período de vigência do contrato;


3.1.2 fornecer novas mídias (originais) da SOLUÇÃO adquirida, nos casos de


danificação dos meios magnéticos originais;


3.1.3 fornecer juntamente com todos os componentes da solução, as respectivas


licenças e autorizações de uso, manuais técnicos e mídias;


3.1.4 prover atendimento aos pedidos de suporte técnico 24 x 7, no Brasil em


língua portuguesa, via central de atendimento telefônico;


3.1.5 possuir endereço na Internet, em língua portuguesa ou inglesa, que


auxiliem na solução de problemas de suporte aos produtos;


3.1.6 manter o Banrisul sempre informado sobre a existência de novas versões


dos componentes da solução e garantir o envio de atualizações, correções,


melhorias ou novas versões da solução, sem ônus para o mesmo, fornecendo todo o


material necessário à atualização dos softwares e das licenças e autorizações


de uso, bem como as mídias para atualização e a documentação inerente;


3.1.6.1 Se for necessário, a LICITANTE deverá prestar suporte presencial para


atualizar versão de software da solução, sem ônus para o Banrisul;


3.1.7 encaminhar ao Banrisul, as recomendações técnicas relativas à solução de


problemas, troca de versões, compatibilidade dos softwares, customização de


produtos e outras referentes à prestação do serviço;


3.1.8 manter a compatibilidade entre a versão atual e as novas versões dos


componentes da SOLUÇÃO;


3.1.9 interagir, junto aos fabricantes, com o objetivo de resolver os problemas


oriundos do desenvolvimento do software da solução, fornecendo as correções que


surgirem;


3.1.10 Na situação de descontinuidade pelo fornecedor de uma versão de alguma


ferramenta fornecida com a solução (ou de quaisquer de seus módulos


constituintes), a LICITANTE deve fornecer a nova versão ou uma ferramenta que


cumpra no mínimo, todas as funções da anterior.


3.1.10.1 Os serviços de implementação e customização são de responsabilidade da


licitante;

3.1.11. Disponibilizar recursos, durante a vigência do contrato, objetivando dar 

suporte a futuras integrações, adequações e construções de novos plug-ins.


3.2 Em caso de problemas, após o aceite, relacionados à implantação do


software, o Banrisul, durante o período de garantia, acionará a LICITANTE para


manutenções corretivas. Esta terá:


3.2.1 até 4 (quatro) horas úteis, a partir da formalização do chamado, para a


solução ou contorno de problemas críticos que caracterizem a indisponibilidade


da solução e grande impacto a sua operação;


3.2.2 até 16 (dezesseis) horas úteis, a partir da formalização do chamado, para


a solução ou contorno de problemas de alto impacto, onde a produção tem


seguimento, mas de modo significativamente reduzido;


3.2.3 até 24 (vinte e quatro) horas úteis, a partir da formalização do chamado,


para a solução ou contorno de problemas não críticos que afetem poucas


funcionalidades sem impacto sobre a utilização básica do sistema;


3.2.4 estes problemas deverão ser resolvidos por contato telefônico, acesso


remoto ou presencial;


3.3 Após o final do contrato, o Banrisul reserva-se o direito de manter em uso


todos os componentes da solução, nas quantidades aqui especificadas, por tempo


indeterminado;


3.4 Durante o período de garantia do software, caso a licitante não cumpra o


previsto em algum dos itens estabelecidos no presente edital, a mesma será


multada em 0,33% (zero virgula trinta e três por cento) por dia de atraso,


aplicado sobre o valor total do produto 001.03 0390016000000, o qual será deduzido
da próxima parcela a ser paga pelos serviços prestados;


3.4.1 O Banrisul comunicará formal e antecipadamente, a aplicação da penalidade;


4  DESCRIÇÃO GERAL DOS SERVIÇOS


4.1 Especificação dos Processos no Nível Lógico.


4.1.1 Deve ser baseada em modelo de referência já utilizado pela LICITANTE e


com eficácia comprovada em implementações anteriores.


4.1.2 O modelo de referência citado acima deve ser totalmente compatível com o


modelo ITIL, ou ser o próprio, mencionado no objeto deste EDITAL.


4.1.3 O produto final do trabalho deve ser obtido através de adaptação do


modelo de referência acima citado às necessidades e características específicas


do Banrisul.


4.1.4 Para cada processo indicado no presente Edital, deverá ser elaborado o


projeto lógico conforme item 1.4.


4.2 Implementação dos Processos na Ferramenta Ofertada


4.2.1 Especificação dos processos no Nível Físico conforme item 1.5


4.2.1.1 Nesta etapa, os processos especificados deverão ser mapeados em detalhe


com vistas à implementação na ferramenta de software ofertada. Para tanto, deve


ser claramente indicado:


4.2.1.1.1 Para cada fluxo de trabalho:


4.2.1.1.1.1 mapeamento na ferramenta, isto é, quais os módulos e/ou conjunto de


opções que devem ser utilizados para executá-lo;


4.2.1.1.1.2 qual a correspondência entre as informações que constam da


especificação lógica e os campos definidos na ferramenta;


4.2.1.1.1.3 quais os passos necessários, se for o caso, para adaptar a


ferramenta às necessidades daquele particular fluxo de trabalho.


4.2.1.1.2 Para cada indicador de performance (KPI):


4.2.1.1.2.1 quais os módulos e/ou conjunto de opções que devem ser utilizados


na ferramenta para obtê-lo;


4.2.1.1.2.2 quais os passos necessários, se for o caso, para adaptar a


ferramenta de modo a obter aquele particular indicador e produzir relatórios.


4.2.1.1.3 é essencial a especificação de um Configuration Management Data Base


(CMDB) que atenda aos seguintes requisitos:


4.2.1.1.3.1 permita a definição de uma estrutura de classificação de itens de


configuração (ICs), com pelo menos três níveis hierárquicos;


4.2.1.1.3.2 possua pelo menos 50 tipos de itens de configuração oriundos da


metodologia própria da LICITANTE;


4.2.1.1.3.3 possua pelo menos 5 tipos de itens de configuração personalizados


para o ambiente do Banrisul (se for necessário);


4.2.1.1.3.4 possua pelo menos 30 relacionamentos definidos entre ICs;


4.2.1.1.3.5 seja povoado com todos ICs definidos como escopo deste Edital.


4.2.2 Instalação e parametrização/customização da ferramenta ofertada.


4.3 Termo de Recebimento dos serviços de implantação.


4.3.1 Nesta etapa, os produtos fornecidos serão analisados de forma a avaliar


sua compatibilidade com os resultados esperados, considerando-se os requisitos


estabelecidos. Quando da finalização de cada fase do projeto, será realizada a


aceitação formal de seus resultados pelo(s) representante(s) designado(s) pelo Banrisul.


4.3.2 Os produtos que serão formalmente aceitos, referentes a cada fase do


projeto conforme descrito no item 1.3 desta, são:


4.3.2.1 a especificação lógica das implementações dos processos ITIL, conforme


requisitos deste edital, no ambiente do Banrisul;


4.3.2.2 a especificação física das implementações dos processos ITIL, conforme


requisitos deste edital, no ambiente do Banrisul;


4.3.2.3 a implementação das funções na ferramenta de software;


4.3.2.4 a parametrização e/ou customização da ferramenta de software de acordo


com as especificações;


4.3.2.5 a operacionalização da solução em ambiente de produção, com o


atendimento aos requisitos especificados;


4.3.2.6 o treinamento da etapa correspondente, conforme especificado neste edital;


5. ACEITE DOS SERVIÇOS


5.1 CONDIÇÕES GERAIS


5.1.1 As atividades de instalação e implantação, deverão ser desenvolvidas


conjuntamente entre os profissionais designados pela LICITANTE e colaboradores


do Banrisul, de modo que seja possível a transferência de conhecimento a estes


colaboradores, capacitando-os a manter e atualizar a especificação dos


processos na ferramenta;


5.1.1.1 o processo de transferência de conhecimento, incluindo-se treinamentos


específicos em funcionalidades da solução, é válido durante a vigência do


contrato, sem custos adicionais ao Banrisul;


5.1.2 Todo o trabalho citado no item 5.1.1, será realizado nas dependências do


Edifício Sede do Banrisul , em Porto Alegre, com suporte “ON-SITE” para


instalação e customização do software;


5.1.3 As reuniões e entrevistas que porventura se façam necessárias serão


realizadas no horário compreendido entre 9:00 hs e 17:00 hs, em dias úteis.


5.1.4 Os serviços de instalação dos componentes da solução, deverão observar o


cronograma a seguir especificado;


5.1.4.1 instalação do Hardware


5.1.4.1.1 entregar no envelope de documentação, a especificação da


infraestrutura necessária para a instalação e operacionalidade dos servidores


ofertados, os quais suportarão a solução;


5.1.4.1.2 entregar os componentes do HW, em até 15 (quinze) dias úteis a contar da


data da divulgação do vencedor do processo licitatório, na rua Caldas Junior,


120 – 8º andar, no horário das 08:00 – 17:00 hs, aos cuidados da Gerencia de


Planejamento e Controle, ramal 2553;


5.1.4.1.3 efetuar a instalação e homologação do HW, juntamente com os técnicos


do Banrisul, em até 3 (três) dias úteis após a entrega dos componentes citados


no item anterior;


5.1.4.2 instalação da(s) ferramenta(s) de software que compõe a solução solicitada;


5.1.4.2.1 deverá iniciar em até 2 (dois) dias úteis após a conclusão da etapa


de instalação do hardware, com duração de até 10 (dez) dias úteis;


5.1.4.2.2 os serviços de implementação das funções descritas no item 1.6 do


produto 104.1228 terão duração máxima de 18 (dezoito) meses corridos,


observando-se as fases estabelecidas no item 1.3, contados a partir da data da


assinatura do contrato;


5.1.4.3 a licitante deve computar em todos os seus cronogramas a existência de


um período de inatividade do projeto, contínuo, com duração de 45 dias


corridos. Este período será definido no início do projeto, na fase de


planejamento, pelo Banrisul. Neste caso, a utilização destes 45 dias poderá


afetar todos os prazos, acrescendo-os em 45 dias sem prejuízo da licitante;


5.1.5 Em qualquer das atividades desenvolvidas no decorrer dos serviços deverá


ser utilizado o idioma português;


Preço unit. do subitem  _____________


________________________________________________________________________________________________________________________


001.04 1041228000000 - SOFTWARE PROJETO SERVICE DESK                                   1

Fornecimento de licença de software necessários para implementar as ferramentas


e funções que compõe a solução ofertada.


1 Especificações


1.1 Hardware – fornecer o hardware necessário para suportar as ferramentas que


compõe a solução, de acordo com o especificado no produto 001.01 0070279000000;


1.2 Software


1.2.1 A solução proposta deverá suportar um dos seguintes sistemas


operacionais: Windows Server 2003 ou RedHat Linux Enterprise Edition 4.0, ou


versões mais atuais;


1.2.2 A solução proposta deverá ser compatível com o protocolo de rede TCP/IP;


1.2.3 A solução proposta deverá ser fornecida no idioma português;


1.2.3.1 Para as interfaces (telas e ambientes) de administração e


parametrização, de uso restrito ao grupo de suporte à que fará uso da solução,


admite-se idioma em inglês;


1.2.4 Fornecer documentação da solução em português;


1.2.4.1 Aceita-se que os manuais de suporte das ferramentas que compõe a


solução sejam fornecidos no idioma inglês;


1.2.5 Possuir mecanismos de migração de informações de configuração entre os


ambientes de desenvolvimento, homologação e produção;


1.2.6 Possuir arquitetura em 3 camadas, isolando Servidor de Aplicação,


Servidor de Banco de Dados e Interface ‘Client’, oferecendo maior


escalabilidade, segurança e disponibilidade:


1.2.6.1 a camada de apresentação pode ser implementada por software cliente com


interface gráfica para usuários de administração da ferramenta. Para usuários,


fornecedores e clientes, o acesso deve ser sem a estrutura cliente/servidor,


permitindo que a aplicação rode de forma centralizada, sem a necessidade de


instalação de módulo cliente na estação de trabalho;


1.2.6.2 A camada de negócios deve ser implementada por um servidor de aplicação;


1.2.6.3 A camada de armazenamento deve ser implementada por um servidor de


banco de dados, conforme item 1.4;


1.2.7 Possuir mecanismo de sincronização, permitindo que, em caso de queda do


servidor principal, ocorra o redirecionamento automático para outro servidor da


solução, garantindo a disponibilidade do sistema;


1.3 SEGURANÇA


1.3.1 A solução proposta deverá suportar a atribuição de níveis diferenciados


de permissões conforme o perfil dos usuários (administradores, somente


consulta, consulta e alteração);


1.3.2 A solução proposta deverá se integrar, a nível de autenticação, com


Active Directory – AD da Microsoft ®, sem o uso de replicação de base;


1.3.3 A solução proposta deverá registrar os acessos efetuados por todos os


usuários em um arquivo de log, para fins de auditoria e elaboração de


relatórios gerenciais. Acessível apenas a um grupo determinado de usuários


autorizados, contendo no mínimo os seguintes dados: usuário, data, hora,


transação realizada e o resultado da operação (se com sucesso ou não);


1.3.4 A solução proposta deverá permitir a geração de relatórios estruturados,


com filtros que permitam a emissão dos mesmos a partir de uma seleção de


atributos, de acordo com futuras necessidades do Banrisul.


1.4 BASE DE DADOS


1.4.1 A solução proposta deverá permitir a criação de consultas (queries) “ad


hoc” sobre eventos pré-determinados;


1.4.2 A solução proposta deverá permitir a inclusão de atributos específicos


definidos pelo Banrisul através de uma ferramenta que padroniza as estruturas


de banco de dados, de acordo com o dicionário de dados;


1.4.3 A solução proposta deverá permitir que aplicativos externos acessem a


base de dados mantida por ela, através de API’s ou ‘queries’, as quais serão de


propriedade do Banrisul (fontes, objetos e documentação);


1.4.4 A solução proposta deverá conter a documentação completa sobre a


estrutura do banco de Dados e seus relacionamentos, sendo que a mesma deverá


ser fornecida ao Banrisul, junto com a solução;


1.4.5 A solução proposta deverá armazenar todos os dados manipulados pelos


módulos que a constitui em um CMDB (Configuration Management Database) que


poderá ser implementado por uma ou mais base de dados;


1.4.5.1 No caso do CMDB ser de estrutura ‘federado’, o mesmo deverá se integrar


com as bases de dados (através de ‘queries’, API´s , ‘plug-in’s’ ou através do


recebimento de informações exportadas), dos sistemas de gerenciamento de acesso


(AD), sistema de gerenciamento de configuração de software (CVS), sistema de


gerenciamento de servidores e seus serviços  (OpMon®), sistema de gerenciamento


de redes (Spectrum®), sistema de gerenciamento e distribuição de SW e


inventário das estações de trabalho (SCCM – System Center Configuration


Manager) e sistema de controle e agendamento de serviços – Scheduler (PZC –


ferramenta proprietária do Banrisul), livrarias de armazenamento de códigos


objeto, utilizados pela plataforma mainframe (“load-library” baseada em


arquivos PDSE – Partitioned Data Set Extended) e outras bases com estrutura de


padrão de mercado, já implantadas no Banrisul, utilizando uma camada de


extração, transferência, consolidação, reconciliação e sincronização;


1.4.5.1.1 o Banrisul fornecerá documentação que permitirá o desenvolvimento das


‘queries’, API´s ou Plug-in´s para acesso as bases de dados, que serão


desenvolvidas/criadas pelo licitante vencedor;


1.4.5.1.1.1 rotinas desenvolvidas ou que sofrerem personalização serão de


propriedade do Banrisul, devendo o fornecedor entregar ao banco, seus módulos


fonte, objeto e a documentação de sua operacionalidade;


1.4.5.2 para o relacionamento com outras bases de dados, a solução de federação


de bases de dados, deverá respeitar o estabelecido no documento ‘CMDB


Federation Version 1.0, 22 October 2007’ – Copyright 2007 by BMC Software, CA,


Fujitsu, Hewlett-Packard, IBM and Microsoft (All Rights Reserved);


1.4.5.3 O CMDB deverá proporcionar tempo de resposta para consultas não


superior a 15 (quinze) segundos e tempo de geração de relatórios não superior a


30 (trinta) segundos, tomando-se como base o número de usuários solicitado


nesta especificação técnica. Deve-se considerar que estas consultas e geração


de relatórios serão originadas na própria rede local onde se encontra o CMDB,


que esta base sofrerá manutenções preventivas assistidas pela empresa vencedora


e que a utilização média do servidor não ultrapassará 60% da sua capacidade,


tendo como base as configurações sugeridas no sizing, produto 001.01


0070279000000 desta planilha de especificações.  No caso de CMDB ser de


estrutura “federado”, onde os tempos de respostas estarão diretamente


relacionados com a disponibilidade das bases de dados que serão integradas pela


solução, esses limites sofrerão ajustes;


1.4.6 A solução proposta deverá possuir funcionalidade de armazenar documentos


e arquivos como anexo dos itens gerenciados, sendo que o SGBD que implementará


o repositório do CMDB não deverá armazenar diretamente estes objetos


(documentos e arquivos). No CMDB deverá existir apenas o link para acessar


estes objetos;


1.4.7 A solução proposta deverá utilizar banco de dados, suportando uma das


seguintes plataformas de RDBMS: para Sistema Operacional Microsoft utilizar MS


SQL SERVER 2005 (ou mais atual) ou, ORACLE 10g (ou mais atual) para ambiente


Linux. A licença de uso do RDBMS será fornecida pelo Banrisul.


1.5 GERENCIAMENTO CONSOLIDADO DE SERVIÇOS


1.5.1 A solução proposta deverá realizar a gestão dos processos, através da


utilização das melhores práticas definidas pela metodologia ITIL - Information


Technology Infrastructure Library;


1.5.2 A solução deverá suportar ambiente multi-departamental, onde a partir de


uma única solução, múltiplos processos de múltiplos departamentos possam ser


tratados de maneira independente;


1.5.3. A solução deverá operar com idioma default em português, salvo exceções


previstas no item 1.2.3.1;


1.5.4 A solução proposta deve implementar os processos preconizados pela ITIL,


conforme descrito no item 1.6, bem como implementar a função de Central de Serviços;


1.5.5 A solução proposta deve permitir o acompanhamento pelo administrador do


sistema, de atividades em execução através de KPI’s (Key Performance Indicators);


1.5.6 A solução proposta deve permitir a integração com os dados de inventário


de Hardware, Software, Rede e aplicações, conforme especificado no item 1.4.5.1;


1.5.7 A solução proposta deve prover acesso a todos os seus aplicativos via


cliente/servidor e/ou via interface WEB através do portal corporativo do


Banrisul, de acordo com o perfil de cada usuário, preservando as mesmas


funcionalidades, regras de acesso e permissões;


1.5.8 A solução proposta deve emitir relatórios de métricas de qualidade e


status da situação das ocorrências em qualquer momento ou remotamente;


1.5.9 A solução proposta deve formar uma base de conhecimento (FAQ) para ficar


disponível para todos os usuários para consultas, permitindo a publicação desta


base na Intranet do Banrisul;


1.5.10 A solução proposta deve permitir gerenciamento remoto por qualquer


membro da equipe técnica do Banrisul, bem como consultas e encerramentos de


chamados, alimentação de informações, visualização de resultados e métricas gerenciais;


1.5.11 A solução proposta deverá implementar a identificação do usuário, a


partir de um ID primário e com a confirmação de dados cadastrais a serem


definidos pelo Banrisul;


1.5.12 A solução proposta deverá permitir a elaboração de relatórios gerenciais


customizados de acordo com as necessidades e periodicidade definida pelo


Banrisul. Estes relatórios deverão ser publicados na Intranet do Banrisul;


1.5.13 A solução proposta deverá disponibilizar na Intranet do Banrisul, todas


as consultas básicas, por estação, departamento, agência, tipo de hardware,


tipo de software e outras a serem definidas em conjunto com o Banrisul;


1.5.14 A solução proposta deverá permitir a visualização do controle da


utilização das licenças de software instaladas no Banrisul, permitindo, de


forma pró-ativa, a avaliação das quantidades necessárias de cada software para


cada departamento do Banco. Este controle será efetuado a partir das


informações de inventário coletadas de ferramentas para este fim


disponibilizadas pelo Banrisul, descritas no item 1.4.5.1;


1.5.15 A solução proposta deverá gerar e permitir a manutenção do cadastro de


Hardware (DHD – Depósito de Hardware Definitivo) e Software (BSD – Biblioteca


de Software Definitiva), disponibilizando informações sobre :


1.5.15.1 número do processo de aquisição do IC, endereços do fornecedor e do


fabricante, contatos para o suporte técnico, quantidade de mídias, tipo de aquisição;


1.5.15.2 a elaboração e cadastramento de roteiros de instalação;


1.5.15.3 o vencimento de contratos;


1.5.15.4 as atualizações de software;


1.5.15.5 os números de série e de patrimônio;


1.5.15.6 as instalações provisórias;


1.5.15.7 as estatísticas de atendimento;


1.5.16 A solução proposta deverá prover a visualização da identificação de


equipamentos a partir de informações disponíveis no CMDB, tais como : número de


patrimônio, numero de série, fabricante, modelo e outros;


1.5.17 A solução proposta deve viabilizar no CMDB, a categorização dos ativos


por centro de custo contábil, tendo seus respectivos contratos de manutenção associados;


1.5.18 A ferramenta deve permitir a definição de níveis de autorização como,


nenhum acesso, somente visualização e alteração/atualização, para cada campo


que compõe o CMDB;


1.5.19 A ferramenta deve prover a definição de perfis de usuários, como por


exemplo, administradores de sistema, analistas de help desk, especialistas de


rede, atribuindo a cada perfil um nível de autorização;


1.5.20 Possuir funcionalidade de desenho de formulários para a criação e


alteração de formulários de registro de Incidentes de Clientes, Incidentes de


infra-estrutura, Problemas, Mudanças, Ordens de Serviço, Contratos, Serviços,


ANSs, Planos de Continuidade, Organizações, Grupos de Trabalho, Pessoas e Itens


de Configuração. O desenvolvimento de formulários deve ser efetuado de forma


gráfica por meio de recursos de Arrasta & Solta (drag & drop) para a inclusão


dos campos escolhidos e separadores. Esta funcionalidade deve ser do tipo (What


You See Is What You Get), ou seja, deverá permitir a visualização do resultado


final durante o desenvolvimento do mesmo;


1.5.21 A solução deve ter a capacidade de determinar quais campos são


obrigatórios ou não, de acordo com o status do item gerenciado (Incidentes,


Problemas, Mudanças, Ordens de Serviços, etc);


1.5.22 A solução deve implementar a definição de diferentes formas de


visualização dos itens gerenciados. Esta funcionalidade deverá possuir opções


de personalização como:


1.5.22.1 escolha dos campos a serem apresentados;


1.5.22.2 ordenação (sorting) - escolha do(s) campo(s) em que a lista estará ordenada;


1.5.22.3 agrupamento, ou seja, permitir que uma lista de itens seja agrupada


baseada no conteúdo de campos;


1.5.22.4 filtros, especificando-se condições lógicas baseadas no conteúdo de campos;


1.5.22.5 auto-formatação, baseada em condições lógicas, para permitir destacar


itens de maior importância, como por exemplo, destacar com caracteres vermelhos


os incidentes com determinado nível de prioridade;


1.5.22.6 deverá incluir ainda, pelo menos os seguintes tipos de visualização:


tabela (para visualização das informação em forma de listas, como por exemplo,


listagens de Incidentes, Problemas, itens pendentes, etc); gráficos (tipo:


Linhas, Área, Barras, Radar, Pizza, Colunas); em árvore (para permitir a


visualização adequada de estruturas hierárquicas como, por exemplo, categorias


de Itens de Configuração e Estruturas Organizacionais). Permitir a definição


destas visualizações pelo administrador;


1.5.23 A ferramenta deve possuir um mecanismo de notificação capaz de enviar


mensagens eletrônicas (e-mails, short messages) para qualquer membro da


organização de TI, clientes e fornecedores, caso seja(m) atingida(s) condições


pré-determinadas, como por exemplo, métricas de ANSs, deadlines, ou até mesmo


qualquer outra condição lógica baseada no conteúdo das informações existentes


no CMDB, ou no próprio Incidente, Problema ou Mudança;


1.5.24 Fornecer funções de auditoria onde se possam definir quais transações


devem ser registradas num histórico de alterações;


1.5.25 A solução terá sua execução centralizada nos servidores instalados em


Porto Alegre;


1.6 FUNCIONALIDADES ITIL


1.6.1 Central de Serviços


1.6.1.1 Caberá à Central de Serviços a tarefa de encaminhar solicitações,


chamados e demais fluxos de trabalho para tratar os processos suportados por


ela, para as áreas de suporte;


1.6.1.2 A solução proposta deve controlar e administrar todas as chamadas e


solicitações que forem encaminhadas;


1.6.1.3 A solução deve possuir funcionalidades para o Gerenciamento de Ordens


de Serviço. As Ordens de Serviço devem poder ser abertas isoladamente ou serem


associadas a Incidentes de Clientes, Incidentes de Infra-estrutura, Problemas e


Mudanças;


1.6.1.4 A solução proposta deve efetuar o cadastro de todas as ocorrências de


indisponibilidade de serviços, permitindo sua classificação / categorização;


1.6.1.5 A solução proposta deverá representar um ponto central de contato para


todo problema de infra-estrutura, tornando possível a melhora no nível de


serviço prestado;


1.6.1.6 A solução proposta deverá implementar a integração do ciclo de vida do


registro (chamados, incidentes, problemas, requisições e mudanças) com


acompanhamento de qualidade no nível de serviço;


1.6.1.7 A solução proposta deverá implementar o correto tratamento de um


chamado a partir das diversas visões do processo (Atendente, Solucionador,


Supervisor e Usuário Final);


1.6.1.8 A solução proposta deve :


1.6.1.8.1 implementar abertura e encerramento de chamados via e-mail; a solução


poderá indicar através do email, um link para o processo de encerramento do chamado;


1.6.1.8.2 permitir que os usuários finais utilizem uma conta de e-mail para


descrever seus problemas ou solicitações de atendimentos;


1.6.1.8.3 permitir ao usuário final realizar a abertura e acompanhamento de


status do ticket via ambiente WEB, acessíveis via portal corporativo do Banrisul;


1.6.1.8.4 prover o acesso dos usuários via ambiente WEB, para abertura de um


novo chamado ou consulta dos atendimentos por eles solicitados e para acessar a


base de conhecimento (FAQ);


1.6.1.8.5 utilizar ou prover um sistema de alarmes pró-ativos, que faça o


monitoramento dos prazos de execução das solicitações em andamento. Neste


monitoramento os alarmes devem ser acionados, de acordo com regras


pré-estabelecidas pelo Banrisul. A notificação deverá ser efetuada para a


interface de gerenciamento através de e-mail ou pela própria ferramenta;


1.6.1.8.6 prover o controle de qualidade técnica do serviço prestado, de acordo


com os indicadores de desempenho abaixo especificados, dentre outros :


1.6.1.8.6.1 índice de chamadas atendidas;


1.6.1.8.6.2 índice de satisfação dos usuários com o atendimento da Central de Serviços;


1.6.1.8.7 prover múltiplas ações para cada chamado, permitindo o acompanhamento


de cada ação;


1.6.1.8.8 permitir a administração das ocorrências por chamado, por técnico,


ocorrências em atraso, ocorrências fechadas, por departamento e por chamada


externa a fornecedores e contratados e outros a serem definidos pelo Banrisul;


1.6.1.8.9 permitir que os usuários finais façam requisições de ativos e


serviços de TI, permitindo o acompanhamento dessas requisições, desde a


solicitação até a entrega ou negativa do pedido, através de ambiente WEB;


1.6.2 Gerenciamento de Incidentes


Funcionalidade associada à definição de um incidente e descrição do controle de


incidentes (registro, classificação, encaminhamento, ordenação e resolução).


Requisitos obrigatórios:


1.6.2.1 ter capacidade para gerenciar de forma distinta :


1.6.2.1.1 incidentes provenientes de clientes da organização;


1.6.2.1.2 incidentes provenientes de clientes da TI;


1.6.2.1.3 incidentes de infra-estrutura provenientes de ferramentas de


Gerenciamento de Falhas de infra-estrutura de TI atualmente utilizadas pelo


Banrisul, OpMon® (fornecedor OpServices) e Spectrum® (fornecedor CA), através


de funções intrínsecas, ou através de SNMP V.2 ou ainda através do


desenvolvimento de APIs (Application Program Interface) específicos e


desenvolvidos pelo fornecedor;


1.6.2.2 prover a facilidade de criação, modificação, associação com outros


incidentes e fechamento de registro de incidentes com as seguintes informações


sobre o Incidente: descrição, originador do chamado, item de configuração,


serviço afetado, nível de urgência, nível de impacto, prioridade, planejamento


de tempo e custo do incidente, controle de aprovação, anexos, código de


fechamento, classificação, categoria, designação (grupo ou pessoa), estado


(Status), com possibilidade de incluir campos adicionais, mantendo um histórico


das alterações de informações relevantes;


1.6.2.3 suportar a inserção de registro em texto livre de descrição de


incidentes e atividades ligadas à resolução destes;


1.6.2.4 no registro do incidente, a ferramenta deve permitir a exigência de


campos obrigatórios, bem como o tipo de preenchimento (numérico / alfabético /


alfa-numérico);


1.6.2.5 a ferramenta deve permitir que indicadores de prioridade, de impacto e


de urgência possam ser alocados aos registros de incidentes;


1.6.2.6 a ferramenta deve ter facilidades de monitoração e rastreamento de


incidentes, permitindo acompanhar a situação dos mesmos, devido as


funcionalidades de escalabilidade destes junto aos diversos níveis de suporte;


1.6.2.7 a ferramenta deve direcionar automaticamente determinados alertas de


incidentes para equipes de suporte ou grupos de especialistas;


1.6.2.8 a ferramenta deve prover facilidade de análise de chamadas / incidentes


visando identificar tendências, através de indicadores e relatórios;


1.6.2.9 a ferramenta deverá prover no mínimo, os seguintes indicadores e relatórios:


1.6.2.9.1 índice de incidentes resolvidos no primeiro nível;


1.6.2.9.2 índice de incidentes resolvidos no primeiro nível, no primeiro atendimento;


1.6.2.9.3 índice de incidentes resolvidos no segundo nível;


1.6.2.9.4 índice de incidentes atribuídos incorretamente;


1.6.2.9.5 índice de incidentes categorizados incorretamente;


1.6.2.9.6 índice de redução do prazo médio de solução de incidentes;


1.6.2.9.7 índice de incidentes resolvidos no terceiro nível;


1.6.2.9.8 índice de incidentes reabertos;


1.6.2.9.9 tempo médio de atendimento de incidentes;


1.6.2.9.10 relação de todos os incidentes registrados em um determinado período


(no mínimo 1 mês);


1.6.2.9.11 relação de incidentes concluídos;


1.6.2.9.12 relação de incidentes pendentes;


1.6.2.9.13 relação de incidentes por área;


1.6.2.9.14 relação de incidentes por atendentes;


1.6.2.9.15 relação de quantidade de incidentes por atendente;


1.6.2.10 prover facilidade de pesquisa por palavras-chave em incidentes já fechados;


1.6.2.11 disponibilizar um registro histórico seguro, para auditoria de todos


os incidentes e atividades usadas na resolução dos mesmos;


1.6.2.12 suportar a função de “incident matching”, listando os problemas


possíveis que podem estar associados àquele incidente;


1.6.2.13 a ferramenta deve prover um acesso seguro e controlado para o CMDB


(Configuration Management Database) para poder navegar e extrair informações


relacionadas a incidentes, como por exemplo indicadores de criticidade de falha


de um IC para classificá-lo;


1.6.2.14 a ferramenta deve poder atribuir e notificar incidentes de alta


prioridade para destinos múltiplos;


1.6.2.15 a ferramenta deve facilitar a disseminação de informação para a


comunidade de usuários através do uso de ferramentas como e-mail e quadro de avisos;


1.6.2.16 permitir que o analista responsável pelo Incidente possa especificá-lo


como sendo uma pergunta freqüente e assim facilmente disponibilizá-lo para os


clientes finais por meio de uma página Web - FAQ. A ferramenta deve


automaticamente formatar o conteúdo do incidente removendo informações


confidenciais e mantendo campos relevantes como descrição do incidente e solução.


1.6.2.17 a ferramenta deve ser capaz de priorizar, assinalar e escalar


automaticamente os incidentes baseado na categoria destes ou no tipo de usuário


afetado;


1.6.2.18 a ferramenta deve prover a interface com ferramentas de monitoração


para que estas possam abrir registros de incidentes através do encaminhamento


de mensagens de alerta de eventos relacionados aos ICs monitorados por elas;


1.6.2.19 permitir que incidentes de infra-estrutura possam ser relacionados a


um incidente de cliente;


1.6.2.20 Integração com outras disciplinas ITIL :


1.6.2.20.1 Configuração: poder associar ICs e pessoas a Incidentes de clientes


e de infra-estrutura;


1.6.2.20.2 Problemas: poder associar Incidentes de clientes e de


infra-estrutura a Problemas.


1.6.2.20.3 Mudanças: poder associar Incidentes de clientes e de infra-estrutura


a Mudanças provendo acesso seguro e controlado para informações do


gerenciamento de mudanças como programação e histórico de mudanças. Permitir


também a busca de mudanças programadas, permitindo ao gerente de incidentes


verificar se esta, proverá a solução para o incidente existente.


1.6.2.20.4 Gerenciamento de Nível de Serviço: poder associar o Incidente sendo


gerenciado com Serviço impactado.


1.6.2.20.5 Ordens de Serviço: poder associar Ordens de Serviço a Incidentes de


clientes e de infra-estrutura.


1.6.2.21 co-relação de eventos


1.6.2.21.1 a solução deve realizar a consolidação de múltiplas ocorrências de


um mesmo evento, identificando-os como um único evento e armazenando


informações estatísticas do numero de ocorrências;


1.6.2.21.2 a solução deve possibilitar a definição de um conjunto de campos que


identificam unicamente um evento para efeito de re-ocorrência. Este conjunto de


campos deve poder variar para diferentes tipos de eventos;


1.6.2.22 Atender ao especificado no documento: Especificação do Processo de


Gerenciamento de Incidentes – Versão 1.3 , o qual é de propriedade do Banrisul


e encontra-se disponível para consulta na área de licitações do Banrisul


mediante assinatura de NDA – Non Disclosure Agreement, conforme anexo 5;


1.6.3 Gerenciamento de Problemas


Funcionalidade associada à definição de um problema de acordo com as definições


do ITIL, sendo este distinto do módulo da Gerência de Incidentes, mas


permitindo criar relacionamentos (tipo "causado por") dos incidentes aos


problemas, propiciando o gerenciamento pró-ativo de problemas no que tange a


identificação de problemas e prevenção de novos incidentes.


Requisitos obrigatórios:


1.6.3.1 prover a facilidade de criação, modificação  e fechamento de registro


de problemas, provendo retorno ao usuário;


1.6.3.2 possuir funcionalidades para o controle de Problemas, de acordo com as


definições do ITIL, permitindo sua identificação, registro,


classificação,designação (atribuição de responsável), investigação e


identificação da causa raiz, diagnóstico e monitoramento;


1.6.3.3 a ferramenta deve prover suporte para distinção entre


incidente,problema e erro conhecido;


1.6.3.4 a ferramenta deve possuir funcionalidades para o Controle de Erros


Conhecidos, de acordo com as definições do ITIL, permitindo sua identificação,


avaliação, registro e fechamento;


1.6.3.5 a ferramenta deve prover a facilidade de identificar automaticamente,


ou realizando uma pesquisa, os incidentes com problemas e erros conhecidos,


permitindo a associação destes incidentes aos problemas e erros conhecidos.


Esta associação deverá ser feita a partir do item de configuração (IC) afetado,


ou pela categoria do item de configuração, bem como outros campos existentes


nos problemas e incidentes;


1.6.3.6 a ferramenta deve direcionar automaticamente determinados registros de


problemas para equipes de suporte pré-definidas ou grupos de especialistas;


1.6.3.7 a ferramenta deve permitir que códigos de impacto e de urgência possam


ser alocados aos registros de problemas;


1.6.3.8 a ferramenta deve ter facilidades de monitoração e rastreamento de


problemas, identificando os responsáveis pela solução e pelo cadastramento do problema;


1.6.3.9 disponibilizar um registro histórico de problemas e erros conhecidos


para uso da equipe de suporte durante o processo de investigação e solução do problema;


1.6.3.10 suportar a inserção de registro em texto livre para descrição de


problemas e atividades ligadas à resolução destes;


1.6.3.11 a ferramenta deve ser capaz de disponibilizar facilidade de geração de


relatório de gerenciamento parametrizável para identificar, por


exemplo,problemas potenciais antes que estes ocorram;


1.6.3.12 a ferramenta deverá prover no mínimo, os seguintes indicadores e relatórios :


1.6.3.12.1 índice de evolução da quantidade de problemas;


1.6.3.12.2 índice de problemas encerrados dentro do prazo estabelecido;


1.6.3.12.3 índice de redução do prazo médio de solução de problemas;


1.6.3.12.4 índice de redução no impacto para o negócio devido a problemas;


1.6.3.12.5 tempo médio de resolução de problemas;


1.6.3.12.6 tempo médio de diagnóstico de problemas;


1.6.3.12.7 relação de todos os problemas registrados em um determinado período;


1.6.3.12.8 relação de problemas solucionados em um determinado período;


1.6.3.12.9 relação de problemas pendentes;


1.6.3.12.10 relação de problemas por área ou responsável;


1.6.3.12.11 relação de problemas re-encaminhados;


1.6.3.13 possibilitar a abertura de uma requisição de mudanças a partir de um


ou mais registros de problemas existentes, permitindo a cópia automática de


campos pré-determinados e especificando o relacionamento entre os mesmos;


1.6.3.14 a ferramenta deve prover um acesso seguro e controlado para


informações do gerenciamento de mudanças como programação e histórico de mudanças;


1.6.3.15 manter um relacionamento entre os problemas, erros conhecidos e


solicitações de mudanças (RDM – Requisições de Mudanças);


1.6.3.16 a ferramenta deve facilitar a identificação dos erros conhecidos


associados a uma Mudança implementada com sucesso, permitindo sua revisão e fechamento;


1.6.3.17 a ferramenta deve prover um acesso seguro e controlado para o CMDB


(Configuration Management Database) para poder navegar, modificar e extrair


informações relacionadas a problemas;


1.6.3.18 manter um relacionamento entre os incidentes, erros conhecidos e


registros de problemas;


1.6.3.19 a ferramenta deve possibilitar que a equipe que está trabalhando no


gerenciamento do problema possa relatar à equipe do “service desk”: o estado do


mesmo, progressos alcançados, assim como soluções temporárias;


1.6.3.20 a ferramenta deve permitir que se incremente o grau de severidade ou


de impacto de acordo com o número de incidentes associados e/ou o número de


usuários finais afetados;


1.6.3.21 a ferramenta deve ser capaz de alertar automaticamente o gerente do


problema que existe um perigo em exceder valores-limite (thresholds) pré-definidos;


1.6.3.22 possuir integração nativa com os demais módulos de Gerenciamento de Serviços:


1.6.3.22.1 Configuração: poder associar ICs e pessoas a Problemas;


1.6.3.22.2 Incidentes: poder associar Incidentes de clientes e de


infra-estrutura a um Problema, com relacionamentos tipo, "causado por" ou


"resolvido por";


1.6.3.22.3 Mudanças: poder associar Problemas a uma Mudança com relacionamentos


do tipo "causado por" ou "resolvido por";


1.6.3.22.4 Ordens de Serviço: poder associar diversas Ordens de Serviço a Problemas;


1.6.3.22.5 Gerenciamento de Nível de Serviço: a partir da detecção de um


problema na instalação, a ferramenta deve associar o Problema sendo gerenciado


ao Serviço impactado.


1.6.3.23 a solução deve possibilitar a configuração de mecanismos para a


correlação de eventos do tipo problema-solução. Isto é, tendo recebido


previamente um evento do tipo problema, ao receber um evento do tipo solução


para aquele problema, os eventos são automaticamente associados e na seqüência


removidos da base de dados em memória;


1.6.4 Gerenciamento de Mudanças


Funcionalidade associada à definição e requisição de mudança (RDM), à descrição


de controle de mudanças, procedimentos de mudança e ao papel do comitê de


controle de mudanças.


Requisitos obrigatórios:


1.6.4.1 a ferramenta deve possuir funcionalidades nativas para gerenciar todo o


processo de mudanças, a partir de uma RDM, controlando requisições, registros,


monitorando o andamento, controlando aprovações, controlando a autorização da


implementação, a implementação, a avaliação e cruzando os IC´s descritos na


mudança x CMDB, a fim de determinar o risco operacional;


1.6.4.2 permitir criar relacionamentos (tipo "resolvido por") entre os


problemas e mudanças;


1.6.4.3 a ferramenta deve facilitar o registro e armazenamento de RDMs


(Requisição de Mudanças), em um formato de fácil uso;


1.6.4.4 a ferramenta deve suportar a inserção de registro em texto livre assim


como o uso de códigos para classificação de RDMs (categoria, prioridade e outros);


1.6.4.5 a ferramenta deve facilitar o rastreamento e monitoração do ciclo de


vida de uma requisição de mudança;


1.6.4.6 a ferramenta deve prover suporte para controlar, ler, escrever e


modificar o perfil de acesso da equipe de gerência de mudanças, executores e testadores;


1.6.4.7 a ferramenta deve permitir a criação de grupos de executores e


avaliadores envolvidos nas mudanças;


1.6.4.8 a ferramenta deve permitir a criação de ‘templates’ de planos com


ordens de serviço, grupos de execução e avaliação pré-definidos. Deverá haver a


facilidades para criação e manutenção deste formulário pela área de


gerenciamento de mudanças;


1.6.4.9 a ferramenta  deve prover suporte para rejeição de mudanças,


explicitando: o  estado  da rejeição, a razão e notificação para o ‘service


desk’ e componentes dos grupos de avaliadores envolvidos (ex: e-mail e quadro


de avisos);


1.6.4.10 a ferramenta deve suportar a elaboração de programação de mudanças;


1.6.4.11 a ferramenta deve facilitar a gravação de procedimentos de retorno de mudança;


1.6.4.12 a solução deve facilitar a identificação dos erros conhecidos,


problemas e incidentes associados a uma Mudança implementada com êxito ou não,


permitindo sua revisão e fechamento;


1.6.4.13 a ferramenta deve prover facilidades de comunicação quanto a


programações, transferência de datas/horários e cancelamentos de mudanças,


enviando estas informações ao ‘service desk’ e componentes dos grupos de


avaliadores envolvidos (ex: e-mail e quadro de avisos);


1.6.4.14 a ferramenta deve manter o processo de gerência de problemas informado


das mudanças atuais, históricas e futuras;


1.6.4.15 a ferramenta deve repassar informações às ferramentas de monitoração,


a fim de registrar indisponibilidades programadas, de acordo  com o


planejamento das mudanças;


1.6.4.16 a ferramenta deve prover suporte à tarefa de atualização de


informações dos ICs (Itens de Configuração) no CMDB quando de uma mudança bem sucedida;


1.6.4.17 a ferramenta deve ser capaz de acessar o relacionamento pai/filho


entre vários ICs para respaldar a avaliação de uma autorização de mudança. Este


relacionamento deve ser visualizado graficamente, permitindo ao gerente deste


processo tomar decisões baseadas nos mapas gerados, que formalizam a estrutura


dos serviços de TI;


1.6.4.18 a ferramenta deve realizar a análise do risco operacional , a partir


de regras definidas que, considerando as variáveis designadas abaixo,


caracterizam o nível de criticidade da mudança a ser implementada :


1.6.4.18.1  itens de Configuração envolvidos (CMDB);


1.6.4.18.2  ANSs (Acordo de Níveis de Serviço) dos negócios afetados;


1.6.4.18.3  horário do agendamento da mudança proposta;


1.6.4.18.4  existência de contingência para os ICs afetados;


1.6.4.18.5  plano de ‘rollback’ (retorno);


1.6.4.18.6  plano de teste;


1.6.4.18.7  erros conhecidos;


1.6.4.19 a ferramenta, com base na categoria atribuída a partir do cálculo do


risco operacional deverá:


1.6.4.19.1 apresentar ao solicitante, horários que minimizem a indisponibilidade do IC;


1.6.4.19.2 sugerir itens para aumento da confiabilidade e para que possam


melhor documentar a RDM, tais como: contingências, testes com gestores, suporte


técnico local,  etc....


1.6.4.19.3 envolver automaticamente grupos de avaliadores que comporão o comitê


de avaliação de mudanças, para os quais será exigida a avaliação eletrônica ou


somente comunicação da mudança;


1.6.4.20 permitir o gerenciamento de múltiplas mudanças encadeadas, controlando


o seu tempo de execução com controle de predecessor e sucessor dentro de uma


RDM (Requisição de Mudança);


1.6.4.21 a ferramenta deve permitir o encadeamento de etapas, com controle de


predecessor e sucessor dentro de uma Mudança;


1.6.4.22 a ferramenta deve possuir integração nativa com os demais módulos de


Gerenciamento de Serviços:


1.6.4.22.1 Configuração: poder associar IC e pessoas a Mudanças.


1.6.4.22.2 Incidentes: poder associar Incidentes de clientes e de


infra-estrutura a uma Mudança, com relacionamentos tipo, "causado por" ou


"resolvido por".


1.6.4.22.3 Problemas: poder associar Problemas de clientes e de infra-estrutura


a uma Mudança, com relacionamentos tipo, "causado por" ou "resolvido por".


1.6.4.22.4 Ordens de Serviço: poder associar diversas Ordens de Serviço a uma Mudança.


1.6.4.22.5 Gerenciamento de Nível de Serviço: poder associar a Mudança sendo


gerenciada com o Serviço impactado por ela.


1.6.4.23 a ferramenta deve permitir o registro de Grupos de Avaliação para


aprovação das requisições de mudanças (RDM);


1.6.4.24 a ferramenta deve suportar ‘workflow’ para avaliação de RDM, onde o


componente do grupo envolvido deverá registrar sua assinatura eletrônica


aprovando ou reprovando a RDM, sendo que neste caso deve,


obrigatoriamente,registrar o motivo;


1.6.4.25 a ferramenta deverá prover no mínimo, os seguintes indicadores e/ou


relatórios :


1.6.4.25.1 índice de mudanças não aprovadas;


1.6.4.25.2 índice de mudanças canceladas;


1.6.4.25.3 índice de mudanças implementadas no prazo;


1.6.4.25.4 índice de incidentes advindos de mudanças implementadas;


1.6.4.25.5 índice de mudanças canceladas por problemas na sua implantação;


1.6.4.25.6 índice de mudanças retrocedidas;


1.6.4.25.7 relação de mudanças por ‘status’ (planejada, cancelada, concluída,


transferida, etc), para um determinado período;


1.6.4.25.8 relação de mudanças por categoria;


1.6.4.25.9 relação de mudanças urgentes / fora dos horários permitidos no ANS


(Acordo de Nível de Serviços) estabelecido;


1.6.4.26 a solução deve permitir o registro de ordens de serviços contendo pelo


menos informações sobre : descrição da atividade, prioridade, impacto,


categoria, planejamento de tempo para execução, histórico, controle de


predecessor e sucessor, designação de responsabilidade, aprovação de execução e estado;


1.6.4.27 a solução deverá se integrar ao SW de gerenciamento de projetos


utilizado pelo Banrisul através de API desenvolvida pelo Banrisul, sendo que as


rotinas de interface necessárias, serão fornecidas pelo Banrisul;


1.6.4.28 atender ao especificado no documento: Especificação do Processo de


Gerenciamento de Mudanças  – Versão 1.2 , o qual é de propriedade do Banrisul e


encontra-se disponível para consulta na área de licitações do Banrisul mediante


assinatura de NDA – Non Disclosure Agreement, conforme anexo 5;


1.6.5 Gerenciamento de Liberações


Funcionalidade associada ao planejamento, desenvolvimento, construção,


configuração e testes do hardware e do software necessários para a criação do


conjunto de componentes do ambiente de produção.


Requisitos obrigatórios:


1.6.5.1 a solução deve prover suporte ao planejamento, gerenciamento, ajuste de


um software relacionado a um hardware, de documentação e procedimentos;


1.6.5.2 a solução deve implementar a criação e gerenciamento contínuo de uma


BSD - Biblioteca de Software Definitiva (DSL – Definitive Software


Library)cujas informações devem ser obtidas das bibliotecas de software


existentes no Banrisul;


1.6.5.3 a solução deve implementar a criação e gerenciamento contínuo de um DHD


– Depósito de Hardware Definitivo (DHS – Definitive Hadware Storage);


1.6.5.4 a solução deve facilitar o controle de pacotes de liberação contendo


todos aspectos do release do IC como software, hardware e documentação;


1.6.5.4.1 a ferramenta deve garantir que, após a criação do pacote, o mesmo


será atualizado caso sofra qualquer tipo de alteração;


1.6.5.5 a solução deve associar a entrega da liberação com o processo de


gerência de mudanças no que concerne ao agendamento e autorização;


1.6.5.6 A solução deve controlar a versão da liberação dos pacotes e/ou


componentes, tais como :


1.6.5.6.1 liberação individual – refere-se a um único item de configuração novo


ou que foi modificado;


1.6.5.6.2 liberação completa – envolve um conjunto de itens de configuração;


1.6.5.6.3 liberação emergencial – a ser aplicada na correção de problemas com


um item de configuração;


1.6.5.7 a solução deve implementar o arquivamento de versões de software substituídas;


1.6.5.8 a solução deve ter acesso ao CMDB para poder extrair informações de


liberações de configurações, distribuições e implementações, como por exemplo:


o nível da BIOS de todos os servidores de rede;


1.6.5.9 a solução deve atualizar o CMDB com novas informações de versão e IC


depois da entrega de uma liberação;


1.6.5.10 a solução, a partir de informações do CMDB, deve ser capaz de fornecer


relatórios do uso de licenças de software, apontando discrepâncias entre o


contratado e o em uso, apontando a sua localização;


1.6.5.11 a solução deve ter a capacidade de suportar os processos de


gerenciamento de mudanças e gerenciamento da configuração, utilizando-se da BSD


e do DHD;


1.6.5.12 a solução deve ter a capacidade de fornecer, dentre outros, os


seguintes relatórios :


1.6.5.12.1 quantidade de liberações efetuadas por período, área, serviço


(sistema), IC, etc;


1.6.5.12.2 quantidade de liberações que apresentaram necessidade de retorno;


1.6.5.12.3 informações sobre o uso da capacidade de armazenamento


disponibilizado para as bases de dados BSD e DHD, bem como sobre a sua utilização;


1.6.5.12.4 informações sobre liberações solicitadas e não atendidas (backlog);


1.6.5.13 a solução deve ter a capacidade de fornecer indicadores de desempenho


que permitam avaliar a eficiência, eficácia, efetividade e economicidade do processo;


1.6.6 Gerenciamento de Configurações


Proporcionar um modelo lógico da infra-estrutura de TI ou de um serviço através


da identificação, controle, manutenção e auditoria das versões dos itens de


configuração (IC) existentes, administrando o banco de dados do gerenciamento


da configuração (CMDB) e provendo suporte a todos os outros processos de TI.


Requisitos obrigatórios:


1.6.6.1 a ferramenta deve prover suporte ao registro, armazenamento e


gerenciamento dos itens de configuração (IC) do Banrisul, assim como de seus


atributos (identificação, numero de patrimônio, numero de série, descrição,


data da ultima atualização, data da ultima auditoria, categoria, tipo, modelo,


validade da garantia, versão, local de instalação, proprietário, fornecedor,


fabricante, tipo de licença, data da aquisição, data do aceite, numero da


licitação, numero do contrato de manutenção, validade do contrato de


manutenção, status atual, próximo status, IC pai, IC filhos, relações, RDM -


Requisição de Mudança atual, histórico de RDM, quantidade de problemas,


quantidade de incidentes e outros que se fizerem necessários), bem como manter


um histórico das alterações das informações relevantes;


1.6.6.1.1 os atributos dos ICs podem variar de acordo com o tipo do IC (ex:


equipamentos de LAN, contratos, servidores, documentação);


1.6.6.2 a ferramenta deve prover facilidades de validação automática para dados


de um IC (ex: o nome informado para o IC é único na base?) através da


facilidade de reconciliação automática de ICs iguais, oriundos de bases (MDR –


Management Data Repository) diferentes;


1.6.6.3 a ferramenta deve estabelecer os relacionamentos entre os Itens de


Configuração de acordo com as definições do ITIL, especificando-se diversos


tipos de relacionamento, como "pai/filho", "está conectado a", "é parte de",


"reside em", "faz uso de", "é cópia de", “se relaciona com”, “depende de” e outros;


1.6.6.4 a ferramenta deve suportar customização do estado do ciclo de vida do


IC (ex: planejado, adquirido, em implantação, em teste, em operação, em


manutenção, armazenado, descontinuado, em validação e outros que se fizerem


necessários);


1.6.6.5 a ferramenta deve prover um acesso seguro e controlado para o CMDB


(Configuration Management Database) para poder navegar, modificar e extrair


informações de atividades;


1.6.6.6 a ferramenta deve suportar o registro de configuração de referência


(“base-line”) do IC, para, por exemplo, ser capaz de reverter para uma versão


prévia de uma configuração de IC de um evento que a mudança não teve sucesso;


1.6.6.6.1 a “base-line” representa a configuração de um produto ou sistema em


um momento específico, com a estrutura e detalhes daquela configuração;


1.6.6.7 a ferramenta deve registrar o histórico de mudanças de um IC para


propósitos de auditoria (ex: data de instalação, registro de


mudanças,localização prévia);


1.6.6.8 permitir a definição de uma estrutura de categorização do IC


(i.e.categoria principal, categoria, subcategoria);


1.6.6.9 possuir funcionalidade para planejamento de interrupções de ICs. Um


exemplo de interrupção planejada é uma atividade de manutenção em um servidor


que necessita desligamento por um período de tempo. Esta funcionalidade deverá permitir:


1.6.6.9.1 a definição de interrupções periódicas;


1.6.6.9.2 a definição de interrupções ocasionais;


1.6.6.9.3 informar as interrupções ao ambiente de monitoração da disponibilidade;


1.6.6.10 O CMDB deve manter atualizado o relacionamento com a BSD – Biblioteca


de Software Definitiva;’


1.6.6.10.1 O termo BSD define os locais físico e lógico em que as versões


definitivas e autorizadas de todos os software (ICs de Software) são armazenadas;


1.6.6.11 a ferramenta deve prover flexibilidade em gerar relatórios gerenciais


relacionados ao inventário dos ICs, dos recursos e informações financeiras para


auditar a configuração;


1.6.6.12 a ferramenta deve prover recursos de programação de auditoria de configuração;


1.6.6.13 a ferramenta deve ser capaz de re-estabelecer automaticamente o


relacionamento de parentesco (pai-filho) quando itens são adicionados,


eliminados ou atualizados;


1.6.6.14 a ferramenta deve prover recursos para povoar o CMDB e mantê-lo


atualizado por meio das integrações de troca de dados com outras aplicações de


inventário, conforme item 1.4.5.1;


1.6.6.15 Possuir funcionalidade para facilitar o povoamento manual de ICs no


CMDB para os casos em que a informação não for alimentada por integração e deva


ser incluída manualmente, por exemplo, durante a fase de planejamento de um


novo serviço:


1.6.6.15.1 Permitir associar um Modelo (ou template) de IC com as informações


que serão pré-povoadas nos campos dos ICs gerados;


1.6.6.15.2 Definir um padrão de rotulação para definição de nomes de


identificação do IC, com definição de prefixos e sufixos com variação seqüencial;


1.6.6.16 Possuir integração com os demais módulos de Gerenciamento de Serviços:


1.6.6.16.1 com o próprio Gerenciamento de Configuração: poder associar


usuários, gerentes e donos a ICs;


1.6.6.16.2 Incidentes: nele, os incidentes de clientes e incidentes de


infra-estrutura devem poder ser relacionados a ICs, para se obter a relação de


todos os registros de incidentes que afetam um determinado IC.


1.6.6.16.2.1 permitir identificar os clientes originadores e associá-los a


Incidentes abertos;


1.6.6.16.2.2 fornecer o histórico de todos os registros de Incidentes abertos


por um determinado cliente;


1.6.6.16.3 Problemas: relação de todos os registros de problemas que afetam um


determinado IC;


1.6.6.16.3.1 fornecer histórico de todos os registros de problemas que afetam


um cliente;


1.6.6.16.4 Mudanças: relação com todos os registros de mudanças que afetam um


determinado IC;


1.6.6.16.4.1 fornecer histórico de todos os registros de mudanças que afetam um cliente.


1.6.6.16.5 Gerenciamento de Nível de Serviço:


1.6.6.16.5.1 permitir cadastrar organizações e pessoas como recebedores


(clientes) de ANSs;


1.6.6.16.5.2 permitir cadastrar organizações, como provedores de ANSs;


1.6.6.16.5.3 permitir definir grupos de trabalho ou pessoas como responsáveis


por um Serviço;


1.6.6.16.5.4 permitir associar ICs a Serviços de Negócio, estabelecendo quais


ICs fazem parte da infra-estrutura de um determinado Serviço;


1.6.6.16.5.5 permitir associar ICs a Serviços do tipo contratos de apoio (UC -


Underpinning Contracts), estabelecendo quais ICs são suportados por um


determinado serviço externo, contratado de terceiros;


1.6.6.16.5.6 permitir associar ICs a serviços internos para permitir


estabelecer ANOs - Acordos de Nível Operacional e poder definir quais IC são


gerenciados por este serviço;


1.6.6.16.5.7 permitir associar ANSs a ICs;


1.6.6.17 a ferramenta deve oferecer funcionalidades de Gerenciamento de


Organizações, permitindo:


1.6.6.17.1 a definição de Classificação Hierárquica (Categoria), como


organização, unidade de negócio, departamento, divisão;


1.6.6.17.2 a definição da estrutura hierárquica de organizações de empresas,


clientes e fornecedores, registrando informações como localização, fuso


horário, gerente responsável, categoria;


1.6.6.17.3 permitir o cadastramento de pessoas e associá-las a cada


organização, registrando informações como nome, informações de contato


(telefone, e-mail, endereço), localização, fuso horário, estado (Status),


matrícula do empregado;


1.6.6.17.4 permitir a definição de grupos e subgrupos de trabalho, associando


os membros de cada grupo com as pessoas já existentes na organização de TI ou


fornecedores;


1.6.6.18 a ferramenta deverá prover dentre outros, os seguintes relatórios :


1.6.6.18.1 relação de itens de configuração em uso e sem autorização;


1.6.6.18.2 relação de alterações realizadas na configuração durante um


determinado período (data-hora);


1.6.6.18.3 relação dos IC por categoria, tipo e estado atual;


1.6.6.18.4 relação dos IC segundo sua propriedade e localização;


1.6.6.18.5 índice de crescimento da base de dados de itens de configurações;


1.6.6.18.6 informação sobre o ritmo de alterações sofridas pelos IC gerenciados;


1.6.6.18.7 informação sobre o acumulo de trabalho, isto é, solicitações ainda


não atendidas (backlog);


1.6.6.18.8 índice de itens de configuração em uso e sem autorização;


1.6.6.18.9 índice de licenças de SW registradas na base de dados de


gerenciamento de configurações sem uso;


1.6.6.19 a ferramenta deverá ter a capacidade de identificar quais serviços


estão sendo afetados pela indisponibilidade de um IC da instalação;


1.6.6.20 a ferramenta deverá exibir, através do ‘dashboard’, a


situação/disponibilidade do ambiente;


1.6.6.21 a validação da situação do ambiente deve ser atualizada em intervalos


de tempo de acordo com a parametrização estabelecida pelo Banrisul;


1.6.6.22 a ferramenta deverá disponibilizar indicadores de desempenho, sob a


ótica de eficiência, eficácia, efetividade e economicidade;


1.6.6.23 atender ao especificado no documento:  de Especificação do Processo de


Gerenciamento de Configuração – Versão 1.3 , o qual é de propriedade do


Banrisul e encontra-se disponível para consulta na área de licitações do


Banrisul mediante assinatura de NDA – Non Disclosure Agreement, conforme anexo 5;


1.6.7 Gerenciamento de Níveis de Serviço e do Catálogo de Serviços


Funcionalidade que tem por objetivo manter e melhorar a qualidade dos serviços


de TI através de um ciclo contínuo que envolve o acordo, o monitoramento e a


divulgação dos níveis de serviço, tendo como principal instrumento os Acordos


de Níveis de Serviço (ANS).


Requisitos obrigatórios:


1.6.7.1 a solução deve prover a implementação de um catálogo de serviços,


devendo ser fornecidos os recursos necessários para a sua implementação


(ferramenta, definições, etc);


1.6.7.2 a solução deve prover facilidade de customização (ex: estrutura e


modelos) do catálogo de serviços para atender necessidades específicas de


diversas áreas do Banrisul;


1.6.7.3 deve permitir a criação de serviços de negócio, associando os itens de


configuração que o suportam;


1.6.7.4 deve permitir a criação de serviços de suporte, associando os itens de


configuração que são suportados por ele;


1.6.7.5 deve permitir a criação de serviços de gerenciamento de operações, ou


seja, serviços internos, providos pela própria área de TI ou por outros


departamentos, associando os itens de configuração que são gerenciados por ele;


1.6.7.6 a ferramenta deve gerenciar a programação de revisão da extensão do


ciclo de vida de um ANO - Acordo de Nível Operacional e de um ANS - Acordo de


Nível de Serviço;


1.6.7.7 a ferramenta deve auxiliar no desenvolvimento e monitoração de


contratos de serviços com fornecedores externos com a mesma facilidade com que


trata um ANS interno;


1.6.7.8 a ferramenta deve automatizar a monitoração dos “thresholds” dos


serviços entregues, baseado nos acordos de níveis de serviços estabelecidos;


1.6.7.9 a ferramenta deve prover facilidade de emissão de relatórios baseados


em requerimentos de ANS’s;


1.6.7.10 a ferramenta deve prover à gerência de incidentes, problemas e


mudanças, o acesso a informações de ANS’s, para tratar requerimentos de


disponibilidade, janela para implementações, detalhes acordados e demais correlatos;


1.6.7.11 a ferramenta deve prover facilidades de identificação de atributos de


impacto nos ICs (ex: ICs críticos ou clientes importantes) de acordo com os ANSs;


1.6.7.12 Possuir integração nativa com os demais módulos de Gerenciamento de Serviços:


1.6.7.12.1 Configuração: poder associar ICs e pessoas a Serviços e ANS's;


1.6.7.12.2 Incidentes: poder associar Incidentes de clientes e de


infra-estrutura com Serviços e ANS's, permitindo a visualização dos Incidentes


que impactaram Serviços e ANSs;


1.6.7.12.3 Problemas: poder associar Problemas com serviços, permitindo a


visualização dos Problemas que impactaram cada serviço;


1.6.7.12.4 Mudança: poder associar Mudanças a serviços, permitindo a


visualização antecipada da indisponibilidade de serviços a ser gerada pela mudança;


1.6.7.12.5 Nível de Serviço: permitir a criação de uma hierarquia de


serviços,possibilitando a  criação de dependência com relacionamento do tipo pai/filho.


Permitir a associação de Acordos de Níveis de Serviço a serviços.


1.6.7.13 a ferramenta deve prover dentre outros, os seguintes relatórios:


1.6.7.13.1 quantidade de serviços de TI que possuem ANS;


1.6.7.13.2 quantidade de problemas relacionados com o nível de serviços;


1.6.7.13.3 freqüência e duração da degradação dos níveis de serviços;


1.6.7.13.4 quantidade de ANS implementados;


1.6.7.13.5 níveis de serviços rompidos em um determinado período (data-hora


inicio e fim);


1.6.7.13.6 informações sobre o crescimento da demanda dos serviços de TI;


1.6.7.14 a ferramenta deve prover dentre outros, os seguintes indicadores:


1.6.7.14.1 índice de serviços de TI com ANS definido;


1.6.7.14.2 índice de serviços de TI fornecidos de acordo com o ANS;


1.6.7.14.3 índice de ANS elaborados e implementados;


1.6.7.14.4 índice de satisfação dos usuários com os serviços de TI;


1.6.8 Gerenciamento da Disponibilidade


Funcionalidade que visa otimizar a capacidade da infra-estrutura e da


organização de suporte para que possa entregar os serviços de TI a um custo


adequado, com níveis de disponibilidade necessários para a satisfação dos


requisitos do negócio.


Requisitos obrigatórios:


1.6.8.1 a solução deve ser capaz de centralizar / integrar, através de


‘dashboard’, informações que permitam a monitoração da disponibilidade com foco


no negócio;


1.6.8.2 a solução deve disponibilizar os dados de disponibilidade de uma forma


de fácil acesso para emissão de relatórios e análise histórica;


1.6.8.3 a solução deve prover facilidade de criação e emissão de relatórios


customizados de disponibilidade de IC, sistemas e serviços de TI;


1.6.8.4 a solução deve integrar-se com softwares de gerenciamento e monitoração


utilizados pelo Banrisul, OpMon® (fornecedor OpServices) e Spectrum®


(fornecedor CA), através de funções intrínsecas, ou através de SNMP v.2 ou


ainda através do desenvolvimento de API’s específicos e desenvolvidos pelo


fornecedor, permitindo a visualização de eventos dos vários níveis de


infra-estrutura: rede, hardware (ambiente distribuído e mainframe), sistemas


operacionais e aplicações, centralizado / integrado através de ‘dashboard’,


permitindo a monitoração da disponibilidade;


1.6.8.5 a solução deve ajustar thresholds automatizados e levantar alertas se


os thresholds de disponibilidade forem rompidos;


1.6.8.6 a solução deve poder acionar intervenção humana baseado em thresholds


rompidos, sendo que dependendo da severidade e impacto do evento devem ser


utilizado um leque de opções como: pager, e-mail, quadro de aviso e outros;


1.6.8.7 a solução deve ser capaz de fazer o registro de aferição dos seguintes


elementos:


1.6.8.7.1 tempo médio para reparo – MTTR;


1.6.8.7.2 tempo médio entre falhas – MTBF;


1.6.8.7.3 tempo médio entre incidentes – MTBI;


1.6.8.7.4 número de degradações de serviços;


1.6.8.7.5 tempo de resolução de incidentes.


1.6.8.8 a solução deve prover dentre outros, os seguintes indicadores :


1.6.8.8.1 índice de variação do tempo de restabelecimento dos serviços;


1.6.8.8.2 índice de disponibilidade dos serviços de TI;


1.6.8.8.3 índice de serviços de TI cuja disponibilidade cumpre o ANS;


1.6.8.8.4 índice de problemas devido a indisponibilidade dos serviços de TI;


1.6.8.9 a solução deve integrar o sistema de gerenciamento de alertas com o


módulo de gerenciamento de incidentes para registrar degradações de


disponibilidade em relação aos  registros de incidentes;


1.6.8.10 a solução deve mapear incidentes causados por terceiros de forma que


possam ser identificados, facilitando o gerenciamento de contratos com


provedores de serviços;


1.6.8.11 a solução deve facilitar a identificação de confiabilidade na


infra-estrutura através da detecção de quais ICs causam repetidas degradações


em serviços;


1.6.8.12 a solução deve ser capaz de identificar ICs relacionados, como parte


de um serviço de TI compreendido de vários sistemas de TI;


1.6.8.13 a solução deve ser capaz de determinar o custo de parada de um serviço


(downtime), a partir da implementação futura do módulo Gerenciamento Financeiro;


1.6.8.14 a solução deve ter a capacidade de fornecer informações que possibilitem :


1.6.8.14.1 otimizar a disponibilidade, monitorando e informando sobre o


comportamento dos elementos-chave dos serviços de TI relativos à disponibilidade;


1.6.8.14.2 determinar requisitos de disponibilidade em termos de negócio;


1.6.8.14.3 fornecer indicadores, além dos citados anteriormente, que permitam


projetar melhorias de acordo com os níveis de serviços esperados de


disponibilidade e segurança;


1.6.8.14.4 elaborar o Plano de Disponibilidade;


1.6.8.14.5 coletar, analisar e manter os dados de disponibilidade dos serviços


de TI e elaborar relatórios sobre esses dados;


1.6.8.14.6 o acompanhamento do atendimento dos ANS’s / ANO’s estabelecidos;


1.6.8.14.7 rever e melhorar a disponibilidade dos serviços de TI continuamente;


1.6.9 Gerenciamento da Continuidade


Funcionalidade que visa dar suporte à continuidade dos serviços de TI os quais


suportam os processos de negócio da organização, garantindo que os mesmos, após


a ocorrência de um desastre, possam ser recuperados no menor intervalo de tempo


possível, de acordo com as prioridades estabelecidas pelo negócio.


Requisitos obrigatórios :


1.6.9.1 a ferramenta deve possibilitar a análise de impacto de uma ocorrência


nos negócios (nas atividades do banco e na área de TI). Para tanto deve haver o


relacionamento dos ativos tecnológicos e operacionais, incluindo equipamentos,


softwares, pessoas, procedimentos, etc. e os Processo de Negócio;


1.6.9.2 a ferramenta deve indicar de quais ICs dependem os serviços de TI


críticos, e permitir associá-los automaticamente aos planos de continuidade


vinculados a estes serviços críticos;


1.6.9.3 a ferramenta deve indicar quais os ICs críticos dos serviços críticos;


1.6.9.4 a ferramenta deve prover, dentre outros, os seguintes relatórios:


1.6.9.4.1 quantidade de serviços de TI com plano de continuidade;


1.6.9.4.2 quantidade de serviços de TI com plano de continuidade validado;


1.6.9.4.3 quantidade de incidentes ocorridos por período;


1.6.9.4.4 quantidade de desastres ocorridos por período;


1.6.9.4.5 tempo de duração dos incidentes e desastres;


1.6.9.4.6 estatísticas de incidentes, problemas e mudanças relacionadas a


procedimentos de recuperação de desastres;


1.6.9.4.7 quantidade de planos de continuidade atualizados;


1.6.9.4.8 quantidade de planos de continuidade validados;


1.6.9.5 a ferramenta de gerenciamento da continuidade deve ser aderente aos


padrões de mercado e a norma BS25999 (partes 1 e 2), contemplando a


implementação de planos de continuidade para recuperação de


desastres,gerenciamento de incidentes e planos operacionais para as áreas de


negócio (que dependem em alto grau da TI), planos de testes e planos de


administração de crises;


1.6.9.5.1 a solução deverá integrar-se com a estrutura de Plano de Continuidade


de Negócios já construído no Banrisul, tendo por base os seguintes itens que


constam nos planos de continuidade do Banrisul:


1.6.9.5.1.1 definição de responsáveis pela manutenção do plano;


1.6.9.5.1.2 definição de responsáveis pela ativação do plano;


1.6.9.5.1.3 definição de quem será comunicado quando o problema for resolvido


(uma ou mais pessoas);


1.6.9.5.1.4 definição de grupos operacionais para cada plano, com definições de


responsabilidades para a execução de procedimentos;


1.6.9.5.1.5 indicação de ambientes de contingência e postos de comando;


1.6.9.5.1.6 relação de hardware e software necessários para a execução do


plano. No cadastramento desta relação, o usuário deve poder buscar informações


atualizadas no CMDB;


1.6.9.5.1.7 relação de fornecedores (internos e externos) dos quais o plano


necessita, permitindo ao usuário buscar estas informações atualizadas no CMDB;


1.6.9.5.1.8 relacionamento de dependência com outros planos que os suportem ou


deles dependam;


1.6.9.5.1.9 controle de distribuição dos planos (papel, digital, etc.);


1.6.9.5.1.10 premissas e contramedidas, que sejam necessárias para o


funcionamento dos planos;


1.6.9.5.1.11 inclusão de anexos (nos formatos padrão de mercado para textos,


imagens, planilhas, gráficos, projetos, etc.) com informações complementares,


topologias, etc,  permitindo que os mesmos sejam (ou não) impressos


automaticamente junto com o plano;


1.6.9.5.1.12 cadastramento de procedimentos de recuperação que contenham


instruções para a solução dos problemas, indicando tempo de execução estimado


e, máximo permitido;


1.6.9.5.1.13 cadastramento de procedimentos de retorno à normalidade que


contenham instruções para retorno da contingência, quando for o caso;


1.6.9.5.1.14 todas as informações sobre recursos humanos necessários à execução


do plano devem ser buscadas na base de dados do CMDB, desde responsáveis, até


componentes dos grupos e fornecedores;


1.6.9.5.2 a ferramenta deverá possibilitar definições de nível de autorização,


conforme descrito no item 1.5.19;


1.6.9.6 indicadores de desempenho a serem disponibilizados pela solução


relativos ao gerenciamento da continuidade:


1.6.9.6.1 índice de serviços de TI com plano de continuidade validado;


1.6.9.6.2 índice de riscos dos serviços de TI;


1.6.9.6.3 índice de serviços essenciais com plano de continuidade validado;


1.6.9.7 a ferramenta deve permitir a interação total com os outros módulos da solução:


1.6.9.7.1 Gerência de Mudanças;


1.6.9.7.2 Gerência de Incidentes e problemas;


1.6.9.7.3 Gerência de Configuração;


1.6.10 Gerenciamento da Capacidade


Funcionalidade que tem por objetivo, permitir o planejamento e o gerenciamento


dos recursos necessários para o atendimento a uma determinada solução de TI, a


fim de se evitar a falta ou o excesso destes recursos.


Requisitos obrigatórios:


1.6.10.1 a solução deve permitir o acompanhamento dos recursos de TI quanto a


sua utilização, a fim de permitir seu controle e estimar o incremento dos


mesmos, a partir da integração com as ferramentas utilizadas pelo Banrisul para


a baixa plataforma (OpMon e Spectrum) e plataforma mainframe (TDS – Tivoli


Decision Suport);


1.6.10.2 a solução de Gerenciamento da Capacidade deve se relacionar com os


processos da ITIL, necessários para o seu bom desempenho:


1.6.10.2.1 gerenciamento de incidentes e problemas, a fim de detectar o baixo


desempenho dos serviços de TI;


1.6.10.2.2 gerenciamento de nível de serviços, monitorando os resultados dos


acordos de níveis de serviços com as áreas de negócios e suas demandas previstas;


1.6.10.2.3 gerenciamento de mudanças, a fim de avaliar as mudanças propostas em


relação ao impacto na capacidade da infra-estrutura de TI;


1.6.10.2.4 gerenciamento de configuração, a fim de obter informações sobre a


dependência entre diferentes serviços e interdependências em um mesmo serviço;


1.6.10.3 a solução de gerenciamento da capacidade, deve ter como fontes de informação:


1.6.10.3.1 níveis de utilização dos recursos;


1.6.10.3.2 itens de configuração;


1.6.10.3.3 dados históricos dos itens de configuração;


1.6.10.3.4 níveis de serviços definidos no processo de gerenciamento dos níveis


de serviços;


1.6.10.4 a solução de gerenciamento da capacidade deve gerar:


1.6.10.4.1 informações sobre a utilização e a capacidade dos recursos de TI;


1.6.10.4.2 alertas sobre os níveis de serviços que não serão atendidos ou que


precisam de uma rápida intervenção, devido à falta de capacidade dos recursos


disponibilizados;


1.6.10.5 a solução deve permitir a análise de tendências do uso dos recursos de


TI, identificando os pontos de gargalo, permitindo um gerenciamento pró-ativo


dos recursos;


1.6.10.6 a solução deve prover informações para a realização do planejamento da


capacidade (‘capacity planning’);


1.6.10.7 a solução deve fornecer/prover dentre outras, as seguintes informações


(relatórios):


1.6.10.7.1 serviços de TI com sobrecarga;


1.6.10.7.2 avaliação da capacidade dos serviços de TI;


1.6.10.7.3 serviços de TI subutilizados;


1.6.10.7.4 ociosidade da capacidade da infra-estrutura de TI;


1.6.10.7.5 tempo de resposta durante os horários de pico de demanda;


1.6.10.7.6 frequência e duração da degradação dos níveis de serviços;


1.6.10.7.7 estatísticas relacionadas a incidentes, problemas e mudanças


advindas da falta de capacidade;


1.6.10.7.8 informações sobre o crescimento da demanda dos serviços de TI;


1.6.10.8 a solução deve prover a facilidade de criação e emissão de relatórios


customizados da capacidade dos recursos de TI, disponibilizados para o


atendimento aos negócios do banco;


1.6.10.9 a solução deve prover os seguintes indicadores de desempenho, os quais


permitirão avaliar sua eficiência, eficácia, efetividade e economicidade:


1.6.10.9.1 índice de utilização da capacidade disponível;


1.6.10.9.2 índice de mudanças atendidas dentro do prazo acordado;


1.6.10.9.3 índice de serviços de TI operando dentro dos acordos de níveis de serviços;


1.6.10.9.4 índice de problemas devido à falta de capacidade;


1.6.10.9.5 índice de redução no impacto para o negócio, devido a problemas de


capacidade;


1.7 RELATÓRIOS


1.7.1 A solução proposta deverá conter um gerador de relatórios, que permita a


formatação de novos modelos a partir da parametrização das informações;


1.7.2 A solução proposta deverá conter a documentação completa do gerador de


relatórios e a mesma deverá conter as informações necessárias para a confecção


de novos relatórios a serem definidos.


1.7.2.1 A licitante deverá transferir os conhecimentos e a tecnologia


necessários para a geração de relatórios pela ferramenta, para o corpo técnico


do Banrisul;


1.7.3 A solução proposta deverá disponibilizar para consulta na Intranet do


Banrisul, todos os relatórios gerenciais definidos;


1.7.4 A ferramenta deve ter a facilidade de, na geração dos


relatórios,primeiramente apresentar de forma on-line o relatório, permitindo ao


usuário optar pela sua impressão ou não;


1.8 INTEGRAÇÃO


1.8.1 A solução proposta deverá integrar-se com um servidor WEB utilizando-se


das seguintes tecnologias : Apache ou IIS, provendo assim acesso ao produto via


Intranet, em todas as funções operacionais e administrativas, até a extração de


relatórios gerenciais, criação de direitos de acesso e customização de telas;


1.8.2 A solução proposta deve permitir a integração com uma ferramenta de CTI


(Computer Telephone Integration);


1.8.2.1 A solução proposta deverá permitir a identificação da chamada


telefônica e do usuário, estabelecendo uma associação com dados cadastrais,


disponíveis no banco de dados, a partir de um ID primário e disponibilizar


on-line para o atendente (CTI);


1.8.2.2 esta integração deverá ocorrer futuramente, por decisão do Banrisul;


1.8.3 A solução proposta deverá integrar-se com as bases de dados existentes no


Banrisul, conforme descrito no item 1.4.5.1, desta especificação;


1.8.4 A solução deverá integrar-se com a solução de Correio Eletrônico


utilizado pelo Banrisul, da seguinte forma: o módulo da solução que vier a


transmitir e-mails deverá fazê-lo através da chamada de “utilitários”


(APIs)disponibilizadas pelo Banrisul para este fim. O método consiste em chamar


um programa externo local que receberá como parâmetros as informações


necessárias ao envio do e-mail (origem, assunto, destinatários, texto, etc.),


sendo que a transmissão propriamente dita será feita por este utilitário do


Banrisul. As solicitações de envio de e-mail, devem partir dos módulos


servidores da ferramenta e não das estações de trabalho. Estão disponíveis


versões deste método para ambientes Windows, Linux/Unix e Mainframe.


1.8.5 A solução deverá possuir uma interface única para acesso aos aplicativos


relativos aos diferentes processos ITIL. A navegação entre os processos e


formulários deverá ocorrer de forma transparente ao usuário, sem necessidade do


usuário efetuar novas conexões;


1.8.6. A construção dos ‘plug-in’ necessárias para a integração com as bases já


utilizadas pelo Banrisul é de responsabilidade da licitante, devendo estar


incluído no valor da solução. Os fontes, objetos e documentação resultante


deste trabalho, serão de propriedade do Banrisul;


1.9 ACESSO


1.9.1 A solução proposta deverá suportar a administração centralizada do


ambiente, permitindo administrar todas as funcionalidades da solução, a partir


de uma estação;


1.9.1.1 para efeitos de contingência, em caso de queda do ambiente principal, o


módulo de acesso, independente de ser via WEB Server e/ou client-Server, deve


suportar todas as funções da ferramenta, através do ambiente ‘standby’;


1.9.2 A solução proposta deverá permitir o acesso à base de dados através de


processo no servidor quando for necessário;


1.9.3 A solução proposta deverá possuir funcionalidade de visualização dos


usuários correntemente conectados no sistema;


1.9.4 A solução deve ser configurada de maneira a atender da melhor forma


(custo x benefício) o que segue :


1.9.4.1 Para a área de atendimento, a solução deve ser capaz de permitir que


todos os atendentes tenham condições de registrar ocorrências / incidentes


simultaneamente, de acordo com a seguinte distribuição :


1.9.4.1.1 turno manhã – 75 atendentes


1.9.4.1.2 turno tarde – 75 atendentes


1.9.4.1.3 turno noite – 20 atendentes


1.9.4.1.4 turno madrugada – 10 atendentes


1.9.4.2 Para a área de suporte, a solução deve ter a capacidade de permitir que


os analistas de suporte e de desenvolvimento, efetuem consultas, acompanhamento


e atualização de incidentes e problemas. Devem ter a capacidade de gerar


mudanças no ambiente (RDM). Estas funcionalidades devem estar disponíveis


simultaneamente para no mínimo 40 analistas;


1.9.4.3 Para usuários, que poderão registrar incidentes e efetuar o seu


acompanhamento, via Intranet Banrisul, a solução deve possibilitar o acesso de


até 3500 colaboradores, possibilitando que no mínimo 70 tenham esta facilidade


simultaneamente;


1.9.4.4 Ambiente de Desenvolvimento e Homologação: 10 licenças simultâneas para


todos os módulos;


1.9.4.5 Ambiente de Administração da(s) ferramenta(s) que compõe a solução : 10


licenças simultâneas para todos os módulos;


1.9.4.6 Caso a solução, ou algum de seus módulos, não suporte licenças


concorrentes aceitar-se-á fornecimento de licenças nomeadas na razão de 5:1


(ex: substituir o atendimento de 10 licenças concorrentes por 50 licenças nomeadas).

Preço unit. do subitem  _____________

Preço Total do Item (subitens 01 + 02 + 03 + 04)


________________________________________________________________________________________________________________________


001.05 - SOLICITAÇÕES GERAIS

1.1 CAPACITAÇÃO DA LICITANTE


1.1.1 A licitante deverá comprovar, através de atestado de capacidade técnica,


que implantou, com sucesso, solução de Gerenciamento de Serviços de TI, baseado na ITIL.


1.1.1.1 Deverá ser um número mínimo de dois clientes sediados em território nacional;


1.1.1.1.1 Cada cliente deverá possuir, no mínimo, 5.000 (cinco mil)


colaboradores cada. No mínimo de 3.000 (três mil) itens de configuração que


poderão ser categorizados em servidores, roteadores, switchs, atms, desktops e


mainframes não sendo aceito seus componentes;


1.1.1.2 O atestado deverá ser fornecido em papel timbrado do cliente;


1.1.1.3 O modelo do atestado exigido nesse item encontra-se no anexo 3;


1.1.1.4 Os atestados deverão constar no envelope de documentação;


1.1.2 Os profissionais que realizarão os serviços de desenho relacionados com a


solução proposta deverão:


1.1.2.1 ser funcionários da empresa licitante ou;


1.1.2.2 consultores capacitados, indicados pelo fabricante, que deve declarar


formalmente, que os mesmos possuem conhecimento total da solução proposta e que


prestarão os serviços para o Banrisul, caso a licitante venha a sagrar-se


vencedora. Esta declaração, em papel timbrado do fornecedor e com firma


reconhecida, deve constar no envelope de documentação;


1.1.3 A ferramenta ofertada junto com os serviços de instalação e configuração,


assim como os serviços de capacitação solicitados são de total responsabilidade


da empresa licitante;


1.1.4 Gerente do Projeto.


Para a condução dos trabalhos a licitante deverá indicar, o Gerente do Projeto, 
empregado dessa, excetos os profissionais citados no item 1.1.5, 1.1.6 e 1.1.7,
que será o líder e responsável pela entrega dos serviços e que possua as seguintes
qualificações:


1.1.4.1 Certificação PMP há pelo menos um ano em metodologia de gerência de


projetos, emitida pelo Project Management Institute (PMI), dos Estados Unidos


da América, ou qualquer de seus capítulos no mundo, com apresentação do


correspondente documento de certificação;


1.1.4.2 Ser certificado no mínimo em ITIL Foundation, emitida por uma das


instituições abaixo:


1.1.4.2.1 Information Systems Examinations Board (ISEB), do Reino Unido;


1.1.4.2.2 Examination Institute for Information Science (EXIN), dos Países Baixos;


1.1.4.3 Possuir experiência comprovada, através da emissão de atestados, que


possui experiência na implantação de projetos deste porte;


1.1.4.4 Os documentos citados nos itens 1.1.4.1, 1.1.4.2 e 1.1.4.3, deverão ser


entregues no envelope de documentação, devidamente autenticados;


1.1.5 Consultor em ITIL


Para a condução dos trabalhos de consultoria em ITIL durante o processo de


implementação da solução proposta, a licitante deverá indicar na proposta um


Consultor nas melhores práticas do ITIL, empregado ou consultor da licitante,


excetuados os profissionais relacionados nos itens 1.1.4, 1.1.6 e 1.1.7, que


possua as seguintes qualificações:


1.1.5.1 Certificação há pelo menos seis meses em Manager Certificate in IT


Service Management, com apresentação do correspondente documento de


certificação, emitida por uma das instituições abaixo:


1.1.5.1.1 Information Systems Examinations Board (ISEB), do Reino Unido;


1.1.5.1.2 Examination Institute for Information Science (EXIN), dos Países Baixos;


1.1.5.2. Os documentos citados no item 1.1.5.1 deverão ser entregues no


envelope de documentação, devidamente autenticados;


1.1.6 Consultor de processos


Para a condução dos trabalhos de desenho dos processos ITIL definidos no


produtos 001.04 104.1228000000 da solução proposta, a licitante deverá indicar


a composição da equipe de consultores responsáveis pela especificação dos processos,
funcionários ou contratados, os quais deverão satisfazer os seguintes requisitos:


1.1.6.1 deverá ser profissional, aí excluído os profissionais relacionados nos


itens 1.1.4, 1.1.5 e 1.1.7.


1.1.6.2 deverá ser certificado no mínimo em ITIL Practitioner (Practitioner


Certificate in IT Service Management), emitida por uma das instituições abaixo:


1.1.6.2.1 Information Systems Examinations Board (ISEB), do Reino Unido;


1.1.6.2.2 Examination Institute for Information Science (EXIN), dos Países Baixos;


1.1.6.3 possuir domínio de ferramentas de modelagem de processos e documentação


de fluxos de trabalho;


1.1.6.4 deverá comprovar experiência de pelo menos dois anos em trabalhos


similares na área de especificação de processos, em duas empresas nacionais,


trabalhos estes que deverão estar totalmente concluídos, nos quais deverá ter


atuado na qualidade de empregado ou consultor, da licitante ou fabricante da


ferramenta (com documentação oficial comprobatória), com apresentação de


documentos timbrados, emitidos pelos mesmos, devendo conter ao menos as


seguintes informações:


1.1.6.4.1 descrição geral dos serviços prestados;


1.1.6.4.2 datas inicial e final de execução dos mesmos;


1.1.6.4.3 área responsável da parte do cliente;


1.1.6.4.4 nome e telefone de contato do responsável por parte do cliente;


1.1.6.4.5 avaliação sucinta dos resultados quanto ao cumprimento dos objetivos


de projeto e, em particular, quanto ao desempenho do consultor em processos.


1.1.6.5 Os documentos citados nos itens 1.1.6.2 e 1.1.6.4 deverão ser


entregues no envelope de documentação, devidamente autenticados;


1.1.7 Especialista na ferramenta de software ofertada


Para condução dos trabalhos da solução proposta, a licitante deverá especificar


a composição da equipe de especialistas, empregados ou consultores da licitante, 
responsáveis pela implementação, na ferramenta de software ofertada em sua proposta, 
dos processos especificados. Pelo menos um técnico constituinte desta equipe, 
excetuando os profissionais relacionados nos itens 1.1.4, 1.1.5 e 1.1.6 deverá:


1.1.7.1 ser certificado no mínimo em ITIL Foundation, emitida por uma das


instituições abaixo:


1.1.7.1.1 Information Systems Examinations Board (ISEB), do Reino Unido;


1.1.7.1.2 Examination Institute for Information Science (EXIN), dos Países Baixos;


1.1.7.2 ser certificado em administração e/ou customização e /ou parametrização


e/ou configuração da solução ofertada ou na(s) ferramenta(s) que a compõe.


Certificação essa que deverá ser emitida pela fabricante da solução ou agente


autorizado;


1.1.7.3 ser comprovada a experiência deste profissional em trabalhos de


utilização da ferramenta em pelo menos um cliente, com apresentação de


documento timbrado, emitido pelo mesmo, contendo ao menos as seguintes informações:


1.1.7.3.1 descrição geral dos serviços prestados;


1.1.7.3.2 datas inicial e final de execução dos mesmos;


1.1.7.3.3 área responsável da parte do cliente;


1.1.7.3.4 nome e telefone de contato do responsável por parte do cliente;


1.1.7.3.5 avaliação sucinta dos resultados quanto ao cumprimento dos objetivos


de projeto e, em particular, quanto ao desempenho do especialista.


1.1.7.4 Os documentos citados nos itens 1.1.7.1, 1.1.7.2 e 1.1.7.3, deverão ser


entregues no envelope de documentação, devidamente autenticados;


1.1.8 a solução ofertada deve possuir certificação ISO 20000 ou certificação


PinkVERIFY - ITIL V2 ou V3 para os processos de Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de


Problemas, Gerenciamento de Mudanças, Gerenciamento de Configurações e


Gerenciamento de Níveis de Serviço, fornecido pela PINK ELEPHANT, ao fornecedor


do software;


1.1.8.1 o documento solicitado neste item deve ser entregue no envelope de


documentação devidamente autenticado;


1.2 HOMOLOGAÇÃO DA SOLUÇÃO


1.2.1 o processo de homologação da solução no ambiente do Banrisul se dará


através da comprovação, pelo fornecedor, de determinadas funções selecionadas


da planilha de especificações técnicas;


1.2.2 o prazo para a demonstração das funcionalidades selecionadas pelo


Banrisul, será de 10 (dez) dias úteis, após a etapa da instalação do(s)


software(s) que compõe a solução, conforme item 5.1.4 do produto 001.03 0390016000000;


1.2.3 a formalização da homologação da solução ocorrerá através da emissão de


documento de aceite expedido pela área técnica do Banrisul responsável pelo


processo, ao pregoeiro;


1.3 DEMAIS CARACTERÍSTICAS


1.3.1 Fornecer documento comprovando que a licitante detém os direitos de


comercialização e suporte dos ‘softwares’ que serão utilizados na composição da


solução proposta no Brasil (Carta de Solidariedade), emitido pelo fabricante.


Este documento é obrigatório no caso de licitante que não seja o próprio


fabricante. Este documento, se for o caso, deverá ser entregue no envelope de


documentação.


1.3.2 A solução proposta deverá ser fornecida, na sua
totalidade, por uma única 
Empresa; 


1.3.3 Deverá ser fornecida juntamente com a solução, a licença de uso de SW,no


caso de incluir um produto de terceiro;


1.3.4 Todos os itens apresentados nesta planilha de especificações técnicas,são


obrigatórios e deverão ser atendidos, sob pena de desclassificação da licitante;


1.3.5 Os itens obrigatórios apresentados neste documento devem ser atendidos de


forma nativa ou de forma não-nativa. Sendo que:


1.3.5.1 Itens atendidos de forma nativa: itens atendidos diretamente pela


licitante (estrutura, instalações, equipe de profissionais, trabalhos


realizados, etc.) ou diretamente pelos produtos fornecidos na solução (sem a


necessidade de adaptação de produtos, implementação e/ou codificação de


funcionalidades);


1.3.5.2 Itens atendidos de forma não-nativa: itens atendidos por meio de


adaptação de produtos, implementação e/ou codificação de funcionalidades;


1.3.5.2.1 Para todos os itens atendidos de forma não-nativa, as adaptações


necessárias para o pleno atendimento dos requisitos técnicos estabelecidos


neste edital, deverão ser implementados pela licitante, sem qualquer ônus


adicional para o Banrisul, estando o recebimento final da solução condicionado


à comprovação de atendimento. Os fontes, objetos e documentação resultante


deste trabalho, serão de propriedade do Banrisul.


1.4. DECLARAÇÃO DE ATENDIMENTO AS ESPECIFIÇÃOES TÉCNICAS

A Declaração de Atendimento aos Requisitos Técnicos (Anexo 1) tem como objetivo
facilitar a verificação da adequação do pacote de software proposto às 
características técnicas constantes deste edital.


1.5.. COMPROMISSO DE SOLIDARIEDADE


1.5.1 O Compromisso de Solidariedade, na forma do Anexo 2, deve ser formalizado


pelo respectivo fabricante ou seu representante credenciado no País, quando a


licitante não for o próprio, com firma reconhecida dos signatários, dirigido ao


Banrisul;


1.5.2 O Compromisso de Solidariedade deverá estar acompanhado do ato


constitutivo da declarante, comprovando o poder do signatário para firmar o


referido documento.


A declaração em língua estrangeira será aceita desde que autenticada pelo


respectivo consulado e devidamente traduzida para a língua portuguesa por


tradutor juramentado.


1.5.3 O Compromisso de Solidariedade deverá ser entregue no envelope de


documentação.


1.6.. DOCUMENTAÇÃO TÉCNICA DA SOLUÇÃO


1.6.1 A licitante vencedora deverá fornecer 1 (um) conjunto completo de manuais


técnicos originais do pacote de software, observando-se as seguintes condições:


- os manuais poderão estar condensados em um único volume, bem como ser


apresentados de forma eletrônica;


- para o caso de fornecimento dos manuais em mídia eletrônica ao Banrisul, este


reserva-se o direito de reproduzir os manuais na mesma quantidade de licenças


de uso objeto deste processo licitatório;


- caso não exista a versão eletrônica dos manuais, o Banco poderá solicitar à


licitante o fornecimento dos conjuntos de manuais, em papel, na mesma


quantidade de licenças de uso licitante.


1.6.2 Deverá ser fornecido um conjunto completo dos manuais das bibliotecas


ITIL V2 e V3, em português, bem como ser apresentados de forma eletrônica (CD-ROM).


1.7 FORMA DE PAGAMENTO


1.7.1 o pagamento será efetuado conforme segue:


1.7.2. Hardware – após instalação e operacionalização dos equipamentos, limitado a 5% 

(cinco por cento) do valor total do contrato. A liberação do pagamento ocorrerá através 
da assinatura, pelo Banrisul, de documento de aceite expedido pela licitante;


1.7.3. Software – após a instalação das ferramentas que compõe a solução, limitado


a 35 % (trinta e cinco por cento) do valor do contrato. A liberação do pagamento ocorrerá

através da assinatura, pelo Banrisul, de documento de aceite expedido pela licitante;


1.7.4. Serviços :


1.7.4.1. 15% (quinze por cento) do valor dos serviços de implementação,


representado pelo aceite da fase 1, conforme item 4.3 do produto 001.03 039.0016000000;


1.7.4.2. 15 % (quinze por cento) do valor dos serviços de implementação,


representado pelo aceite da fase 2, conforme item 4.3 do produto 001.03 039.0016000000;


1.7.4.3. 15 % (quinze por cento) do valor dos serviços de implementação,


representado pelo aceite da fase 3, conforme item 4.3 do produto 001.03 039.0016000000;


1.7.4.4. a diferença restante, entre a soma dos valores pagos pelos produtos 1.7.2, 1.7.3, 

1.7.4.1, 1.7.4.2, 1.7.4.3 e 1.7.5 e o valor total da solução, será paga ao longo dos 18 
(dezoito) meses restantes, em parcelas iguais e mensais, até findar o período de garantia 
estabelecido para o projeto que é de 36 (trinta e seis) meses.


1.7.5 Treinamento – após a conclusão do previsto no item 8 do produto 001.02


038.0012000000.


*** É obrigatório o preenchimento das colunas Fabricante/Modelo/Versão para


todos os itens deste Edital. Para o campo Modelo, o Fornecedor deverá indicar


o código/nome utilizado pelo fabricante do item, ou informação que permita a


identificação do mesmo.***


O licitante deverá informar os dados a seguir:


Razão Social:


CNPJ:


Fone/Fax:


Endereço:


Email:


Assinatura: _______________


