SA. SERVIGO MUNICIPAL DE AGUA E ESGOTO - SEMAE

‘E.ne Autarquia Municipal - Lei Municipal n.° 1.657 de 30 de abril de 1969
Rua XV de Novembro, 2.200 - Piracicaba/SP — CEP 13.417-100
Fone: (19) 3403-9611 - ramal 9686 - Fax: (19) 3426-9234
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DIVISAO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

TERMO DE REFERENCIA

ESPECIFICACOES TECNICAS MINIMAS PARA A CONTRATACAO DE PRESTAGAO DE SERVICO PARA ADMINISTRAGCAO DE
BANCO DE DADOS ORACLE, PELO PERIODO DE 24 (VINTE E QUATRO) MESES:

1. Servigos previstos: administragdo do banco de dados Oracle, composto
principalmente de: instalacdo e criagdo de banco de dados Oracle, atualizacéo
de versdo (no caso de aquisicdo de atualizacdes, conveniéncia e autorizacédo do
contratante, com o ambiente devidamente homologado), andlise da performance e
do crescimento do banco, anadlise de rotinas de backup e de recuperacdo de dados
e outros aspectos de seguranca e integridade das informacdes conforme
detalhamentos nos itens seguintes:

1.1 Servico de suporte técnico para o banco de dados Oracle, tanto para
resolucdo de problemas como para preveni-los, dando solucdes adequadas as
ocorréncias, englobando: suporte e manutengdo de servigos de contingéncia que
vierem a ser implantados no decorrer do contrato; implantagdo de monitoramento,
que deverd ser feito através de indicadores e métricas com informacdes para
andlise coletadas e enviadas para a contratada de forma automética através de
ferramentas automatizadas implementadas no ambiente; implantacdo de envio de
alertas sobre problemas potenciais e interrupgdo de servicos essenciais do
banco de dados Oracle deverdo ser enviados antevendo as ocorréncias ou, na
impossibilidade, imediatamente apds a ocorréncia dos mesmos: devera abranger Os
tépicos de desempenho, disponibilidade, planejamento de capacidade,
estabilidade, protegdo a falhas e seguranca de acesso; manutencdo em servigos
de sincronizacdo de views materializadas j&4 existentes, e nas que vierem a ser
implementadas no ambiente do SEMAE; suporte em um ou mais ambientes de banco de
dados Oracle criados ou ha serem criados no SEMAE, mesmo em diferentes versdes;
deverdo ser suportados banco de dados Oracle na versdo llg e/ou superiores.

1.2 Servico de transferéncia de conhecimento em administracdo de banco de dados
Oracle.

1.3 Documentacdo de todos os procedimentos previstos e executados.

1.4 Deverad ser feita a analise e ajustes do desempenho do banco de dados Oracle
nos itens: alocacdo de meméria do gerenciador e suas areas, atividades de
segmentos de rollback, atividades de segmentos de undo, &reas de sort, A&reas e
eventos de contencdo do gerenciador, configuracdo shared server, estatisticas
de I/O do banco de dados, &rea temporadria do gerenciador, caracteristicas de
tablespaces, datafiles e tempfiles, atividades do redo log, estatisticas do

gerenciador, parémetros de inicializacédo.
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1.5 Deveréa ser feita a andlise e ajustes das &areas fisicas do banco de dados
nos itens: alocagdo e comportamento da &rea fisica, alocacdo dindmica de
espaco, fragmentacdo de objetos, tablespaces e datafiles.

1.6 Deverd ser feita a verificagdo da seguranga de acesso do banco de dados no
item: privilégios especializados para roles e usuarios.

1.7 Devera ser feita a verificagdo na protegdo a falhas do banco de dados nos
itens: logs e mensagens de backup e banco de dados de contingéncia.

1.8 Devera ser feita a verificagdo da disponibilidade e estabilidade do banco
de dados nos itens: eventos de erros, andlise de logs, traces e alerts,
corrupgdo loégica e fisica, atividades de tarefas automatizadas com jobs, status
de objetos.

1.9 Matriz “més x horas” para previsdo de execucdo dos servicos elencados nos
itens anteriores (podendo ser revisto durante a execucdo do contrato, conforme
as demandas internas para a Divisdo de TI):

Horas: 1 23456789 10 11 12 13 14 15 16 17 18
Més 1
Més 2
Més 3
Més 4
Més 5
Més 6
Més 7
Més 8
Més 9
Més 10
Més 11
Més 12
Més 13
Més 14
Més 15
Més 16
Més 17
Més 18
Més 19
Més 20
Més 21
Més 22
Més 23
Més 24

Iltem 1.1 Suporte técnico

Item 1.2 Transferéncia de conhecimento

Item 1.3 Documentagdo de todos os procedimentos previstos e executados

Item 1.4 Andlise e ajustes do desempenho

Item 1.5 Anadlise e ajustes das areas fisicas

Item 1.6 Verificagdo da seguranga de acesso

Item 1.7. Verificagdo na proteg&o a falhas

Item 1.8 Verificagdo da disponibilidade e estabilidade Pagina 2 de 4
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2. Condigdes de execugdo dos servigos:

2.1 O suporte poderd ser feito por meio de visitas técnicas ao local, via
telefone, via e-mail ou monitoramento remoto (via Web).

2.2 Para os servigcos a serem executados em situag¢des criticas ou paradas do
banco de dados, a contratada deverd ter um prazo para atendimento inicial de
até 1(uma) hora, devendo o mesmo ser solucionado no prazo estipulado pelo
fiscal do contrato, o qual ndo serd superior a 6 (seis) horas. Estes servicos
poderdo ser executados remotamente ou na impossibilidade de comunicacdo entre
contratada e SEMAE, a contratada deverd vir até o SEMAE para execucdo dos
servicos.

2.3 O SEMAE poderad solicitar, caso seja necessario, uma visita técnica mensal
no local em situagdes normais com prazo de atendimento em média de 6 (seis)
horas e caso ndo tenha havido nenhuma outra visita no local durante o més. A
visita deverd ser agendada entre as partes com no minimo 72 (setenta e duas)
horas de antecedéncia.

2.4 O SEMAE poderd solicitar servigos através de telefone, e-mail ou ferramenta
via web. O horadrio de atendimento desses servigos deverd ser em esquema
24x7x365 (ininterrupto) e deverd estar computado no valor fixo mensal.

2.5 Nos casos de servigos a serem executados no local que implicarem em parada
no banco, os mesmos deverdo ser agendados apdés o termino do horario de
atendimento ao publico (as 16h30m) .

2.6 Para os servigcos que forem executados no local haverd uma franquia mensal
de 18 (dezoito) horas, que uma vez ultrapassada, o SEMAE se compromete em pagar
as horas excedentes com base no valor unitario.

2.7 A contratada poderad fazer uso de ferramentas de monitoramento e
diagnéstico, tal que ndo interfira no trdfego da rede interna, apds andlise e
aprovagdo do SEMAE.

2.8 A contratada deverd fornecer relatdério mensal com a documentacdo de todos
os procedimentos que foram previstos e executados tanto por via remota como no
SEMAE.

2.9 Deverd ser informado na proposta o valor unitdrio da hora excedente. Sera
considerada a quantidade de 2 (duas) horas no més somente como estimativa de
horas excedentes para que o setor responsdvel efetue a reserva de verba.

2.10 A contratada deverd disponibilizar sistema de Service Desk baseado em
prédticas de ITIL através da internet com acesso controlado e seguro para
abertura de chamados e devido acompanhamento com fornecimento de usudrio e

senha para a contratante.
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3. Documentos:

3.1 A empresa deverd apresentar juntamente com a documentacgdo:

- Atestado de capacidade técnica de empresa publica ou privada emitido em papel
timbrado contendo: nome da empresa declarante, identificacdo, assinatura do
responsavel e telefone para contato, comprovando a prestagdo de servigco de
administracdo de banco de dados Oracle, com no minimo 8.000 horas de suporte
técnico;

3.2 Apbés a assinatura do contrato, antes da emissdo da ordem de servigo pelo
SEMAE, deverad ser entregue:

- Declaracdo que a empresa possuil profissional Administrador de Banco de Dados
(DBA) certificado pela Oracle, que deverd suportar a demanda e o ambiente da
contratante;

- Declaracdo que a empresa possui profissionais certificados em ITIL em sua
estrutura de atendimento que deverd suportar a demanda e o ambiente da
contratante;

- Certificados emitidos pelas entidades oficiais pertinentes, em nome dos

profissionais citados nas declaracdes.

4. Aspectos gerais:

4.1 O contrato de suporte poderd ser prorrogado nos termos da Lei 8666/33.

4.2 A contratada obriga-se a manter sigilo sobre informag¢des confidenciais a
que tiver acesso durante a realizagdo dos servigos.

4.3 A contratada deverad prestar o referido suporte nos ambientes operacionais
Windows e Linux.

4.4 Para os servicos no SEMAE, os mesmos deverdo ser executados na Divisdo de
Tecnologia da Informacdo, na Rua XV de Novembro, 2200 - Bairro Alto -
Piracicaba SP.

4.5 As despesas com deslocamento, peddgios, estadias, alimentagdo ou quaisquer
outras devem estar previstas no valor mensal do contrato.

4.6 Deverdo ser informados todos os meios de contato (telefone fixo, celular,

e-mail, etc.) para pronto atendimento quando solicitado.

—

itolina Junior
gia da Informagéo

¢ Odivaldo

Divisao de Tecn
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