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CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL - CJF

OBJETO

Contratagdo do servico técnico de operagao de central de atendimento a
usuarios (Service Desk) no ambiente de Tecnologia da Informagéao (Tl) do
Conselho da Justica Federal — CJF, englobando os servigos de atendimento e
suporte de 1° (remoto) e 2° (presencial) niveis e o servico especializado em
ITIL, com fornecimento de solugédo de gestdo de servigos de Tl

PROPOSTA DE PRECOS
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Brasilia-DF, 10 de outubro de 2016.

AO
CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL - CJF

REF.: EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N°. 19/2016
PROCESSO CJF — ADM 2015/00217

Prezados Senhores,
Inicialmente apresentamos a V.Sas., nossos dados cadastrais para eventuais consultas e/ou
enderecamento de alguma correspondéncia.

GLOBALWEB OUTSOURCING DO BRASIL LTDA.

Av. Yojiro Takaoka, n.° 4384, Conjunto 910, 9° andar, Shopping Service —
Alphaville, Santana de Parnaiba/SP, CEP 06541-038.

SCN Quadra 05, Bloco A Sala 401, Torre Sul — Brasilia Shopping,

Razao Social
Endereco Matriz

Endereco para

correspondéncia
CNPJ

Inscricao Estadual
E-mail
Representante Legal
Cargo

CPF

RG

Fone/Fax

Banco

Praca de Pagamento
Agéncia

Conta Corrente

Brasilia/DF, CEP 70715-900.
12.130.013/0001-64
67503

licita@globalweb.com.br

Edervan Santos Ribeiro

Gerente de Licitagdo
573.609.791-53

1.133.681 SSP/DF

(61) 3426-3248 e (61) 3426-3303
Banco Itau

Séo Paulo-SP

0367
82785-4

Atenciosamente,

EDERVAN SANTOS RIBEIRO

C.11133.681 SSP/DF

Representante Legal

GLOBAL WEB'OUTSOURCING DO BRASIL LTDA
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APRESENTACAO DA PROPOSTA DE PREGOS

Apresentamos a V.S? nossa proposta de precos com a descricdo detalhada e objetiva para
Contratagdo do servigo técnico de operagao de central de atendimento a usuarios (Service
Desk) no ambiente de Tecnologia da Informagao (Tl) do Conselho da Justica Federal — CJF,
englobando os servigos de atendimento e suporte de 1° (remoto) e 2° (presencial) niveis e o
servigo especializado em ITIL, com fornecimento de solugdo de gestao de servigos de TI, nos
termos e condigbes constantes do referido Edital e seus anexos, ao Valor Global de R$
1.714.999,40 (um milhdo, setecentos e quatorze mil, novecentos e noventa e nove reais e
quarenta centavos).

A Solucao de Gestao de Servigos de Tl sera mantida instalada, atualizada e operacional nas
dependéncias do CJF e obrigatoriamente adequada a infraestrutura tecnolégica do Conselho

da Justica Federal. Sera fornecida a solugao de gestao em uso pelo CJF do Fabricante CA.

Nos precgos ofertados estao inclusos todos custos relativos aos que, por previsao, incidam direta ou
indiretamente sobre os servigos a serem prestados ao CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL - CJF.

Declaramos cumprir todas as exigéncias técnicas exigidas no EDITAL DE PREGAO ELETRONICO
N° 19/2016 do CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL - CJF

REPRESENTANTES LEGAIS PARA ASSINATURA DO CONTRATO:

NomE: ALEXANDRE GOMES DA SILVA ALVES NoME: PAULO CESAR LOPES ZEREDO
NACIONALIDADE: BRASILEIRO NACIONALIDADE: BRASILEIRO

RG: 6.948.564 SSP/MG RG: 619.657 SSP/DF

CPF:967.715.506-72 CPF: 040.971.838-69

PROFISSAO: ADVOGADO PROFISSAO: ANALISTA DE SISTEMAS

FUNGAO NA SOCIEDADE: ADVOGADO FUNGAO NA SOCIEDADE: ADMINISTRADOR
ESTADO CiviL: CASADO ESTADO CIVIL: DIVORCIADO

CIDADE/ESTADO: SAO PAULO/SP CIDADE/ESTADO: BRASILIA/DF
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PLANILHAS DE COMPOSIGAO DE CUSTOS:

Valor das atividades de atendimento e suporte 1° e 2° Niveis:

ltens ‘ Descrigao Valor Mensal Sluant. Valor Total ‘
eses

1 Sewlgo de Suporte a Admlnlstrlag:ao do R$ 0.728,34 20 RS 194.566,80
Atendimento remoto e presencial

2 Servigo Especializado em ITIL R$ 14.460,75 20 R$ 289.215,00

3 Servi(;o_de Gestao de inci~den’tesz requisicdes RS 6.215,22 20 RS 124.304.40
de servigo e documentagéao técnica

4 Serv!go (Solugéo) de Gestao da Central de RS 25.560,91 20 R$ 511.218,20
Servigos de TI

5 Servigo de Atendimento Remoto R$ 13.867,78 20 R$ 277.355,60

6 Servigo de Atendimento Presencial R$ 15.916,97 20 R$ 318.339,40

Custo Total (R$) R$ 85.749,97 R$ 1.714.999,40

Valor Mensal: Oitenta e cinco mil, setecentos e quarenta e nove reais e noventa e sete centavos)
Valor Total: Um milhdo, setecentos e quatorze mil, novecentos e noventa e nove reais e quarenta centavos)

Validade da proposta é de 60 (sessenta) dias, contados a partir da data da abertura da licitagao.

O pagamento devera ser efetuado em conformidade com a clausula décima nona - MODULO Il —
MINUTA DE CONTRATO do referido Edital.

Estao incluidos no preco todos os insumos que o compde, tais como as despesas com mao de obra,
impostos, taxas, seguros e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na prestagéo dos
servigos objeto desta licitagao.

Declaramos ciéncia de que o CJF realizara o contingenciamento das obrigagdes trabalhistas,
conforme previsto na IN CJF n°® 1/2013 e na Resolugdo CNJ n. 169/2013, nos termos estabelecidos
na Clausula Décima Nona da minuta do contrato.
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TABELA DE COMPROVAGAO TECNICA

COMPROVAGAO TECNICA PLATAFORMA DE SOFTWARE
UTILIZADA PARA A CENTRAL DE SERVICOS

Requisitos da Soluc¢iio de Gestao da Central de Servicos

de TI

Nome do Software

Documento
URL

Pagina/
Item

1 Requisitos gerais:

1.1

Suportar um ambiente 100 % ITIL V3 com 10 processos
certificados pela Pink Elephant

(PinkVERIFY™), que visa garantir a operacionalizacio
dos processos definidos em Projeto do CJF de
mapeamento de processos, € também para garantir a
qualidade do provimento do servico e facil auditoria pelo
CONTRATANTE;

CA SERVICE DESK
MANAGER r14.1

CA_SDM r125_Green Bo
ok ENU.pdf

27

1.2

Os 10 (dez) processos que deverdo estar certificados pela
Pink Elephant sdo:Gerenciamento de Incidente (IM =
Incident Management), Cumprimento de Requisi¢do (RF
= Request Fulfillment Management),

Gerenciamento de Problema (PM = Problem
Management),Gerenciamento de Mudanga (CHG =
Change Management), Gerenciamento
Configuragdo e de Ativo de Servigo (SACM = Service
Asset & Configuration Management), Gerenciamento de
liberacdo e Implantacdo (REL = Release & Deployment
Management), Gerenciamento da

Disponibilidade (AVM = Availability Management),
Gerenciamento do Conhecimento (KM = Knowledge
Management), Gerenciamento de Niveis de Servigo
(SLM = Service Level Management, Gerenciamento do
catalogo de servigo (SCM — Service Catalog
Management)).

CA SERVICE DESK
MANAGER rl4.1

CA_SDM_r125_Green_Bo
ok ENU.pdf

320

1.3

A comprovagao do disposto no item anterior sera
realizada por meio da apresentag@o de certificado original
valido, emitido pela Entidade Pink Elephant, ou por copia
autenticada;

Ao CJF reserva-se o direito de acessar o site da Entidade
Pink Elephant para verificagdo da comprovagao;

CA SERVICE DESK
MANAGER r14.1

CA_SDM r125 Green Bo
ok ENU.pdf

320
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2 Interfaces:

2.1 Toda a interface (gerentes, analistas e usuarios) deve ser
100% em ambiente WEB, acessada via navegador (no

CA SERVICE DESK

CA Service Management -

minimo Mozilla Firefox, MS Internet Explorer e Google MANAGER r14.1 14.1 PTB 20151215.pdf 81
Chrome);
2.2 A solugdo deve permitir a instalagdo da Interface WEB em | cA SERVICE DESK | CA Service Management -
servidor separado do Banco de Dados; MANAGER r14.1 | 14.1 PTB_20151215.pdf 4473
2.3 Integrag@o nativa com Microsoft Active Directory para
autenticagdo de usuarios, sem necessidade de importar | cA SERVICE DESK
informagdes para base de dados local da solugdo; MANAGER rl14.1 CA_SDM_Impl_PTB.pdf | 209
2.4 Integragdo com E-MAIL para abertura ¢ atualizagdo de | cA SERVICE DESK [CA_SDM_Admin PTB.pd
chamados; MANAGER r14.1 f 157
2.5 Exibir o CMDB (configuration management database) na
mesma interface de gerenciamento de incidentes, CA SERVICE DESK |CA_SDM_CMDB_Tech_ 01
~ . MANAGER rl4.1 Ref PTB.pdf
problemas, mudangas e configuragao; -
2.6 Permitir visualizagdo do CMDB de forma hierarquica
(arvore de relacionamento entre os Itens de CA SERVICE DESK CA_SDM Impl PTB.pdf | 148
Configuracio, IC’s); MANAGER r14.1 - - -
2.7 Permitir a visualizagdo do calendario de mudangas
- o £ CA SERVICE DESK
agendadas de forma grafica permitindo no minimo
g ! g ) p MANAGER rl14.1 CA_SDM Impl PTB.pdf | 756
visdo semanal e mensal;
2.8 Interface para o usudrio devera ser em Portugués | cA SERVICE DESK
Brasil: MANAGER r14.1 | CA_SDM_Impl PTB.pdf | 1018
2.9 Possibilidade de integrar de modo nativo a gestdo de:
Incidentes, Problemas, Mudangas, Configuragao e CA SERVICE DESK CA_SDM_Impl PTB.pdf 01
A o MANAGER r14.1 UV mpL
Niveis de Servico;
2.10 Banco de dados compativel com Oracle (versdo 11g ou
superior, utilizando o character set WESISO8859P1) ou | CA SERVICE DESK )
Microsoft SQL Server (versdo 2014 ou superior); MANAGER rl4.1 8165_rl27_CertMatrix.pdf | - 04
o . . CA SERVICE DESK .
2.11 Utilizar base de dados centralizada e integrada; MANAGER rl4.1 8165_r127_CertMatrix.pdf | 04
. . . ~ (o . CA SERVICE DESK
2.12 Ajuda online com informagdes sensiveis ao contexto; MANAGER rl14 1 CA_SDM Impl PTB.pdf 75
2.13 Permitir personalizagdo e modificagdo da interface do ;
. - CA SERVICE DESK |  OuiaAvancado de
usuario, sem a necessidade de alterar o esquema do Customizagdo - USD 45

banco ou cédigo fonte;

MANAGER r14.1

55(1).pdf

siga.cjf.jus.br/sigaex/app/externo/autenticar
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2.14 Nos layouts de tela definido pelo usuario, a possibilidade

Guia Avangado de

de fornecer diferentes grupos com visdes detalhadas do | cA SERVICE DESK :
. . Customizagdo - USD 45
evento, componentes € sistemas; MANAGER r14.1
55(1).pdf
2.15 O sistema ndo deve perder sua configuragio apds a CA SERVICE DESK
- . . CertMatrix.pdf 3
aplicagdo de atualizagdes ou upgrades; MANAGER rl14.1
2.16 Base de dados tinica e integrada com todos os 10 CA SERVICE DESK |CA SDM r125 Green B
processos ITIL; MANAGER r14.1 ook ENU.pdf 27
3 Integracio com outras ferramentas:
3.1 Integragdo nativa com Microsoft Active Directory para
autenticagdo de usuarios, sem necessidade de importar | CA SERVICE DESK
informagdes para base de dados local da solugdo; MANAGER r14.1 CA_SDM_Impl_PTB.pdf | = 209
3.2 Integragdo com tablets e smartfones, provendo interface CA SERVICE DESK |CA Service Management - 3205
WEB para acompanhamento de chamados MANAGER rl14.1 14.1_PTB_20151215.pdf
por meio desses dispositivos;
33 Possibilidade de integrar com sistemas de e-mail; CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin_PTB.pd 157
MANAGER r14.1 f
3.4 Poss.ibilidelde de integrar com o zabbix (sistema de CA SERVICE DESK [CA_SDM_Admin_PTB.pd 157
monitoragao). MANAGER rl14.1 f
4 Funcionalidades de apoio a gestdo de incidentes:
4.1.1 Utilizacao dos seguintes meios para abertura e resolugdo
de chamados: CASERVICEDESK (CA SDM_Admin PTBpd |
Via telefone; Via e-mail; Via ferramentas de gestdo de | MANAGER r14.1 f
infraestrutura (monitoragdo); Via portal web.
4.1.2 Gerenciamento de Incidentes com indicadores de CA Service Management - | 464
criticidade e impacto de falhas de ICs, para facilitara | CA SERVICEDESK 14,1 PTB 20151215.pdf
e . . i MANAGER r14.1
classificagdo no registro do Incidente;
4.1.3 Priorizagdo automatica, apontamento e escalagao de CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin PTB.pd | 333
Incidentes baseados em registros de categorizacao; MANAGER rl4.1 f
4.1.4 Escalada automatica de Incidentes baseados em usuarios CA _SDM_Admin PTB.pd | 333
afetados, intervalos de tempos prédeterminados ou CA SERVICE DESK f
i MANAGER r14.1
algum fato marcante;
4.1.5 No registro do incidente, os campos data, hora e numero CA_SDM Impl PTB.pdf | 384

do mesmo sdo de preenchimento automatico pela
solucdo proposta;

CA SERVICE DESK
MANAGER rl4.1

siga.cjf.jus.br/sigaex/app/externo/autenticar
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4.1.6 A abertura, modificac@o e encerramento de Incidentes

CA_SDM Impl PTB.pdf 74
serdo realizados somente por pessoas autorizadas,
e . N CA SERVICE DESK
possibilitando criar permissdes para que uma pessoa
. MANAGER rl14.1
ou um grupo tenha esses acessos a um determinado
grupo de incidente;
4.1.7 Os incidentes terdo  classificacdo CA_SDM Impl PTB.pdf | 970
automatica, segundo entendimento das CA SERVICE DESK
necessidades do cliente; MANAGER rl4.1
4.1.8 Indicadores de prioridade, impacto e urgéncia na CA SERVICE DESK |CA Service Management - | - 464
alocacio dos registros de Incidentes; MANAGER rl14.1 14.1_PTB_20151215.pdf
4.1.9 Roteamento automatico de Incidentes para grupos ou CA SERVICE DESK  |CA_SDM_Admin_PTB.pd| 383
equipes de atendimento; MANAGER r14.1 f
4.1.10 Gerenciamento de mudangas para que se possa CA_SDM_Admin_PTB.pd | 753
determinar se uma mudanga programada provera a CA SERVICE DESK f
~ . . MANAGER rl14.1
solugdo para um incidente existente;
4.1.11 Atribuir e notificar incidentes de alta prioridade para CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin_PTB.pd | 101
destinos multiplos; MANAGER rl14.1 f
4.1.12 Priorizar, assinalar e escalar automaticamente os CA_SDM_Impl_PTB.pdf | 970
incidentes baseados na categoria destes, ou no tipo de CA SERVICE DESK
- MANAGER r14.1
usuario afetado.
4.2 Monitorag¢ao de incidentes:
4.3 Atualizagao e rastreamento de Incidente / Problema / CA SERVICE DESK CA _SDM_Admin PTB.pd | 1006
Mudangas pelo niimero de referéncia tinico; MANAGER r14.1 f
4.4 Simplicidade para identificacdo e classificagdo de CA_SDM_Admin_PTB.pd | 316
incidentes por categoria, prioridade, grupos CA SERVICE DESK f
responsaveis, individual, status do ANS (acordo de MANAGER rl14.1
nivel de servi¢o), etc;
4.5 As telas de monitoramento devem ser personalizaveis pelo | CA SERVICE DESK [CA_SDM_Admin_PTB.pd | 377

usuario;

MANAGER rl4.1

f
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4.6  Incidente / Problema / Mudangas podem ser
monitorados e atualizados por uma selecdo de um ou
varios critérios, incluindo:

- Critério de data

- Status atual

- TipodeIC

- Categoria do Incidente / Problema / Mudanga
- Detalhamento do Impacto e da Urgéncia

- Anexar workflows de processos

- Qual o individuo ou a equipe de suporte que registrou o
Incidente / Problema /Mudanga.

- Qual o individuo ou a equipe de suporte que resolveu o
Incidente /Problema /Mudanga.

- Incidente / Problema / Mudangas atribuido por equipe
de suporte

- Informagao do usuario

- Localizagdo fisica

- Detalhamento da Resolucao.
- Quebras de ANS

- Detalhamento das Escalagdes

- Texto livre como descrito pelo usuario quando
registrando o Incidente / Problema / Mudanca

CA SERVICE DESK
MANAGER r14.1

CA_SDM_Admin PTB.pd
f

1006

4.7  Possibilidade de visualizar
Incidente/Problema/Mudanga similares baseados no
critério de sele¢ao do usuario;

CA SERVICE DESK
MANAGER r14.1

CA_SDM_Admin PTB.pd
f

1006

4.8 Possibilidade de buscar Solugdes Conhecidas a partir das
telas de monitoragao;

CA SERVICE DESK
MANAGER r14.1

CA_SDM_Admin_PTB.pd
f

371

4.9 Se uma solugdo / procedimentos for encontrada a
possibilidade de associar a solugéo / procedimento ao
Incidente;

CA SERVICE DESK
MANAGER rl4.1

CA SDM_Admin PTB.pd
f

899

4.10 Possibilidade de abrir o Incidente original de dentro da
tela de monitoramento.

CA SERVICE DESK
MANAGER r14.1

CA Service Management -
14.1 PTB 20151215.pdf

4451

5 Resolucio e atualizaciio de incidentes:

5.1 Capacidade de enviar e-mail para o usuario e equipe de
suporte responsavel quando o incidente / requisicdo de
servigo / problema / mudanga forem atualizados ou
resolvidos;

CA SERVICE DESK
MANAGER r14.1

CA_SDM_Admin PTB.pd
f

101
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5.2 Capacidade de enviar e-mail para o usuario com o link da CA SDM_Admin PTB.pd| 899
aplicacdo de pesquisa de satisfagdo de atendimento com f
4(quatro) avaliagdes possiveis (6timo, bom, regular e
ruim) quando o incidente / requisi¢do de servigo /
problema / mudanga forem resolvidos; CA SERVICE DESK
. . MANAGER r14.1
Quando a resposta for regular ou ruim devera ser
obrigatorio o preenchimento de um campo do tipo texto
com comentario e sugestdo de melhoria.
53 Manter log de atualizagdo das atividades; CA SERVICE DESK [CA_SDM_Admin PTB.pd| 38
MANAGER rl4.1 f
5.4  As atualizagdes deverdo gravar informagdes sobre CA SERVICE DESK [CA_SDM_Admin_PTB.pd | 899
tempo; MANAGER r14.1 f
5.5 As atualizagdes devem registrar quem e quando foi feitaa | cA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin_PTB.pd | 899
auto-associacao da tarefa; MANAGER rl4.1 f
5.6 O workflow deve incluir tarefas de Resolucao e de CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin PTB.pd | 351
Encerramento, baseadas em permissao e perfil; MANAGER r14.1 f
5.7 Uma vez resolvido o Incidente/Mudanga/Problema o CA_SDM_Admin PTB.pd | 593
grupo de suporte devera atualizar os registros CA SERVICE DESK f
. . MANAGER rl4.1
categorizando a causa raiz;
5.8 Possibilidade de reabrir um Incidente fechado; CA SERVICE DESK [CA_SDM_Admin PTB.pd| 312
MANAGER r14.1 f
5.9 As equipes de suporte e Service Desk deverdo ter acesso ao | cA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin_PTB.pd | 899
pacote de resolugdes comuns; MANAGER rl14.1 f
5.10 A atribuicdo de incidentes as diversas equipes de suporte CA_SDM_Admin_PTB.pd | 449
ol : CA SERVICE DESK f
pode ser restringida com base em regras definidas pelo
. . MANAGER r14.1
cliente;
5.11 Baseada em detalhes do Log o sistema devera ser capaz CA SDM_Admin PTB.pd| 899
de sugerir uma lista de atualizagdo das atividades CA SERVICE DESK f
associadas com solugdes ou procedimentos; MANAGER rl4.1
5.12 Quando atribuido a diferentes equipes de suporte, o CA_SDM_Admin_PTB.pd | 383
sistema devera automaticamente anexar o ANS correto | CA SERVICE DESK f
¢ monitorar e reportar sobre ela até que uma Resolugao MANAGER r14.1
ou uma re-atribui¢ao ocorram.
5.13 Prover acesso remoto as estagdes dos usuarios via rede CA_SDM_Admin PTB.pd| 297

LAN/WAN, onde o acesso sera consensual (via
permissdo de acesso por parte do usuario) para
atendimento de 1° nivel, para solu¢do de problemas
técnicos, sem a necessidade de deslocamento de
técnicos até o local onde se encontra o usuario;

CA SERVICE DESK
MANAGER r14.1

f
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[ ]
5.14 Possibilitar a distribuigdo de pacotes de softwares para CA SERVICE DESK  |CA Service Management - | 1123
estacdes e/ou servidores individuais, grupos de estagdes | MANAGERr14.1 | 14.1_PTB_20151215.pdf
e/ou servidores ou entdo para todas as estagdes e/ou
servidores gerenciados
5.15 Possibilitar o agendamento da distribui¢ao e da instalagido | CA SERVICE DESK |CA Service Management - | 1123
de pacotes de softwares. MANAGER r14.1 14. 17PTB720 15121 Spdf
5.16 Suportar todos os possiveis procedimentos associados a CA SERVICE DESK |CA Service Management - | 1123
um software’ tais como Instalacao, MANAGER r14.1 14. 1_PTB_20 15121 Spdf
Remogdo, Manutengdo, Reparagao, Instalagdo
Administrativa - bastando, para a criacao de tais
procedimentos, que sejam fornecidas as documentagdes
pertinentes aos procedimentos
5.17 Fornecer o inventario das informagdes de hardware de CA_SDM_Admin PTB.pd | 44
estacdes de trabalho e servidores tais como: f
processador(es), memoria, placa mae, interface(s) de
rede, protocolos de rede, System BIOS, System Slots,
ortas de I/O, Devices, Discos (fisicos e 16gicos), file
- o st (fisic o ) | CA SERVICE DESK
systems, recursos do sistema operacional, settings de MANAGER 14 1
regido, controladoras (IDE, SCSI, USB, Floppy) e
outros, além de permitir a coleta e inser¢do de dados de
inventario a partir do uso de arquivos do tipo MIF
(Management Information File), e também acessar e
coletar informacdes em Registry (Windows).
6 Base de conhecimento:
6.1 Solucdo de Base de Conhecimento integrada e disponivel CA SDM_Admin PTB.pd| 899
na mesma interface da geréncia de incidentes, CA SERVICE DESK f
< MANAGER r14.1
problemas, mudangas e configuragao;
6.2 Possuir interface WEB, com acesso via navegador Mozilla ]
Firefox, Internet Explorer e Google Chrome, para o CA SERVICE DESK |CA Service Management - | o)
. L MANAGER r14.1 | 14.1 PTB_20151215.pdf
analista e usuarios.
6.3 Prover resultados de pesquisas na base de conhecimento CA _SDM_Admin PTB.pd| 899
que incluam a relevancia do documento através de CA SERVICE DESK f
pontuagao e a qualificagdo do documento realizada por MANAGER r14.1
usudrios e analistas.
6.4 A solugdo devera permitir que sempre seja solicitada a CA_SDM_Admin PTB.pd | 899
pesquisa na base de conhecimento para o usuario final CA SERVICE DESK f
L. L MANAGER rl4.1
antes da abertura de um incidente ou requisi¢ao.
6.5  Permitir a criagdo de categorias para publicagdo dos CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin_PTB.pd | 899
documentos. MANAGER r14.1 f
6.6 Possibilitar a criagdo do documento através da escolha de CA_SDM_Admin_PTB.pd| 899

um modelo padrio.

CA SERVICE DESK
MANAGER r14.1

f
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6.7 Permitir a selegdo dos campos para pesquisa como titulo,

CA_SDM_Admin PTB.pd | 899
sumario do documento, problema ou solugdo CA SERVICE DESK f
MANAGER rl14.1
encontrada.
6.8 Permitir a inser¢do de figuras e links nos documentos da CA SERVICE DESK [CA_SDM_Admin_PTB.pd | 899
base de conhecimento. MANAGER rl14.1 f
6.9 Permitir a criagdo de requisi¢des ou incidentes a partir de | cA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin_PTB.pd | 899
um documento da base de conhecimento. MANAGER r14.1 f
6.10 Sempre associar ao log do incidente ou problema o link CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin_PTB.pd | 899
para o documento de conhecimento utilizado. MANAGER r14.1 f
6.11 Controlar o processo de aprovagdo de um documento, CA_SDM_Admin PTB.pd| 899
antes do mesmo ser publicado na base de CA SERVICE DESK f
. MANAGER rl14.1
conhecimento.
6.12 Informar quantas requisi¢des, incidentes ou problemas CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin PTB.pd | 899
estdo relacionados a cada documento de MANAGER rl14.1 f
conhecimento.
6.13 Permitir indexar a base de conhecimento para CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin_PTB.pd | 899
disponibilizar pesquisas por palavras-chave. MANAGER r14.1 f
6.14 Permitir aos usudrios e analistas enviar comentarios sobre | cA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin_PTB.pd | 899
o documento de conhecimento. MANAGER rl14.1 f
6.15 Disponibilizar dinamicamente os documentos mais CA_SDM_Admin PTB.pd | 899
relevantes da base de conhecimento no portal do CA SERVICE DESK f
Service Desk, permitindo o acesso rapido dos usuarios MANAGER r14.1
e analistas.
6.16 Permitir o cadastro de palavras gémeas para efeitos de CA_SDM_Admin PTB.pd | 899
pesquisa na base de conhecimento. (Ex: “Desktop” = CA SERVICE DESK f
“Computador”, “empregado” = “usudrio”, “HD” = MANAGER r14.1
“Disco rigido”, entre outras).
6.17 Possuir mecanismo de importagéo de conhecimento para | cA SERVICE DESK [CA_SDM_Admin_PTB.pd | 899
a base. MANAGER r14.1 f
6.18 Permitir configurar o controle de acesso para escrita e/ou CA SDM_Admin PTB.pd| 899
leitura do documento levando em considerag@o o perfil CA SERVICE DESK f
d L. MANAGER rl14.1
0 usuario.
. CA_SDM_Admin_PTB.pd
6.19 Controle acesso e escrita aos documentos baseado em CA SERVICE DESK - - fmm— P 899
perfil de usuarios. MANAGER r14.1
6.20 Implantar o versionamento de documentos da base de CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin_PTB.pd | 899
conhecimento de forma automatica. MANAGER rl14.1 f
6.21 Emitir relatorios sobre os documentos da base de CA_SDM_Admin PTB.pd| 899

conhecimento.

CA SERVICE DESK
MANAGER r14.1

f
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7 Funcionalidades de apoio a gestido de problema:

7.1 Capacidade de registrar Problemas provenientes de CA_SDM_Admin PTB.pd | 30
diferentes recursos: £
- Telefone,
- E-mail, CA SERVICE DESK
MANAGER r14.1
- Web,
- Agentes externos - ferramentas de monitoragao,
sistemas de Service Desk, entre outros;
75 Gerach tica de n de referéncia tnico: | CASERVICEDESK CA_SDM_Admin_PTB.pd | 379
. eragdo automatica de numero de referéncia tnico; MANAGER rl4 1 £
7.3 O sistema de alerta deve ser capaz de enviar CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin_PTB.pd | 101
mensagens via e-mail para usuarios pré-definidos; MANAGER rl14.1 f
7.4 Permitir pesquisas na Base de Conhecimento baseadas em CA _SDM_Admin PTB.pd| 899
informacdes do incidente / problema / mudanga; CA SERVICE DESK f
MANAGER r14.1
7.5 Capacidade de criar um grande incidente e rapidamente CA Service Management - | 2104
incident tidos do original 14.1 PTB_20151215.pdf
gravar incidentes repetidos do originale CA SERVICE DESK
automaticamente juntar os incidentes repetidos. Quando
. . .. MANAGER rl14.1
o grande incidente for resolvido todos os incidentes
ligados também devem ser
automaticamente resolvidos.
7.6 Capacidade de enviar e-mail para o usuario e para as CA Service Management - | 101
equipes de suporte adequadas quando o incidente / CA SERVICE DESK | 14.1_PTB_20151215.pdf
MANAGER rl4.1
problema / mudanca for aberto.
7.7 A auto escalacdo dos incidentes / Problemas / Mudancas CA Service Management - | 449
quando perto de quebrar ou quando quebrado as metas | CA SERVICE DESK | 14-1_PTB_20151215.pdf
de ANS, permitindo alertar os analistas e a geréncia via MANAGER r14.1
E-MAIL e/ou SMS;
7.8 Pos51b111daqe.de definir campos mandatorl?s deﬁr%ld.os CA SERVICE DESK Guia Avan?ado de 73
pelo usuario sem necessidade de alteragdo de codigo; MANAGER r14.1 Customizagdo - USD
: 55(1).pdf
7.9 Possibilidade de agrupar incidente/problema/mudanga CA Service Management - | 2104
semelhantes em conjuntos, agrupar 14.1_PTB_20151215.pdf
s CA SERVICE DESK
incidente/problema/mudangas a problemas e agrupar
. C MANAGER r14.1
incidente/problema/mudanca a requisi¢des de
mudangas;
7.10 Possibilidade de enviar via e-mail ou exportar para fontes CA Service Management - | 101

externas;

CA SERVICE DESK
MANAGER r14.1

14.1_PTB_20151215.pdf
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7.11 Possibilidade de incluir a disponibilidade da equipe de CA Service Management - | 215
suporte em todos os periodos de tempo. Se um 14.1_PTB_20151215.pdf
Incidente / Problema / Mudanga for atribuido a um dos CA SERVICE DESK

. . , MANAGER rl14.1
membros da equipe que se encontre indisponivel, uma
mensagem de aviso devera ser exibida;
e - . CA Service Management - | 449

7.12 Poss1b111dad.e de atribuir Problemas para equipes de CASERVICEDESK ||, 1 PTB 20151215 pdf
suportes diferentes. MANAGER rl4.1

7.13 O sistema devera mostrar claramente a data ¢ a hora CA_SDM Impl PTB.pdf | 384
exata que qualquer atribui¢do das equipes ou individuos CA SERVICE DESK

s MANAGER r14.1
foram feitas;

7.14 Possibilidade de automaticamente sugerir um ANS CA_SDM Impl PTB.pdf | 172
adequado baseados em regras de negocio prédefinidas; CA SERVICE DESK

MANAGER r14.1
7.15 Capacidade de  associar/anexar ~ Workflows CA SERVICE DESK | CA_SDM_Impl PTB.pdf | 450
Incidentes; MANAGER r14.1

7.16 Gerenciamento de Problemas, facilidades na CA SDM_Admin PTB.pd| 30

identifica¢@o de componentes de infraestrutura que sdo CA SERVICE DESK f
e VR MANAGER rl4.1
problematicos ou instaveis;
7.17 Criagéo, acompanhamento e encerramento das fases do CA_SDM_Admin PTB.pd| 30
registro de problemas de forma facil, intuitiva e CA SERVICE DESK f
. MANAGER r14.1
acurada;
T . CA SDM_Admin PTB.pd

7.18 Correta distingdo entre incidente, problema, erro CA SERVICE DESK - - fmm* P 30
conhecido, solug¢ao de contorno e definitiva; MANAGER rl14.1

7.19 Possibilitar o monitoramento do progresso e CA SERVICE DESK CAisDMiA(;mmiPTB.pd 30
acompanhamento de problemas; MANAGER r14.1

7.20 Abrir uma Requisi¢do de Mudangas (RDM) a partir de CA SERVICE DESK [CA_SDM_Admin PTB.pd | 30
um ou mais registros de problemas existentes, MANAGER rl14.1 f
permitindo a copia automatica de campos
prédeterminados e especificando o relacionamento
entre 0s Mesmos;

7.21 Manter um relacionamento entre os incidentes, CA SERVICE DESK [CA_SDM_Admin_PTB.pd | 899
problemas, erros conhecidos ¢ RDM; MANAGER r14.1 f

7.22 Utilizar facilidades de identificag¢ao de erros conhecidos CA_SDM_Admin PTB.pd | 593
associados a uma mudan¢a implementada com éxito, CA SERVICE DESK f

s o . MANAGER rl14.1
permitindo sua revisdo e encerramento;

7.23 Utilizar acesso seguro e controlado para o CMDB que
possibilite navegar, modificar e extrair informagdes CA SERVICE DESK | CA_SDM_CMDB _Tech_ 01

relacionadas a problemas;

MANAGER r14.1

Ref PTB.pdf
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7.24 Possibilitar que a equipe de suporte responsavel pelo
gerenciamento do problema possa relatar a equipe da

CA SERVICE DESK

CA SDM_Admin PTB.pd

Central de Servigos o estado do problema, progressos 101
~ . .. MANAGER rl14.1 f
alcancados e solugdes aplicadas, definitivas ou de
contorno;
7.25 Incrementar no registro do problema o grau de CA_SDM_Admin_PTB.pd | 30
severidade ou de impacto de acordo com o nimero de CA SERVICE DESK f
incidentes associados ¢/ou 0 numero de usuarios finais MANAGER rl4.1
afetados;
7.26 Utilizar procedimentos automaticos para escalagdo do CA SDM_Admin PTB.pd| 30
gerenciamento de incidentes para gerenciamento de CA SERVICE DESK f
. MANAGER r14.1
problemas;
7.27 Utilizar a expedigdo de alertas automaticos para o CA SDM_Admin PTB.pd| 101
gerente do problema indicando que existe um perigo CA SERVICE DESK f
.. , . MANAGER r14.1
em exceder valores-limite pré-definidos.
8 Funcionalidades de apoio a gestio de mudancas:
8.1 Comunicagdo das informagdes de Mudangas e PM CA_SDM_Admin PTB.pd | 753
(Programagdo de Mudangas) que possam ser CA SERVICE DESK f
distribuidas para a Central de Servigos e grupos de MANAGER rl14.1
usuarios;
8.2 Fechamento de Incidentes, Problemas e Erros Conhecidos CA_SDM_Admin PTB.pd | 753
quando uma mudanga relacionada for implementada CA SERVICE DESK f
. MANAGER rl4.1
com sucesso;
8.3 Gerenciamento de Mudangas, aprovacao e CA SDM_Admin PTB.pd | 753
acompanhamento de RDMs, fornecendo informagdes CA SERVICE DESK f
detalhadas dos ICs afetados e relacionados com a MANAGER rl4.1
mudanga;
8.4 Identificacao do impacto (incidentes e problemas) CA _SDM_Admin PTB.pd | 753
pésimplementacgdo e utilizagdo de recursos para CA SERVICE DESK f
mudangas executadas e finalizadas; MANAGER r14.1
8.5 Rastrear e monitorar do ciclo de vida de uma requisi¢do de | cA SERVICE DESK [CA_SDM_Admin PTB.pd | 753
mudanga; MANAGER r14.1 f
8.6 Registrar e armazenar RDM em um formato de facil uso, CA_SDM_Admin PTB.pd | 753
sendo que as submissdes de RDM somente poderdo ser CA SERVICE DESK f
: . . MANAGER rl4.1
realizadas por pessoas autorizadas;
8.7 Criar relacionamentos entre problemas e mudangas; | CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin PTB.pd | 753
MANAGER rl14.1 f
8.8 Rejeitar mudangas quando aplicavel, explicitando o estado CA _SDM_Admin PTB.pd | 753
da rejeigio, a razdo e promovendo a CA SERVICE DESK f

notificagdo para a Central de Servigos e usudrios;

MANAGER r14.1
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8.9 Registrar informagdes de avaliagdo de impacto, ICs CA_SDM_Admin PTB.pd | 753
afetados, dentro do registro de mudanga, para subsidiar CA SERVICE DESK f
LT MANAGER rl14.1
o processo de autorizagdo de mudangas;
8.10 Suportar a programagao de mudancgas durante todo o CA_SDM_Admin PTB.pd | 753
ciclo de vida da mudanga, bem como a notificac¢do a CA SERVICE DESK f
Central de Servigos se os niveis de servigo forem MANAGER rl4.1
rompidos durante a sua implementagao;
8.11 Gerar procedimentos de reversdo de mudanga; CA SERVICE DESK [CA_ SDM_Admin PTB.pd | 753
MANAGER rl14.1 f
8.12 Identificar erros conhecidos, problemas e incidentes CA_SDM_Admin PTB.pd | 753
associados a uma mudanga implementada com éxito, CA SERVICE DESK f
. .o MANAGER r14.1
permitindo sua revisdo e encerramento;
8.13 Comunicar informagdes de mudangas e programacgdes CA_SDM_Admin PTB.pd| 101
destas para a Central de Servigos e grupos de usuarios; CA SERVICE DESK f
MANAGER r14.1
8.14 Manter o processo de Gerenciamento de Problemas CA_SDM_Admin PTB.pd | 753
atualizado sobre mudangas historicas, atuais e futuras; CA SERVICE DESK f
MANAGER rl14.1
8.15 Suportar a tarefa de atualizagdo de informagdes de IC no
CMDB quando ocorrer uma mudanga bem sucedida no CA SERVICE DESK |CA_SDM_CMDB_Tech_ 01
. MANAGER r14.1 Ref PTB.pdf
mesmo; -
8.16 Acessar detalhes de relacionamento entre varios IC para
respaldar a avaliagdo de uma autorizagdo de mudanca,
\ AR e CA SERVICE DESK |CA_SDM_CMDB_Tech
através de visualizagdo grafica, permitindo ao gerente 01
.2 MANAGER rl14.1 Ref PTB.pdf
do processo tomar decisdes baseadas nos mapas que -
formalizam a estrutura dos servigos de TI;
8.17 Calcular janelas de trabalho para execugdo de atividades
que indisponibilizem um IC e possam causar impacto
ao servigo prestado, sugerindo periodos de menor
impacto. Esses periodos devem ser calculados
considerando: os horarios permitidos constantes em CA SERVICE DESK |CA SDM CMDB_Tech 01
Acordos de Nivel de Servigo (ANS) dos servigos que MANAGER r14.1 Ref PTB.pdf
usam o item de configuragdo a ser indisponibilizado; os
horarios dos "clientes" dos servigos; e os horarios que o
IC deve estar operacional para ndo causar impacto ao
Servigo;
8.18 Gerenciar multiplas mudangas encadeadas como CA_SDM_Admin PTB.pd | 753
projetos, controlando o seu tempo de execugdo com CA SERVICE DESK f
controle de predecessor e sucessor dentro de um MANAGER rl4.1
projeto;
8.19 Encadear atividades com controle de predecessor e CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin_PTB.pd | 753

sucessor dentro de uma mudanga;

MANAGER r14.1

f
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8.20 Possuir integra¢do nativa com os seguintes modulos de CA SERVICE DESK (CA_SDM_Admin_PTB.pd | 753
Gerenciamento de Servicos: Gerenciamento da MANAGER rl4.1 f
Configuragdo, Gerenciamento de Incidentes, CA_SDM_Admin PTB.pd | 753
Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de CA SERVICE DESK f
. o . Lo . MANAGER r14.1
Liberagoes e Gerenciamento de Niveis de Servigo.
9 Funcionalidades de apoio a gestdo de nivel de servigo:
9.1 Fornecer informagdes para o planejamento, execugdo e CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin PTB.pd | 170
afericdo da monitorag@o de niveis de servigo; MANAGER rl14.1 f
9.2 Fornecer informagdes para o estabelecimento de linhas CA SDM_Admin PTB.pd | 170
base para a proposicdo de Acordos de Nivel de Servigo CA SERVICE DESK f
] MANAGER rl14.1
(ANS);
9.3 Permitir o registro ¢ importa¢do de dados para produgdo de | cA SERVICE DESK [CA_SDM_Admin_PTB.pd | 170
Catélogo de Servigos; MANAGER rl4.1 f
9.4  Permitir o estabelecimento de requisitos de nivel de CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin PTB.pd | 170
servigo; MANAGER rl4.1 f
9.5 Fornecer informagdes para o gerenciamento de contratos CA_SDM_Admin PTB.pd| 170
internos (Acordos de Nivel Operacional ou ANO); CA SERVICE DESK f
MANAGER r14.1
. , . Xtraction Xtraction v13 Report 9
9.6 Gerar relatorios de nivel de servigos; con v Bep
Designer Guide.pdf
9.7 Permitir a defini¢do do Catalogo de Servigos e o registro CA_SDM_Admin PTB.pd| 170
de descricdo de servigos, assim como de seus atributos; CA SERVICE DESK f
MANAGER rl4.1
9.8 Permitir a configurag@o do Catalogo de Servigos para CA SDM_Admin PTB.pd | 316
atender necessidades especificas de clientes, associando CA SERVICE DESK f
. MANAGER r14.1
os IC que suportam estes servicos;
9.9 Publicar relatorios de nivel de servigos. Xtraction xtraction-for-ca-service- 02
management.pdf
9.10 Fornecer informagdes para o gerenciamento do ciclo de CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin PTB.pd | 170
vida de ANO e de ANS; MANAGER rl14.1 f
9.11 Permitir a monitoragdo automatica dos limites de niveis CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin_PTB.pd | 170
de servigo entregues com base nos ANS; MANAGER r14.1 f
9.12 Emitir relatorios baseados em requerimentos de ANS; Xtraction xtraction-for-ca-service- 02
management.pdf
9.13 Permitir o acesso as informagdes de ANS para os CA_SDM_Admin PTB.pd | 170
processos de Gerenciamento de Incidentes, f
Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento de
CA SERVICE DESK

Mudangas, possibilitando o tratamento de
requerimentos de disponibilidade, janela para
implementacgdes, detalhes acordados e demais temas
correlatos;

MANAGER r14.1
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9.14 Registrar objetivos de niveis de servigo em termos de Xtraction xtraction-for-ca-service- 02
requerimentos operacionais; management.pdf
9.15 Identificar atributos de impacto nos ICs e nos ANS, como | cA SERVICE DESK [CA_SDM_Admin_PTB.pd | 170
IC criticos ou clientes VIP; MANAGER rl4.1 f
9.16 Possuir integra¢ao nativa entre o processo de CA SDM_Admin PTB.pd | 170
Gerenciamento de Niveis de Servigo e os processos de | CA SERVICE DESK f
Gerenciamento da Configuracdo, Gerenciamento de MANAGER rl4.1
Incidentes, Gerenciamento de Problemas e
Gerenciamento de Mudangas.
10 Funcionalidades de apoio a gestio de configuragio:
10.1 Identificagdo unica do IC; CA SERVICE DESK |CA_SDM_CMDB_Tech_ 01
MANAGER r14.1 Ref PTB.pdf
10.2 Identificagdo unica da localidade do IC, considerando:
- Localidade: regido, localidade, edificio, rua, prédio, sala
- dOrgamzagao: divisdo, subdivisdo, $€¢d0, | ~A SERVICE DESK |C A_SDM_CMDB Tech_ ol
epartamento MANAGER r14.1 Ref PTB.pdf
- Produto: Classe genérica, Produto genérico, produto,
item
10.3 Controle do ciclo de vida do IC; CA SERVICE DESK |CA_SDM _CMDB_Tech 01
MANAGER rl14.1 Ref PTB.pdf
10.4 Capacidade de relacionar a qualquer outro IC de CA SERVICE DESK |CA SDM CMDB Tech
forma bidirecional; MANAGER rl4.1 Ref PTB.pdf 01
10.5 Capacidade de relacionamento do IC aos usuarios; CA SERVICE DESK |CA_SDM_CMDB_Tech_ 01
MANAGER r14.1 Ref PTB.pdf
10.6 Capacidade de manter o historico de configuragdo, CA SERVICE DESK |CA SDM CMDB Tech
mudangas, e alteragdes dos IC; MANAGER r14.1 " Ref PTBpdf 01
10.7 Capacidade de relacionamento do IC com todos os CA SERVICE DESK |CA SDM CMDB Tech
sistemas e/ou aplicativos instalados; MANAGER rl4.1 a Ref:PTB,pd} - 01
10.8 Capacidade de relacionamento do IC com todos os
servigos os quais depende (ex: depende de servidor de CA SERVICE DESK |CA_SDM _CMDB_Tech o1
impressdo, depende de um servidor de internet, MANAGER rl14.1 Ref PTB.pdf
depende de um servidor de arquivo, etc.).
10.9 Capacidade de relacionar o IC a todos os servi¢os os
quais fornece (ex: fornece impressao, fornece arquivos, CA SERVICE DESK | CA_SDM_CMDB_Tech_ 01
. MANAGER r14.1 Ref PTB.pdf
fornece internet, etc.). -
10.10 Capacidade de rastreamento e registro automatico dos
itens de configuracdo presentes na infraestrutura CA SERVICE DESK |CA_SDM_CMDB_Tech_ 01

(CMDB Discovery).

MANAGER r14.1

Ref PTB.pdf

siga.cjf.jus.br/sigaex/app/externo/autenticar

Autenticado digitalmente por ANTONIO ANTUNES DE OLIVEIRA.
Documento N°: 1467265.14101317-6280 - consulta a autenticidade em

Pagina 19

CJFADM201500217V06



.' global

10.11 O CMDB Discovery devera ser capaz de identificar, no
minimo, os seguintes componentes da infraestrutura do

CA SERVICE DESK

CA_SDM_CMDB_Tech_

CIJF: servidores, microcomputadores desktop,
\ ocomp . p MANAGER rl4.1 Ref PTB.pdf 01
notebooks, switches, impressoras, sistemas
operacionais e softwares.
10.12 Capacidade de permitir o controle de licenciamento de
software, fornecendo uma visdo do nimero total de CA SERVICE DESK |CA_SDM_CMDB_Tech_ 01
licengas, o numero de licengas em uso ¢ a localizagdo MANAGER rl4.1 Ref PTB.pdf
das licengas em uso de cada software.
10.13 Capacidade de realizar o inventdrio automatico de todas
as estacoes de trabalho da rede, capturando informagdes
. ; CA SERVICE DESK |CA_SDM_CMDB_Tech
relativas ao hardware e softwares instalados, bem como 01
. . - . MANAGER rl4.1 Ref PTB.pdf
registrando e notificando todas as alteragdes ocorridas. -
11 Processos de workflow:
CA SERVICE DESK [CA_SDM_Admin PTB.pd | 383
11.1 O sistema devera ser capaz de gravar e guardar MANAGER rl14.1 f
multiplos processos de Workflow;
11.2 Os processos de workflow devem ser definidos pelo CA SERVICE DESK [CA_SDM_Admin_PTB.pd | 383
usuario; MANAGER r14.1 f
11.3 O workflow de um Processo de Mudanga para um tipo CA SDM_Admin PTB.pd | 383
especifico de Mudanga devera ser criado de forma CA SERVICE DESK f
. . ~ . MANAGER rl4.1
simples, e sem codificacao;
11.4 O sistema devera permitir que diferentes processos de CA_SDM_Admin PTB.pd | 383
autorizagdes possam ser utilizados ou invocados CA SERVICE DESK f
. . MANAGER rl14.1
dependendo do tipo de mudanga;
11.5 Cada Processo de Workflow devera estar associado a um CA SDM_Admin PTB.pd | 383
ANS global, e cada Tarefa incluida neste workflow le‘/l EEIZ\(]}II(E:]E ?ESIK f
estara associado a uma parte do ANS global; o
11.6 Possibilidade de definir a obrigatoriedade ou ndo de CA SERVICE DESK Guia Avangado de 73
tarefas; MANAGER r14.1 Custimozagao
11.70 sistema de  Workflow deverd suportar | cA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin_PTB.pd | 383
processamento de fluxos de trabalho em paralelo; MANAGER r14.1 f
11.8 O Workflow devera ter uma ferramenta grafica de CA SERVICE DESK |CA_SDM_Admin_PTB.pd | 383
construgdo, edigdo e consulta. MANAGER rl4.1 f
12 Relatérios:
12.1 Fornecer um conjunto de relatérios ja pré-definidos; Xtraction Xtraction v13 Report 55
Designer Guide.pdf
12.2 O sistema devera ter visualizagdo grafica dos dados para xtraction-for-ca-service- 2
Xtraction management.pdf

dar suporte a decisao gerencial
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12.3 Suportar SQL como linguagem para criagdo de relatorio; Xtraction Xtraction v13 Report 6
Designer Guide.pdf
12.4 Permitir a criagéo de relatorios dindmicos de forma Xtraction Xtraction v13 Report 55
simples (drag & drop). Designer Guide.pdf
12.5 Suportar a defini¢do de indicadores de desempenho Xtraction Xtraction v13 Report 55
(KPIs). Designer Guide.pdf
12.6 Permitir a criagéo de filtros e agrupamentos nos Xtraction Xtraction v13 Report 55
relatorios. Designer Guide.pdf
12.7 Fornecer um portal de relatorios para facilitar a consulta. Xtraction Xtraction v13 Report 55
Designer Guide.pdf
12.8 Suportar a customizacao do portal de relatdrios, por Xtraction Xtraction v13 Report 132
usuario. Designer Guide.pdf
12.9 Permitir que os relatorios sejam enviados por FTP, email, Xtraction Xtraction v13 Report 55
e servidor de arquivos durante a sua visualizagio. Designer Guide.pdf
12.10 Permitir a exportagdo dos relatdrios para os formatos: Xtraction Xtraction v13 Report 100
MS-Excel, PDF, MS-Word, .csv, Power Point, ODS e Designer Guide.pdf
ODT.
12.11 Possuir o agendamento de relatorios. Xtraction Xtraction v13 Report 55
Designer Guide.pdf
12.12 Permitir que o agendamento envie os relatorios gerados Xtraction Xtraction v13 Report 101
por e-mail, FTP e servidor de arquivos. Designer Guide.pdf
12.13 Suportar que os relatorios agendados sejam gerados nos Xtraction Xtraction v13 Report 11
formatos: MS-Excel, PDF, MS-Word, .csv, Power Designer Guide.pdf
Point, ODS ¢ ODT.
12.14 Possuir a estrutura¢do dos relatorios em pastas com Xtraction Xtraction v13 Report 10
controle de acesso. Designer Guide.pdf
12.15 Permitir que o usudrio crie relatorios ou atalhos para Xtraction Xtraction v13 Report 132
relatorios pré-existentes nas pastas as quais tem acesso. Designer Guide.pdf
12.16 Permitir acesso aos relatorios através de dispositivo Xtraction xtraction-for-ca-service- 2
movel. management.pdf
13 Dashboard:
13.1 Fornecer um conjunto de relatorios ja pré-definidos; Xtraction Xtraction v13 User 48
Guide.pdf
13.2 O sistema devera ter visualizagdo grafica dos dados para Xtraction xtraction-for-ca-service- 2

dar suporte a decisdo gerencial

management.pdf
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13.3 Permitir a criagdo de dashboards dindmicos de Xitraction Xtraction-for-ca-service- 2
forma simples (drag & drop). management.pdf
13.4 Suportar a definigéo de indicadores de desempenho Xtraction Xtraction v13 User 48
(KPIs). Guide.pdf
13.5 Suportar a criacdo de filtros e agrupamentos nos Xtraction xtraction-for-ca-service- 2
dashboards management.pdf
13.6 Permitir exportar ou agendar a exporta¢do dos Xtraction Xtraction v13 Report 11
dashboards nos formatos PDF, HTML, Word, Excel, Designer Guide.pdf
PowerPoint.
13.7 Permitir o drill down para detalhamento dos dados, Xtraction Xtraction v13 Report 7
possibilitando também o acesso direto em contexto do Designer Guide.pdf
ticket a solucdo de central de servigos.
13.8 Prover visdo da central de servigos em tempo real. Xtraction xtraction-for-ca-service- 2
management.pdf
13.9 Prover layouts pré definidos com graficos, calendarios, Xtraction xtraction-for-ca-service- 2
grids e pivot tables. management.pdf
13.10 Permitir agendar o tempo de atualiza¢@o dos dashboards. Xtraction Xtraction v13 User 2
Guide.pdf
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Encerra-se nesta pagina a apresentac¢ao da Proposta de Pregos da GLOBAL WEB OUTSOURCING
DO BRASIL LTDA.

Declaramos conhecer e aceitar todas as condi¢des do referido Edital, independentemente de
qualquer transcricdo, bem como de seus Anexos.

Declaramos ainda que a GLOBAL WEB OUTSOURCING DO BRASIL LTDA atende integralmente
as exigéncias técnicas, prazos, entrega e qualidade, constantes do referido Edital e seus Anexos.

Brasilia-DF, 10 de outubro de 2016.

Atenciosamente,

EDERVAN SANTOS RIBEIRO

C.11.133.681 SSP/DF

Representante Legal

GLOBAL WEB OUTSOURCING DO BRASIL LTDA.
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