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_ESTADO DO ESPIRITO SANTO
CAMARA MUNICIPAL DE CARIACICA

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N°. 003/2024

A Cémara Municipal de Cariacica, por meio do Agente de Contratacdo e da Comissédo de
Contratacao, instituida pela Resolucdo n° 028/2023, designados pela Portaria n°® 080/2024,
realizara licitacdo, na modalidade PREGAO ELETRONICO, utilizando como critério de
julgamento o menor preco global, visando a contratacdo de empresa especializada na
prestacéo de servicos de Tecnologia da Informacéao (Tl), que abrangem o planejamento,
suporte técnico remoto e presencial especializado, além de envolver o planejamento,
implantagcdo, operagdo e gerenciamento de um SERVICE DESK completo,
compreendendo os niveis 1, 2 e 3 de suporte, juntamente com o Monitoramento de
Ativos 24x7, de acordo com o quantitativo, especificacdes e condicdes constantes
neste Edital e seus anexaos, conforme processo n® 232/2024, nos termos da Lei Federal n®
14.133/2021 e demais normas aplicaveis e, ainda, de acordo com as condi¢des estabelecidas
neste Edital.

QUADRO RESUMO

Inicio da entrega das propostas e documentos de habilitagdo: 16/07/2024.

Final da entrega das propostas e documentos de habilitacdo: as 09:00h do dia
31/07/2024.

Abertura das propostas e sessao de disputa: as 09:30h do dia 31/07/2024.

Modo de disputa: Aberto

NUmero do Processo Administrativo: 232/2024.

Contém lotes para participacéo exclusiva de microempresas,empresas de pequeno
porte ou equiparadas?

Sim XINao

Local de realizacdo: www.portaldecompraspublicas.com.br

Critério de Julgamento das propostas: Menor Preco Global.

Tipo de pagamento: MENSAL.

Exige assinatura de instrumento contratual ?

XISim CONao

1 - DO OBJETO E DISPOSICOES ESSENCIAIS

1.1 - O objeto da presente licitacdo € a contratagdo de empresa especializada na prestacao
de servicos de Tecnologia da Informacao (T1), que abrangem o planejamento, suporte técnico
remoto e presencial especializado, a fim de atender as necessidades da Camara Municipal de
Cariacica. Além disso, envolve o planejamento, implantacdo, operagdo e gerenciamento de
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um SERVICE DESK completo, compreendendo os niveis 1, 2 e 3 de suporte, juntamente com
0 Monitoramento de Ativos 24x7. Esses servi¢os sdo conduzidos por meio de ferramentas de
gestdo de servicos de atendimento ao usuario, seguindo as praticas recomendadas pelo
framework ITIL (Information Technology Infrastructure Library), de acordo com o quantitativo,
especificagbes e condi¢cdes constantes neste Edital e seus anexos.

1.2 - A licitac&o sera realizada em Unico LOTE.

1.3 - O custo estimado total da contratacdo é de R$ 197.697,24 (cento e noventa e sete mil,
seiscentos e noventa e sete reais e vinte e quatro centavos).

1.4 - Data da sesséo publica: 31/07/2024.
1.5 - O modo de disputa sera o aberto.
1.6 - Esta licitacdo serd julgada sob o critério de menor preco.

1.7 - As despesas decorrentes da presente licitagcdo correrdo a conta do orgamento proprio da
Céamara Municipal de Cariacica a cargo da conta da atividade Outros Servicos de Terceiros
Pessoa Juridica. Elemento de Despesa 3.3.90.39.99 do orcamento da CMC para o exercicio
de 2024.

2 - DA PARTICIPACAO NA LICITACAO

2.1 - Poderédo participar desta licitacdo as interessadas que contemplem no seu objeto social
a atividade pertinente a este certame e atendam as exigéncias de habilitacdo e classificagdo
estabelecidas neste edital e que estejam com Credenciamento regular no PORTAL DE
COMPRAS PUBLICAS.

2.1.1. Os interessados deverdo atender as condi¢cdes exigidas para cadastramento até o
terceiro dia Gtil anterior a data prevista para recebimento das propostas.

2.2 - O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transa¢cfes efetuadas em
seu home, assume como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos
praticados diretamente ou por seu representante, excluida a responsabilidade do provedor do
sistema ou do 6rgdo ou entidade promotora da licitacdo por eventuais danos decorrentes de
uso indevido das credenciais de acesso, ainda que por terceiros.

2.3 - E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais nos
Sistemas relacionados no item anterior e manté-los atualizados junto aos 0rgaos
responsaveis pela informacéo, devendo proceder, imediatamente, a correcdo ou a alteracédo
dos registros tao logo identifique incorrecdo ou aqueles se tornem desatualizados.

2.4 - A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificacdo no
momento da habilitag&o.

2.5 - Sera concedido tratamento favorecido para as microempresas e empresas de pequeno
porte, para as sociedades cooperativas mencionadas no artigo 16 da Lei n°® 14.133/2021, para
o agricultor familiar, o produtor rural pessoa fisica e para o microempreendedor individual -
MEI, nos limites previstos na Lei Complementar n°® 123/2006.

2.6 - Nao poderéo disputar esta licitacao:
2.6.1. aquele que ndo atenda as condi¢fes deste Edital e seu(s) anexo(s);
2.6.2. pessoas juridicas reunidas em consorcio;

2.6.3. autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa fisica ou
juridica, quando a licitacdo versar sobre servigos ou fornecimento de bens a ele relacionados;

2.6.4. empresa, isoladamente ou em consorcio, responsavel pela elaboracdo do projeto
basico ou do projeto executivo, ou empresa da qual o autor do projeto seja dirigente, gerente,
controlador, acionista ou detentor de mais de 5% (cinco por cento) do capital com direito a
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voto, responsavel técnico ou subcontratado, quando a licitacdo versar sobre servicos ou
fornecimento de bens a ela necessarios;

2.6.5. pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitacdo, impossibilitada de
participar da licitacdo em decorréncia de sancéo que lhe foi imposta;

2.6.6. aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econémica, financeira,
trabalhista ou civil com dirigente do érgao ou entidade contratante ou com agente publico que
desempenhe func¢éo na licitagcdo ou atue na fiscalizacdo ou na gestdo do contrato, ou que
deles seja conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o
terceiro grau;

2.6.7. empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n° 6.404/1976,
concorrendo entre si;

2.6.8. pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgacao do edital,
tenha sido condenada judicialmente, com transito em julgado, por exploracdo de trabalho
infantil, por submissdo de trabalhadores a condi¢cdes andlogas as de escravo ou por
contratacdo de adolescentes nos casos vedados pela legislagéo trabalhista;

2.6.9. Nao podera patrticipar, direta ou indiretamente, da licitagdo ou da execugéo do contrato
servidor publico estadual, independentemente de qual seja o 6rgdo ou entidade contratante,
devendo ser observadas as situacdes que possam configurar conflito de interesses no
exercicio ou apos o exercicio do cargo ou emprego, nos termos da legislagdo que disciplina a
matéria, conforme art. 9°, § 1°, da Lei n® 14.133/2021 e arts. 221, XIX, da Lei Complementar
Estadual n® 46/1994 e 35 da Constituicdo Estadual.

2.7 - O impedimento decorrente de san¢do administrativa ser4 também aplicado ao licitante
gue atue em substituicAo a outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a
efetividade da sancdo a ela aplicada, inclusive a sua controladora, controlada ou coligada,
desde que devidamente comprovado o ilicito ou a utilizacdo fraudulenta da personalidade
juridica do licitante.

2.8 - Equiparam-se aos autores do projeto as empresas integrantes do mesmo grupo
econdmico.

2.9 - O disposto nos itens acima ndo impede a licitacdo ou a contratacdo de servico que
inclua como encargo do contratado a elaboracéo do projeto bésico e do projeto executivo, nas
contrata¢Oes integradas, e do projeto executivo, nos demais regimes de execucao.

3 - DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOCUMENTOS DE HABILITACAO

3.1- Na presente licitagdo, a fase de habilitacdo sucedera as fases de apresentacdo de
propostas e lances e de julgamento.

3.2 - Os licitantes encaminharao, exclusivamente por meio do sistema eletrbnico, a proposta
com o preco ou o percentual de desconto, conforme o critério de julgamento adotado neste
Edital, até a data e o horario estabelecidos para abertura da sessao publica.

3.3-No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarard, em campo préprio do
sistema, que:

3.3.1. esta ciente e concorda com as condicdes contidas no edital e seus anexos, bem como
de que a proposta apresentada compreende a integralidade dos custos para atendimento dos
direitos trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas
infralegais, nas convencgdes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta
vigentes na data de sua entrega em definitivo e que cumpre plenamente os requisitos de
habilitagdo definidos no instrumento convocatorio;
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3.3.2. ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo
emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢cdo de aprendiz, nos
termos do artigo 7°, XXXIll, da Constituicdo Federal;

3.3.3. ndo possui empregados executando trabalho degradante ou for¢cado, observando o
disposto nos incisos Il e IV do art. 1° e no inciso Il do art. 5° da Constituicdo Federal;

3.3.4. cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para
reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas.

3.4 - O licitante organizado em cooperativa deverd declarar, ainda, em campo préprio do
sistema eletrbnico, que cumpre 0s requisitos estabelecidos no artigo 16 da Lei n°
14.133/2021.

3.5 - O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade
cooperativa devera declarar, ainda, em campo préprio do sistema eletrénico, que cumpre 0s
requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n® 123, de 2006, estando apto a
usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus Arts. 42 a 49, observado o disposto
nos 88 1° ao 3° do art. 4°, da Lei n® 14.133, de 2021.

3.5.1. no item exclusivo para participacdo de microempresas e empresas de pequeno porte, a
assinalagcao do campo “nao” impedira o prosseguimento no certame, para aquele item;

3.5.2. nos itens em que a participagdo ndo for exclusiva para microempresas e empresas de
pequeno porte, a assinalagdo do campo “nao” apenas produzira o efeito de o licitante nao ter
direito ao tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n°® 123, de 2006, mesmo que
microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa.

3.6 - A falsidade da declaracdo de que trata os itens acima sujeitara o licitante as sancdes
previstas na Lei n® 14.133/2021, e neste Edital.

3.7 - Os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta ou, na hipétese de a fase de
habilitacdo anteceder as fases de apresentacdo de propostas e lances e de julgamento, os
documentos de habilitacdo anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da sessao
publica.

3.8-Nao havera ordem de classificacdo na etapa de apresentacdo da proposta e dos
documentos de habilitacdo pelo licitante, o que ocorrera somente ap0s os procedimentos de
abertura da sesséao publica e da fase de envio de lances.

3.9 - Serdo disponibilizados para acesso publico os documentos que compdem a proposta
dos licitantes convocados para apresentacao de propostas, apés a fase de envio de lances.

3.10 - Desde que disponibilizada a funcionalidade no sistema, o licitante podera parametrizar
0 seu valor final minimo ou o seu percentual de desconto maximo quando do cadastramento
da proposta e obedecera as seguintes regras:

3.10.1. a aplicagéo do intervalo minimo de diferenca de valores ou de percentuais entre 0os
lances, que incidir4 tanto em relacdo aos lances intermediarios quanto em relacdo ao lance
gue cobrir a melhor oferta; e

3.10.2. os lances seréo de envio automatico pelo sistema, respeitado o seu valor final minimo
ou 0 seu percentual de desconto maximo, caso estabelecido, e o intervalo de que trata o
subitem acima.

3.11 - O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado possuira
carater sigiloso para os demais fornecedores e para o 6rgdo ou entidade promotora da
licitacdo, podendo ser disponibilizado estrita e permanentemente aos 6rgdos de controle
externo e interno.

3.12 - Caberd ao licitante interessado em participar da licitacdo acompanhar as opera¢des no
sistema eletrénico durante o processo licitatorio e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da
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perda de negdcios diante da inobservancia de mensagens emitidas pela Administracdo ou de
sua desconexao.

3.13- 0O licitante deverd comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer
acontecimento que possa comprometer o sigilo ou a seguranga, para imediato bloqueio de
acesso.

4 - DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

4.1 - O licitante deverd enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrénico,
dos campos indicados.

4.2 - Todas as especificacdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.

4.3 - O licitante ndo podera oferecer proposta em quantitativo inferior ao maximo previsto para
contratacao.

4.4 - Nos valores propostos estardo inclusos todos 0s custos operacionais, encargos
previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou
indiretamente na execuc¢édo do objeto.

4.5 - Os precgos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de
exclusiva responsabilidade do licitante, ndo Ihe assistindo o direito de pleitear qualquer
alteracéo, sob alegacéo de erro, omissdo ou qualquer outro pretexto.

4.6 - A apresentagdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposi¢oes
nelas contidas, em conformidade com o que dispde o Termo de Referéncia, assumindo o
proponente o compromisso de executar o objeto licitado nos seus termos, bem como de
fornecer os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, em quantidades e
qualidades adequadas a perfeita execucdo contratual, promovendo, quando requerido, sua
substituigdo.

4.7 - O prazo de validade da proposta ndo sera inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data
de sua apresentacgéo.

5- DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULAGCAO
DE LANCES

5.1 - A abertura da presente licitagdo dar-se-4 automaticamente em sesséo publica, por meio
de sistema eletrnico, na data, horario e local indicados neste Edital.

5.2 - O sistema disponibilizara campo proprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e 0s
licitantes.

5.3 - Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente
por meio de sistema eletrdnico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do
valor consignado no registro.

5.4 - O lance devera ser ofertado pelo valor unitario do item.

5.5 - Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observando o horario fixado para
abertura da sessao e as regras estabelecidas neste Edital.

5.6 - O licitante somente podera oferecer valor inferior ou maior percentual de desconto ao
ultimo lance por ele ofertado e registrado pelo sistema, observado, quando houver, o intervalo
minimo de diferenca de valores ou percentuais entre os lances, que incidira tanto em relacao
aos lances intermediarios quanto em relacdo a proposta que cobrir a melhor oferta

5.7 - O procedimento seguira de acordo com o modo de disputa adotado.
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5.8 - Caso seja adotado para o envio de lances no pregéao eletronico o modo de disputa
“aberto”, os licitantes apresentarao lances publicos e sucessivos, com prorrogacgdes.

5.8.1 - A etapa de lances da sessdo publica tera duracdo de dez minutos e, apds isso, sera
prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos dois
minutos do periodo de duragéo da sessao publica.

5.8.2 - A prorrogacao automatica da etapa de lances, de que trata o subitem anterior, sera de
dois minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo
de prorrogacao, inclusive no caso de lances intermediarios.

5.8.3. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessao
publica encerrar-se-a automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os lances conforme
a ordem final de classificagao.

N

5.8.4. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relagdo a proposta classificada em
segundo lugar for de pelo menos 5% (cinco por cento), o Pregoeiro, auxiliado pela equipe de
apoio, podera admitir o reinicio da disputa aberta, para a definicdo das demais colocacdes.

5.8.5. ApGs o reinicio previsto no item supra, os licitantes serao convocados para apresentar
lances intermediérios.

5.9 - Caso seja adotado para o envio de lances no pregao eletrdbnico o modo de disputa
“aberto e fechado”, os licitantes apresentarao lances publicos e sucessivos, com lance final e
fechado.

5.9.1. A etapa de lances da sessao publica tera duragéo inicial de quinze minutos. Apos esse
prazo, o sistema encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, apdés o que
transcorrerda o periodo de até dez minutos, aleatoriamente determinado, findo o qual sera
automaticamente encerrada a recepg¢ao de lances.

5.9.2. Encerrado o prazo previsto no subitem anterior, o sistema abrira oportunidade para que
o autor da oferta de valor mais baixo e os das ofertas com precos até 10% (dez por cento)
superior aquela possam ofertar um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual sera
sigiloso até o encerramento deste prazo.

5.9.3. No procedimento de que trata o subitem supra, o licitante podera optar por manter o
seu Ultimo lance da etapa aberta, ou por ofertar melhor lance.

5.9.4. Nao havendo pelo menos trés ofertas nas condi¢des definidas neste item, poderdo os
autores dos melhores lances subsequentes, na ordem de classificacdo, até o0 maximo de trés,
oferecer um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual sera sigiloso até o
encerramento deste prazo.

5.9.5. Ap6s o término dos prazos estabelecidos nos itens anteriores, 0 sistema ordenara e
divulgara os lances segundo a ordem crescente de valores.

5.10 - Caso seja adotado para o envio de lances no pregao eletrdnico o modo de disputa
“fechado e aberto”, poderdo participar da etapa aberta somente os licitantes que
apresentarem a proposta de menor preco/ maior percentual de desconto e os das propostas
até 10% (dez por cento) superiores/inferiores aquela, em que os licitantes apresentarao
lances publicos e sucessivos, até o encerramento da sesséo e eventuais prorrogagoes.

5.10.1. Nao havendo pelo menos 3 (trés) propostas nas condi¢cbes definidas neste item,
poderdo os licitantes que apresentaram as trés melhores propostas, consideradas as
empatadas, oferecer novos lances sucessivos.

5.10.2. A etapa de lances da sesséo publica tera duragdo de dez minutos e, apos isso, sera
prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos Ultimos dois
minutos do periodo de durag&o da sessao publica.
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5.10.3. A prorrogagdo automéatica da etapa de lances, de que trata o subitem anterior, sera de
dois minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo
de prorrogacéo, inclusive no caso de lances intermedirios.

5.10.4. Ndo havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessdo
publica encerrar-se-4 automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os lances conforme
a ordem final de classificagéo.

5.10.5. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relacdo a proposta classificada em
segundo lugar for de pelo menos 5% (cinco por cento), o Pregoeiro, auxiliado pela equipe de
apoio, podera admitir o reinicio da disputa aberta, para a definicdo das demais colocacdes.

5.10.6. Apds o reinicio previsto no subitem supra, os licitantes serdo convocados para
apresentar lances intermedidrios.

5.11 - Apos o término dos prazos estabelecidos nos subitens anteriores, o sistema ordenara e
divulgara os lances segundo a ordem crescente de valores.

5.12 - N&o serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for
recebido e registrado em primeiro lugar.

5.13 - Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes serdo informados, em tempo real,
do valor do menor lance registrado, vedada a identificacdo do licitante.

5.14 - No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do Pregéo,
o sistema eletrdnico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepcao dos lances.

5.15 - Quando a desconexdo do sistema eletrbnico para o Pregoeiro persistir por tempo
superior a dez minutos, a sessao publica sera suspensa e reiniciada somente apds decorridas
vinte e quatro horas da comunicacdo do fato pelo Pregoeiro aos participantes, no sitio
eletrénico utilizado para divulgagéo.

5.16 - Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.

5.17 - Em relacdo a itens ndo exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de
pequeno porte, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificagcdo
automatica, junto a Receita Federal, do porte da entidade empresarial. O sistema identificara
em coluna prépria as microempresas e empresas de pequeno porte participantes, procedendo
a comparagcdo com os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte,
assim como das demais classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da
Lei Complementar n® 123/2006.

5.17.1. Nessas condicfes, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que
se encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor
lance serdo consideradas empatadas com a primeira colocada.

5.17.2. A melhor classificada nos termos do subitem anterior tera o direito de encaminhar uma
Gltima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no
prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema, contados ap0s a comunicacao
automatica para tanto.

5.17.3. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou
ndo se manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes
microempresa e empresa de pequeno porte que se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco
por cento), na ordem de classificacdo, para o exercicio do mesmo direito, no prazo
estabelecido no subitem anterior.

5.17.4. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas
de pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores,
serd realizado sorteio entre elas para que se identifique aquela que primeiro podera
apresentar melhor oferta.
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5.18 - S6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre
lances finais da fase fechada do modo de disputa aberto e fechado.

5.18.1. Havendo eventual empate, o critério de desempate sera aquele previsto no art. 60 da
Lei 14.133/2021.

5.19 - Encerrada a etapa de envio de lances da sessédo publica, na hipotese da proposta do
primeiro colocado permanecer acima do pre¢co maximo ou inferior ao desconto definido para a
contratacdo, o Pregoeiro podera negociar condicdes mais vantajosas, apos definido o
resultado do julgamento.

5.19.1. A negociacdo podera ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de
classificacdo inicialmente estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo apds a
negociacdo, for desclassificado em razdo de sua proposta permanecer acima do precgo
maximo definido pela Administracao.

5.19.2. A negociacao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos
demais licitantes.

5.19.3. O resultado da negociagéo sera divulgado a todos os licitantes e anexado aos autos
do processo licitatério.

5.19.4. O Pregoeiro solicitar4 ao licitante mais bem classificado que, no prazo de 2 (duas)
horas, envie a proposta, Anexo II-A deste Edital, adequada ao ultimo lance ofertado apos a
negociacao realizada, juntamente com os Dados Complementares, Anexo I1.B deste Edital, e
acompanhada, se for o caso, dos documentos complementares, quando necessarios a
confirmacao daqueles exigidos neste Edital e j& apresentados.

5.19.5.E facultado ao Pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitacio
fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

5.20 - Apos a negociagdo do preco, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitacdo e julgamento da
proposta.

6 - DA FASE DE JULGAMENTO

6.1 - Encerrada a etapa de negociacdo, o Pregoeiro verificara se o licitante provisoriamente
classificado em primeiro lugar atende as condi¢cdes de participacdo no certame, conforme
previsto no art. 14 da Lei n°® 14.133/2021, legislacdo correlata e neste Edital, especialmente
guanto a existéncia de sancao que impeca a participacdo no certame ou a futura contratacao,
mediante a consulta aos seguintes cadastros:

6.1.1. SICAF;
6.1.2. Cadastro de Fornecedores do Estado do Espirito Santo — CRC/ES;

6.1.3. Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas — CEIS, mantido pela
Controladoria-Geral da Unido (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/ceis);

6.1.4. Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, mantido pela Controladoria-Geral
da Uniédo (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep).

6.1.5. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também em
nome de seus sOcios majoritérios, por for¢a do art. 12 da Lei 8.429/1992, que prevé dentre as
sancfes impostas ao responsavel pela pratica de ato de improbidade administrativa, a
proibicdo de contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da
gual seja s6cio majoritario.

6.2 - Constatada a existéncia de sang¢do que inviabilize a participacdo ou contratacdo, o
Pregoeiro reputara o licitante desclassificado, por falta de condicdo de participacao.

6.3 - Serd também desclassificada a proposta vencedora que:
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6.3.1. contiver vicios insanaveis;
6.3.2. ndo obedecer as especificacdes técnicas contidas no Termo de Referéncia;

6.3.3. apresentar precos inexequiveis ou permanecerem acima do preco maximo definido
para a contratacao;

6.3.4. ndo tiverem sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administracao;

6.3.5. apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus
anexos, desde que insanavel.

6.4 - Apos a verificacdo das condigBes dos itens antecedentes, os documentos de habilitacéo
serdo apreciados e, ap6s andlise, sera declarado vencedor o licitante classificado em primeiro
lugar, caso tenha atendido a todas as exigéncias do edital.

7 - DA FASE DE HABILITACAO

7.1 - Os documentos previstos no Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital, necessérios e
suficientes para demonstrar a capacidade do licitante de realizar o objeto da licitagdo, serédo
exigidos para fins de habilitagdo, nos termos dos arts. 62 a 70 da Lei n® 14.133/2021.

7.1.1. A documentacdo exigida para fins de habilitacdo juridica, fiscal, social e trabalhista e
econdmico-financeira, podera ser substituida pelo registro cadastral no SICAF.

7.2 - Os documentos exigidos para fins de habilitacdo poderdo ser apresentados em original,
por copia ou em formato digital.

7.3 - Seré& verificado se o licitante apresentou declaragdo de que atende aos requisitos de
habilitagéo, e o declarante respondera pela veracidade das informac¢fes prestadas, na forma
da lei (art. 63, I, da Lei n°® 14.133/2021).

7.4 - Serda verificado se o licitante apresentou no sistema, sob pena de inabilitagcdo, a
declaracdo de que cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e
para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas.

7.5 - O licitante devera apresentar, sob pena de desclassificagdo, declaracdo de que suas
propostas econdmicas compreendem a integralidade dos custos para atendimento dos
direitos trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas
infralegais, nas convengdes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta
vigentes na data de entrega das propostas.

7.6 - A habilitacao sera verificada por meio do Sicaf, nos documentos por ele abrangidos.

7.6.1. Somente havera a necessidade de comprovacao do preenchimento de requisitos
mediante apresentacdo dos documentos originais ndo-digitais quando houver divida em
relacéo a integridade do documento digital ou quando a lei expressamente o exigir.

7.7 - E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no Sicaf
e manté-los atualizados junto aos 6rgdos responsaveis pela informagéo, devendo proceder,
imediatamente, a corre¢do ou a alteracdo dos registros tdo logo identifique incorrecdo ou
agueles se tornem desatualizados.

7.7.1. A nao observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificacdo no
momento da habilitag&o.

7.8 - Os documentos exigidos para habilitacdo que ndo estejam contemplados no Sicaf serdo
enviados por meio do sistema, em formato digital, no prazo de até 24 (vinte e quatro) horas,
contado da solicitacdo do Pregoeiro.

7.9 - Para fins de habilitacdo, a verificacdo pelo 6rgdo promotor do certame nos sitios oficiais
de 6rgéos e entidades emissoras de certiddes constitui meio legal de prova.
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7.10 - Se a proposta ndo for aceitavel, ou se o licitante ndo atender as exigéncias de
habilitacdo, ou se recusar a assinar o contrato, o Pregoeiro examinard a oferta subsequente e
a respectiva documentacdo de habilitacdo, na ordem de classificacdo, e assim
sucessivamente, até a apuracdo de uma que atenda as exigéncias do edital.

7.11 - Nas hipoteses previstas no item anterior, o Pregoeiro podera negociar diretamente com
0 proponente para que seja obtido melhor preco, tendo sempre como parametro a menor
oferta apresentada no certame.

8 - DOS RECURSOS

8.1 - A interposicdo de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitagdo ou
inabilitacdo de licitantes, a anulagdo ou revogacao da licitagdo, observara o disposto no art.
165 da Lei n°® 14.133/2021.

8.2 - O prazo recursal € de 3 (trés) dias uteis, contados da data de intimacédo ou de lavratura
da ata.

8.3 - Quando o recurso apresentado impugnar o julgamento das propostas ou o ato de
habilitagéo ou inabilitacdo do licitante:

8.3.1. aintencéo de recorrer devera ser manifestada imediatamente, sob pena de precluséo;

8.3.2. 0 prazo para a manifestacdo da intencao de recorrer ndo sera inferior a 10 (dez)
minutos.

8.3.3. 0 prazo para apresentacdo das razdes recursais serd iniciado na data de intimagéo ou
de lavratura da ata de habilitacdo ou inabilitacéo;

8.3.4. na hipotese de adocdo da inversdo de fases prevista no § 1° do art. 17 da Lei n°
14.133, de 2021, o prazo para apresentacdo das razfes recursais serd iniciado na data de
intimacao da ata de julgamento.

8.4 - Os recursos deverao ser encaminhados em campo préprio do sistema.

BN

8.5 - O recurso sera dirigido a autoridade que tiver editado o ato ou proferido a decisédo
recorrida, a qual podera reconsiderar sua decisdo no prazo de 3 (trés) dias Uteis, ou, nesse
mesmo prazo, encaminhar recurso para a autoridade superior, a qual devera proferir sua
decisdo no prazo de 10 (dez) dias uteis, contado do recebimento dos autos.

8.6 - Os recursos interpostos fora do prazo ndo serdo conhecidos.

8.7 - O prazo para apresentagdo de contrarrazdes ao recurso pelos demais licitantes sera de
3 (trés) dias Uteis, contados da data da intimagéo pessoal ou da divulgacéo da interposicéo do
recurso, assegurada a vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus
interesses.

8.8 - O recurso e o pedido de reconsideracao terdo efeito suspensivo do ato ou da decisédo
recorrida até que sobrevenha decisao final da autoridade competente.

8.9 - O acolhimento do recurso invalida tdo somente 0s atos insuscetiveis de aproveitamento.

8.10 - Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados no Setor
de Licitacdo, Compras e Contratos da Camara Municipal de Cariacica.

9 - DA ADJUDICACAO E DA FORMALIZACAO DA CONTRATACAO

9.1 - Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade
competente homologara o procedimento licitatorio e adjudicara o objeto.

9.2 - Ap6s a homologacéo, o adjudicatario sera convocado para assinar o contrato ou receber
o0 instrumento equivalente no prazo de até 10 (dez) dias Uteis.
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9.2.1. Nao poderéo ser utilizadas formas diferentes de assinatura em um mesmo documento.

9.3 - A Administracdo podera prorrogar o prazo fixado no item anterior, por igual periodo, nos
termos do art. 90, § 1°, da Lei 14.133/2021, quando solicitado pelo licitante vencedor, durante
0 seu transcurso, e desde que ocorra motivo justificado, aceito pelo ente promotor do
certame.

9.4 - Caso adotado o Sistema de Registro de Precos, observar-se-a o procedimento de
convocacdo e assinatura previsto no tépico especifico, bem assim o disposto nos itens
antecedentes quando da realizacdo das contratacbes decorrentes da Ata de Registro de
Precos.

9.5 - Para a formalizacdo da contratacdo, sera exigida a comprovacao das condi¢bes de
habilitacdo consignadas neste Edital, as quais deverdo ser mantidas pelo licitante durante a
vigéncia do contrato.

10 - DAS INFRACOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES

10.1 - Comete infragdo administrativa, nos termos do art. 155 da Lei 14.133/2021, o licitante
ou adjudicatario que, com dolo ou culpa:

10.1.1. deixar de entregar a documentacdo exigida para o certame ou ndo entregar qualquer
documento que tenha sido solicitado pelo Pregoeiro durante o certame;

10.1.2. Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a
proposta em especial quando:

10.1.2.1. ndo enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apds a negociacao;

10.1.2.2. recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;

10.1.2.3. pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva; ou
10.1.2.4. deixar de apresentar amostra;

18:1.|2.5. apresentar proposta ou amostra em desacordo com as especificagbes do
edital;

10.1.3.n&o entregar a documentagéo exigida para a contratacdo, quando convocado dentro
do prazo de validade de sua proposta, ou recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou
a ata de registro de preco, ou a aceitar ou retirar o instrumento equivalente no prazo
estabelecido pela Administragéo;

10.1.4. apresentar declaracdo ou documentacdo falsa exigida para o certame ou prestar
declaracao falsa durante a licitacéo;

10.1.5. fraudar a licitacdo

10.1.6. comportar-se de modo inidbneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em especial
guando:

10.1.6.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;

10.1.6.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;

10.1.6.3. apresentar amostra falsificada ou deteriorada;

10.1.7. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitacédo
10.1.8. praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n.° 12.846, de 2013;

10.2 - Reputar-se-4 comportamento iniddneo, exemplificativamente, os tipificados nos arts.
337-F a 337-M do Cdédigo Penal e no art. 5° da Lei 12.846/2013, a declaracao falsa quanto as
condi¢bes de participacdo e quanto ao enquadramento como ME/EPP.
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10.3 - O licitante ou adjudicatéario que cometer qualquer das infracdes discriminadas ficara
sujeito, sem prejuizo da responsabilidade penal e civil, as seguintes sancoes:

10.3.1 multa de 0,5% até 30% (trinta por cento) sobre o valor estimado para os lotes em que
participou o licitante;

10.3.2 impedimento de licitar e contratar; e

10.3.3 declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem o0s motivos
determinantes da punicdo ou até que seja promovida sua reabilitacdo perante a propria
autoridade que aplicou a penalidade.

10.4 - As sancbes de impedimento de licitar e contratar e declaracdo de inidoneidade para
licitar ou contratar poderdo ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a penalidade de multa.

10.5- A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4& em processo
administrativo que assegurard o contraditério e a ampla defesa, observando-se além da
disciplina legal e regulamentar, o disposto no Termo de Contrato ou no Termo de Referéncia
guanto ao procedimento e outras condigdes.

10.6 - As sancdes por atos praticados durante a execucdo do contrato estdo previstas no
Termo de Contrato ou no Termo de Referéncia.

11 - DA IMPUGNAGAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

11.1 - Qualguer pessoa é parte legitima para impugnar este Edital por irregularidade na
aplicacdo da legislacdo, devendo protocolar o pedido até 3 (trés) dias Uteis antes da data da
abertura do certame.

11.2 - A resposta a impugnacdo ou o pedido de esclarecimento serd divulgado em sitio
eletrbnico oficial no prazo de até 3 (trés) dias Uteis, limitado ao ultimo dia Gtil anterior a data
da abertura do certame.

11.3- A impugnacgdo e o pedido de esclarecimento poderdo ser realizados por forma
eletrdbnica no endereco www.portaldecompraspublicas.com.br, ou protocolizada na
Camara Municipal de Cariacica de 9 as 18 horas, ou enviadas para o e-mall
licitacao@camaracariacica.es.gov.br. Somente serdo aceitas impugnacdes protocolizadas se
assinadas pelo(s) impugnante(s).

11.4 - As impugnac0es e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem 0s prazos previstos no
certame.

11.4.1. A concesséao de efeito suspensivo a impugnacédo € medida excepcional e devera ser
motivada pelo Pregoeiro, nos autos do processo de licitagao.

11.5- Caso o Pregoeiro decida pela improcedéncia da impugnacdo ao ato convocatorio,
devera encaminhar o processo para a Autoridade Competente — Ordenadora da Despesa — a
guem competird, nesse caso, ratificar ou alterar a decisdo do Pregoeiro.

11.6 - Acolhida a impugnacado, sera definida e publicada nova data para a realizagdo do
certame.

11.7 - Qualquer modificacdo no edital sera divulgada pelo mesmo instrumento de publicacéo
em que se deu o texto original, reabrindo-se o prazo inicialmente estabelecido, exceto
guando, inquestionavelmente, a alteracdo ndo afetar a formulacdo das propostas.

12 - DAS DISPOSICOES FINAIS

12.1 - Sera divulgada ata da sesséo publica no sistema eletrénico.
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12.2 - Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizacdo do certame na data marcada, a sessao sera automaticamente transferida para o
primeiro dia util subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que néo
haja comunicacdo em contrério, pelo Pregoeiro.

12.3 - Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessédo publica
observarédo o horério de Brasilia - DF.

12.4 - A homologacéo do resultado desta licitacdo ndo implicara direito a contratacao.

12.5- As normas disciplinadoras da licitagdo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse da
Administracao, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranca da contratacao.

12.6 - Os licitantes assumem todos o0s custos de preparacdo e apresentacdo de suas
propostas e a Administragdo ndo sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos,
independentemente da conducao ou do resultado do processo licitatério.

12.7 - Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia
do inicio e incluir-se-a 0 do vencimento. S6 se iniciam e vencem 0s prazos em dias de
expediente na Administracao.

12.8 - O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara o afastamento
do licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da
isonomia e do interesse publico.

12.9 - Em caso de divergéncia entre disposicdes deste Edital e de seus anexos ou demais
pecas que compdem o processo, prevalecera as deste Edital.

12.10- O Edital e seus anexos estdo disponiveis, na integra, no Portal Nacional de
Contratacdes Publicas (PNCP) e endereco eletrénico
www.portaldecompraspublicas.com.br

12.11 - Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, 0s seguintes anexos:

e ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

e ANEXO - A - ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SISTEMAS GESTAO DE
SERVICOS E MONITORAMENTO DE REDES

e ANEXO -B - AMBIENTE FiSICO DA CONTRATADA
e ANEXO - C - SISTEMA DE TELEFONIA

e ANEXO - D - REQUISITOS MINIMOS PARA O CENTRO DE
MONITORAMENTO 24X7

e ANEXO - E - REQUISITOS MINIMOS DE QUALIFICACAO TECNICA
PROFISSIONAL

e ANEXO - F - CADERNO DE SERVICOS N3
e ANEXO G - DOCUMENTOS DE HABILITACAO
e ANEXO Il - MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL
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ANEXO IIl - DADOS COMPLEMENTARES PARA ASSINATURA DO INSTRUMENTO
CONTRATUAL

¢ ANEXO IV = MINUTA DE CONTRATO

Cariacica — ES, 16 de julho de 2024

COMISSAO DE CONTRATACAO
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

1. INTRODUCAO

A elaboracdo do presente Termo de Referéncia atende a determinacgéo estipulada no artigo 6°,
inciso XXIIl, da Lei Federal n°® 14.133, de 2021, e tem por como objetivo de fornecer aos
interessados informacBes acerca da perfeita caracterizacdo dos servicos, descrevendo-os
detalhadamente e, assim, servir de base para a apresentacdo de propostas, trazendo as
especificacfes que devem ser atendidas pela empresa que vier a ser contratada para a execugao
dos servigos.

2. DO OBJETO DA CONTRATACAO

Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos de Tecnologia da Informacéo (TI),
gue abrangem o planejamento, suporte técnico remoto e presencial especializado, a fim de atender
as necessidades da Céamara Municipal de Cariacica. Além disso, envolve o planejamento,
implantacdo, operagdo e gerenciamento de um SERVICE DESK completo, compreendendo os
niveis 1, 2 e 3 de suporte, juntamente com o Monitoramento de Ativos 24x7. Esses servigos sao
conduzidos por meio de ferramentas de gestao de servigos de atendimento ao usuério, seguindo as
préaticas recomendadas pelo framework ITIL (Information Technology Infrastructure Library). Tudo
isso é realizado de acordo com os padrbes quantitativos e critérios técnicos de desempenho e
gualidade detalhados neste Termo de Referéncia e seus anexos.

NORMAS E LEGISLACOES:

3.1. Deveréo ser obedecidas as seguintes condi¢fes gerais:

A empresa devera estar apta para desenvolver todas as atividades descritas neste Termo de
Referéncia, devendo, para ser considerada apta, atender as condi¢des técnicas e administrativas
exigidas para o desempenho das tarefas, bem como manter pessoal qualificado proprio em todos
0s niveis exigidos, no momento em que for necessario.

Deverdo ser cumpridas pela empresa todas as disposicdes decorrentes de leis e normas
regulamentares aplicaveis, assim como as Normas da ABNT — Associacao Brasileira de Normas
Técnicas, na execucdo do contrato. A execugdo dos servicos devera, ainda, estar de acordo com
toda a padroniza¢do do Municipio de Cariacica.

3.2. Legislacdo, Normas e Regulamentos:

A empresa contratada serd responsavel pela observancia das leis, decretos, regulamentos,
portarias e normas federais, estaduais e municipais direta e indiretamente aplicaveis ao objeto do
contrato.
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3.2.1. Durante a execucao dos servigos, a CONTRATADA devera:

° Providenciar junto aos conselhos pertinentes o registro dos documentos de responsabilidade
técnica assinado por profissional legalmente habilitado e referentes ao objeto do contrato e suas
especialidades;

° Responsabilizar-se pelo fiel cumprimento de todas as disposi¢cdes e acordos relativos a
legislacdo social e trabalhista em vigor, particularmente no que se refere ao pessoal alocado nos
servicos objeto do contrato;

. Efetuar o pagamento de todos os impostos, taxas e demais obrigacdes fiscais incidentes ou
gue vierem a incidir sobre o objeto do contrato, até o recebimento definitivo dos servicos e deste
decorrentes;

° A mao de obra a ser utilizada sera também de primeira qualidade, executada com pessoal
tecnicamente capaz e conhecedor de suas funcdes, objetivando-se com isso, obter o melhor
acabamento possivel.

. A Empresa contratada sera responsavel por qualquer servigo executado em desacordo com
o solicitado pela Camara Municipal de Cariacica, correndo, por sua conta exclusiva a reparacao do
mesmo.

4. JUSTIFICATIVA

A Camara Municipal de Cariacica dispde atualmente de um parque tecnolégico com diversas
estacoes de trabalho, com uma grande diversidade de modelos e fabricantes, o que dificulta
substancialmente sua manutencao preventiva e corretiva.

Estes equipamentos estdo alocados em diversos setores (Administrativo e Gabinetes
Parlamentares) e enderecos distintos (Prédio Administrativo e Anexo), o que dificulta ou
impossibilita um gerenciamento proativo de todo o seu parque e a prestacdo de suporte técnico e
especializado adequado aos equipamentos e eficiente aos inlUmeros usudrios de microinformatica
gue integram a Camara Municipal de Cariacica, incluindo os setores administrativos e os gabinetes
parlamentares.

A solucéo destes problemas se faz possivel, através da adocdo do processo de terceirizacdo de
assisténcia técnica, o qual assegura a Camara de Cariacica maior flexibilidade, prazos menores de
atendimento e custos operacionais também menores.

A opcao de terceirizagdo destes servigos, prevista na Lei como processo legal, esta diretamente
relacionada com a necessidade de disponibilidade destes equipamentos objetivando o
aprimoramento da execucao dos servicos.

4.1. Pretendemos assegurar através da contratagcdo objeto desta solicitacdo as seguintes
condicoes:
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Reducéo dos custos com a utilizacéao efetiva dos servigos de TI;

Aumento da produtividade dos usuarios;

Aumento da disponibilidade dos servicos de TI;

Melhoria do clima organizacional;

Reducao do tempo do ciclo de vida das solicitacdes e incidentes de TI;
Gerenciar acordos de nivel de servigo ao invés de gerenciar pessoas;
Dispor de pessoal especializado para prestar os servi¢cos de suporte de TI;

Definir corretamente a relacdo custo x beneficio dos servicos através do estabelecimento de
métricas uniformes na obtencgédo de resultados.

Desenvolver e manter uma base de conhecimentos de TI.

Entendemos que com a contratacao ora pretendida, atingiremos 0s seguintes objetivos:

Melhoria na qualidade dos servigos de Tl, tornando-os mais confidveis para o suporte a execucao
da estratégia de nosso negdcio;

Alinhamento do plano de continuidade dos servicos de Tl aos interesses da CONTRATANTE e
maior probabilidade de sucesso na sua execucéo;

Clareza na visdo da atual capacidade da area de tecnologia da informagcédo em entregar e suportar
os servicos de Tl demandados pela CONTRATANTE;

Melhor informacé&o sobre os atuais servicos de TI, possibilitando priorizar as alteracdes e melhorias
necessarias;

Melhoria na satisfacdo dos usuarios, pois a area de Tl passa a conhecer e fornecer o que eles
esperam;

Diminuicdo nos prazos de atendimento de incidentes, solucdo de problemas e execucdo de
mudancas, associadas ao aumento da taxa de sucesso em tais processos;

Melhores compreensédo e controle dos custos, possibilitando o acompanhamento dos investimentos
e a conciliagdo das despesas operacionais, bem como a cobranca dos servicos de Tl prestados aos
USUuarios;

Priorizagdo das acbes de melhoria nos servigos, de acordo com as necessidades de atendimento
dos niveis de servicos acordados com 0s usuarios.
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O retorno dos investimentos realizados na viabilizacdo dos servicos propostos sera percebido em
varias frentes, entre elas:

Na padronizacdo das métricas de classificacdo da qualidade dos servicos de Tl prestados, o que
permitira andlises de custo/beneficio que possibilitardo mais economia e transparéncia na
negociacdo dos contratos com os prestadores de servigos;

Na racionalizacdo das contratacfes de servicos de Tl através da padronizacdo dos niveis de
gualidade de atendimento que devem ser atendidos;

Na melhoria do padréo de atendimento ao usuéario de Tl, o que permitirA maior eficiéncia nas
atividades dos colaboradores que dependam de recursos de TI;

No aumento da disponibilidade dos servicos através de reducdo do tempo de atendimento a
incidentes;

Na diminuicdo do tempo de atendimento através do gerenciamento e utilizacdo de base de
conhecimentos;

Na reducgéo do volume de incidentes através de processos propostos na biblioteca ITIL.

Cumpre registrar que o objeto do servico ora solicitado, qual seja, a prestacdo de servicos de
Tecnologia da Informacéo, incluindo a instalagdo, manutencdo, documentagcdo e outros servicos
técnicos de suporte, gerenciamento e outros) € de suma importancia, haja vista que envolve os
Setores Administrativos da Camara de Cariacica e os Gabinetes dos Vereadores.

Registre-se também a imprescindibilidade deste Poder Legislativo Municipal dispor do servi¢co de
Tecnologia da Informacéo, vez que a auséncia desse servico pode acarretar prejuizos e danos ao
servigo publico.

A CONTRATANTE disp6e atualmente de um parque tecnolégico com aproximadamente 83
(Oitenta e Trés) estacdes de trabalho, com uma grande diversidade de modelos e fabricantes, o
gue dificulta substancialmente sua manutencédo preventiva e corretiva.

Estes equipamentos estdo alocados em diversas unidades em diferentes logradouros,
impossibilitando que a CONTRATANTE gerencie proativamente o parque e preste suporte técnico
adequado aos equipamentos e aos 374 usuarios de microinformatica que compdem nossos setores
administrativos.

A solucéo destes problemas se faz possivel, através da adogdo do processo de terceirizagdo de
assisténcia técnica, o qual assegura a CONTRATANTE maior flexibilidade, prazos menores de
atendimento e custos operacionais também menores.

A opcédo de terceirizacdo destes servigcos, conforme descrito neste instrumento, prevista na Lei
como processo legal, esta diretamente relacionada com a necessidade de disponibilidade destes
equipamentos objetivando o aprimoramento da execuc¢ao dos servicos.

Pretendemos assegurar através deste Projeto Béasico as seguintes condicoes:

. Reducao dos custos com a utilizaco efetiva dos servicos de TI;
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. Aumento da produtividade dos usuérios;

° Aumento da disponibilidade dos servicos de TI;

. Melhoria do clima organizacional,

. Reducéo do tempo do ciclo de vida das solicitacdes e incidentes de TI;

° Gerenciar acordos de nivel de servico ao invés de gerenciar pessoas;

° Dispor de pessoal especializado para prestar os servicos de suporte de TI;

° Definir corretamente a relacéo custo x beneficio dos servicos através do estabelecimento de

métricas uniformes na obtenc¢éo de resultados.
o Desenvolver e manter uma base de conhecimentos de TI.
Entendemos que com a contratacdo proposta atingiremos 0s seguintes objetivos:

. Melhoria na qualidade dos servigos de TI, tornando-os mais confiaveis para o suporte a
execucdo da estratégia de nosso negaocio;

o Alinhamento do plano de continuidade dos servicos de Tl aos interesses da
CONTRATANTE e maior probabilidade de sucesso na sua execugao;

. Clareza na visdo da atual capacidade da area de tecnologia da informacdo em entregar e
suportar os servigos de Tl demandados pela CONTRATANTE;

. Melhor informacdo sobre os atuais servicos de TI, possibilitando priorizar as alteracbes e
melhorias necessarias;

. Melhoria na satisfacdo dos usuarios, pois a area de Tl passa a conhecer e fornecer o que
eles esperam;

. Diminuicdo nos prazos de atendimento de incidentes, solucdo de problemas e execucdo de
mudancgas, associadas ao aumento da taxa de sucesso em tais processos;

. Melhores compreensdo e controle dos custos, possibilitando o acompanhamento dos
investimentos e a conciliagdo das despesas operacionais, bem como a cobranca dos servicos de Tl
prestados aos usuarios;

o Priorizacdo das a¢bBes de melhoria nos servigos, de acordo com as necessidades de
atendimento dos niveis de servicos acordados com 0S USUArios.

O retorno dos investimentos realizados na viabilizacdo dos servicos propostos pelo presente
Projeto Basico sera percebido em vérias frentes, entre elas:

. Na padronizacdo das métricas de classificagdo da qualidade dos servi¢os de Tl prestados, o
gue permitird andlises de custo/beneficio que possibilitardo mais economia e transparéncia na
negociacdo dos contratos com os prestadores de servigos;
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° Na racionalizacé@o das contratacBes de servicos de Tl através da padronizacéo dos niveis de
gualidade de atendimento que devem ser atendidos;

° Na melhoria do padrédo de atendimento ao usuario de Tl, o que permitira maior eficiéncia nas
atividades dos colaboradores que dependam de recursos de TI;

° No aumento da disponibilidade dos servicos através de reducéo do tempo de atendimento a
incidentes;
° Na diminuicdo do tempo de atendimento através do gerenciamento e utilizacdo de base de

conhecimentos;

o Na reducdo do volume de incidentes através de processos propostos na biblioteca ITIL.

5. RESULTADOS A SEREM ALCANCADOS

Propiciar aos usudrios internos e externos dos servicos de Tl atendimento remoto (1° nivel),
presencial in loco (2° nivel) e especializado (3° nivel), orientando, esclarecendo e solucionando
problemas relativos aos servigos, hardware, software, aplicativos, sistemas corporativos e recursos
disponiveis na rede da CONTRATANTE e nas suas estagfes de trabalho, conforme as melhores
praticas de mercado, em termos de niveis de servigo, registros, estatisticas de atendimento e
apuracao de indicadores.

Fornecer o0 monitoramento proativo constante em periodo de 24 (vinte e quatro) horas por 7 (sete)
dias da semana dos ativos utilizados pela CONTRATANTE.

Esta contratacdo pretende também implantar uma infraestrutura tecnoldgica segura e de
propriedade da CONTRATANTE para o suporte aos servi¢cos de Tl, compativel com a necessidade
da CONTRATANTE e aderente as melhores préaticas de governancga difundidas pela biblioteca ITIL
— Information Technology Infrastructure Library (versdo 4.0) e ISO/IEC 20.000.

6. ESTIMATIVA PREVIA DE CONSUMO DOS SERVICOS

A estimativa prévia dos servicos pretendidos foi elaborada com base nas solicitacbes efetuadas
atualmente & Geréncia de Tecnologia da Informacéo onde foi considerada a quantidades média de
chamadas realizadas durante o periodo de um ano.

A contratagcdo pretendida sera efetivada pelo menor preco ofertado para a realizacdo do servicgo,
tendo a sua qualidade aferida por meio de critérios objetivos e mensuraveis através de indicadores
e niveis de servico estabelecidos, vinculados a férmulas de célculo especificas a serem cumpridas
pela contratada.

7. ESCOPO DE FORNECIMENTO
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UNIDADE DE VALOR VALOR (R$)| VALOR
MEDIDA DOS | QTD | DISP. | (R$) TOTAL |(R$ TOTAL

SERVIGOS UNITARIO | MENSAL | ANUAL)

ITEM DESCRICAO DOS SERVICOS

Servico de SERVICE DESK e sustentagao
de infraestrutura de tecnologia para
organizagdo, desenvolvimento,
implantacéo e execugdo continuada de
tarefas de suporte, rotina e demanda,
compreendendo atividades de suporte
técnico remoto de 1° nivel, a usuarios de
tecnologia da informacéo. Atendimento
Remoto.

Equipamentos | 100 8x5

Servigo de SERVICE DESK e sustentagao
de infraestrutura de tecnologia para
organizagao, desenvolvimento,

implantacao e execugao continuada de
tarefas de suporte, rotina e demanda,
compreendendo atividades de suporte
técnico presencial de 2° nivel a usuarios
de tecnologia da informacgédo alocado na
sede da Camara Municipal de Cariacica.

Equipamentos | 100 | 8x5

Ativos 40 | 24x7

Servigos de Monitoramento de
Monitorados

3
Infraestrutura de Redes.

Servigo de SERVICE DESK e sustentagao
de infraestrutura de tecnologia para
organizagao, desenvolvimento,
implantagao e execugao continuada de

tarefas de suporte, rotina e demanda,
compreendendo atividades de suporte UST 24x7
técnico remoto e/ou presencial de 3° 140
nivel a usuarios de tecnologia da
informacgéo. Executado sobre demanda
e gestdo através de relatério de
medigao.

R$ - | R$

VALOR TOTAL ESTIMADO MENSAL E ANUAL (SOMA DOS ITENS 1, 2 e 3).
R$

VALOR TOTAL ESTIMADO ANUAL DO iTEM 4 (execugdo sob demanda e por relatério de medicao).
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VALOR TOTAL ESTIMADO (SOMA DOS ITENS 1, 2, 3, E 4). R$

8. DAS DEFINIGOES DO OBJETO.

8.1. Entende-se por SERVICE DESK o servico que visa prover a continuidade — ou restabelecimento
0 mais rapido possivel — dos servigos de TIC aos usuarios que deles dependam, de forma a minimizar o
impacto nos negdécios causados por falhas no ambiente de informatica ou telecomunicagdes, bem
como a gestao dos processos inerentes aos servigos definidos pela biblioteca ITIL.

8.2. O SERVICE DESK é parte de vital importancia e deve ser o Unico ponto de contato para os
usuarios solucionarem demandas relacionadas as suas atividades de Tl cotidianas, devendo atender e
controlar todos os incidentes e requisicbes de servigos, utilizando, para tanto, software especifico
para registrar e gerenciar estes eventos.

8.3. Cabe ao SERVICE DESK, dentre outras funcoes, o atendimento de suporte a microinformatica
de 19, 2° e 3° niveis, sendo:

8.3.1. Atendimento de 1° Nivel: € o ponto de contato Unico na prestagdo dos servigos descritos.

Devera ser executado por um “Call Center” e tem como finalidade a resolugédo de problemas técnicos
através de suporte telefbnico e/ou remoto.

8.3.2. Atendimento de 2° Nivel: é prestado pela equipe responsavel pela solugdo de demandas que
nao forem resolvidas pelo atendimento de 1° nivel ou quando existir a necessidade de suporte técnico

local. Sera executado por técnicos especializados através de visitas ao local do problema/incidente
SUPORTE NO LOCAL.

8.3.3. Atendimento de 3° Nivel: é prestado pela equipe responsavel pela solugdo de demandas que
nao puderem ser resolvidas pelo atendimento de 2° nivel por demandarem conhecimentos técnicos

avancados ou especificos ao ambiente indisponivel e quanto acionada pelo Servigo de Monitoramento
para resolucao dos incidentes.

8.3.4. Servicos de Monitoramento: € prestado por equipe responsavel por monitorar todos os ativos

de rede, reportando as equipes especializadas quando houver qualquer evento alarmado pelo sistema,
disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, incluindo finais de semana e feriados e sem
interrupgodes, com plantao para equipe de Nivel 3.

8.4. Osservigos prestados pelo SERVICE DESK deverao possuir/atender os seguintes requisitos:

8.4.1. Instalagodes fisicas de uma central de atendimento do tipo “Call Center”, conforme requisitos
estabelecidos no ANEXO-B.

8.4.2. A central de atendimento deverd operar com tecnologia IP e fornecer as seguintes
funcionalidades: URA, linha 0800, gerenciamento de filas, gravacdo das ligagcbes e software para
monitoramento online das operagdes da central, conforme requisitos estabelecidos no ANEXO-C.
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8.4.3. Suporte de microinformatica de 1° (primeiro) Nivel.

8.4.4. Suporte de microinformatica de 2° (segundo) Nivel.

8.4.5. Suporte de microinformatica de 3° (terceiro) Nivel.

8.4.6. Gerenciamento de inventéario de hardware e software.

8.4.7. Softwares e equipamentos necessarios a operacao do sistema.

8.4.8. Procedimentos operacionais que permitam, no minimo, o gerenciamento de requisigdes,
gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas e gerenciamento de ativos e configuragéo.

8.5. As ferramentas de software necessdarias ao pleno funcionamento do SERVICE DESK séao
descritas e dimensionadas no presente Termo de Referéncia.

8.6. Dentre as principais responsabilidades do SERVICE DESK estao:

8.6.1. Registrar todos os detalhes relevantes de incidentes e requisi¢cbes de servigo, incluindo
categorizacao e priorizagéo.

8.6.2. Proverinvestigacao e diagndstico de primeiro nivel para os incidentes e requisicoes de servigo.
8.6.3. Resolverincidentes e executar requisicoes de servigo quando dentro de seu escopo de agdo.

8.6.4. Escalar incidentes e requisi¢cdes de servigo quando nao puder resolvé-los no tempo acordado,
demandar atendimento presencial ou exigir conhecimentos ndo documentados.

8.6.5. Manter usuarios informados do progresso dos incidentes e requisigdes de servico.
8.6.6. Encerrartodos os incidentes resolvidos, requisicdes de servigos ou outras chamadas.
8.6.7. Conduzir pesquisas de satisfagdo com os usuarios;

8.6.8. Monitorar os ativos e servigos providos pela CONTRATANTE conforme métricas descritas neste
termo

8.7. Os servigos prestados pelo ponto unico de contato do SERVICE DESK deverao ser executados
nas instalacoes da CONTRATADA.

8.8. Os servicos do SERVICE DESK deverao estar disponiveis aos usuarios de segunda-feira a sexta-
feira das 07h00min as 19h00min, considerando o horario oficial de Brasilia-DF, excluindo os casos em
que o atendimento contratado for 24 horas por dia, 07 (sete) dias por semana.

8.9. O ponto unico de contato do SERVICE DESK devera atender chamados originados das
seguintes fontes de entrada: Telefone 0800, correio eletrénico, ferramenta de gestado de SERVICE DESK
e CHATBOOT disponivel no Sistema de Gestao de Servico.

8.10. O numero de telefone 0800, necessario ao atendimento sera fornecido pela CONTRATADA que
se responsabilizara pelo pagamento das tarifas decorrentes de seu uso.
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8.11. O SERVICE DESK como ponto Unico de contato dos usuarios, devera designar chamados para
os demais niveis de suporte de acordo com as habilidades e capacitacdo de cada nivel de suporte,
conforme tabela abaixo:

Nivel de
Grupo de Atendimento Condicao para Designagcdao de Chamados
Suporte
Primeiro atendimento ao usudrio ou retorno de
Primeiro Nivel Call Center atendimentos que n&o puderam ser resolvidos com
um unico contato.
Atendimento de chamados no local e que ndo possam
ser realizados através de suporte remoto de 1° Nivel.
Segundo Nivel Suporte Local Atendimento com presenca fisica de equipe N2

qualificada que atenda a demanda especificada neste
certame.

Atendimento de chamados que nao possam ser
realizados pela equipe de 2° nivel por demandarem
conhecimentos técnicos avancados ou especificos ao
Terceiro Nivel | Analista Especializado | gmpjiente indisponivel e quanto acionada pelo Servico

de Monitoramento para resolucao dos incidentes.

8.12. O monitoramento de ativos é o processo de monitorizacdo de multiplos pardmetros de estado
em tempo real para equipamentos, de tal modo que uma alteracéo significativa é indicativo de uma
falha ou qualquer anormalidade, permitindo a manutengdo preventiva antes da paralizagdo do
recurso.

9. DAS DEFINIGOES PARA O SERVICE DESK

9.1. Servico de SUPORTE LOCAL é responsavel pelo atendimento a chamados que, por algum
motivo, ndo puderam ser resolvidos pelo 1° Nivel do SERVICE DESK.

9.2. Os servicos de SUPORTE LOCAL deverao ser prestados nas dependéncias da CONTRATANTE.
Os servigos deverao ser executados por profissionais especializados e com perfis técnicos adequados
as necessidades do ambiente de Tl existente.
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9.3. O suporte de 2° Nivel sera acionado pelo SERVICE DESK quando houver a necessidade de
atendimento local, a partir das informacées e descrigdes constantes das REQUISICOES DE SERVICOS
ou INCIDENTES abertos pelos atendentes de 1° Nivel.

9.4. O suporte de 3° Nivel sera acionado quando houver a necessidade, a partir das informacgodes e
descricbes constantes das REQUISICOES DE SERVICOS ou INCIDENTES escalonados pelos
atendentes de 2° Nivel.

9.5. Ao definir a solugédo do atendimento, o técnico de suporte devera registrar o tempo gasto, das
providéncias tomadas, dos recursos e dos procedimentos utilizados para solucionar a demanda.

9.6. As atividades de atendimento executados pelas equipes de Suporte do SERVICE DESK se darao
dentro do seguinte portfélio de servigos:

9.6.1. Instalar, configurar e dar suporte aos equipamentos instalados na CONTRATANTE conforme
discriminados no ANEXO-A.

9.6.2. Auvaliar e solucionar problemas técnicos relativos aos ambientes de servidores fisicos e virtuais.
9.6.3. Criar, excluir e dar permissao nos sistemas administrativos e redes;

9.6.4. Instalar e configurar sistemas operacionais de rede.

9.6.5. Configurar servigos de rede dos sistemas operacionais Windows.

9.6.6. Avaliar e solucionar problemas técnicos relativos aos sistemas operacionais WINDOWS e
respectivos servigos: Active Domain, LDAP, WSUS, DNS, DHCP, e demais tecnologias utilizadas pela
CONTRATANTE.

9.6.7. Avaliar e solucionar problemas técnicos relativos ao ambiente de virtualizacdo e demais
tecnologias de Virtualizagdo utilizadas pela CONTRATANTE.

9.6.8. Avaliar e solucionar problemas técnicos relativos ao ambiente e servigos de publicagdo WEB e
demais tecnologias de Servidores Web utilizadas pela CONTRATANTE.

9.6.9. Avaliar e solucionar problemas técnicos relativos ao ambiente de correio eletrénico e demais
tecnologias de Mensageria utilizadas pela CONTRATANTE.

9.6.10. Avaliar e solucionar problemas técnicos relativos ao ambiente de antivirus e demais
tecnologias de protecéo a Endpoint utilizadas pela CONTRATANTE.

9.6.11. Avaliar e solucionar problemas técnicos relativos ao ambiente de Backup e demais tecnologias
de backup utilizadas pela CONTRATANTE.

9.6.12. Avaliar e solucionar problemas técnicos relativos ao ambiente de AntiSpam e demais
tecnologias de ANTISPAM utilizadas pela CONTRATANTE.

9.6.13. Avaliar e solucionar problemas técnicos relativos as solugdes de rede sem fio .
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9.6.14. Avaliar e solucionar problemas técnicos relativos a Conteinerizacdo e demais tecnologias
utilizadas pela CONTRATANTE.

9.6.15. Avaliar e solucionar problemas técnicos relativos ao ambiente de banco de dados MS-SQL,
POSTGREE e MySQL, e demais tecnologias de SGBD utilizadas pela CONTRATANTE.

9.6.16. Avaliar e solucionar problemas técnicos relativos ao ambiente de monitoramento ZABBIX, e
demais tecnologias de monitoramento utilizadas pela CONTRATANTE.

9.6.17. Avaliar e solucionar problemas técnicos relativos aos ativos de rede (Switches, roteadores etc.)

9.6.18. Avaliar e solucionar problemas técnicos relativos aos ativos e solugcdes de seguranca de
Perimetro ou Borda.

9.6.19. Avaliar e solucionar problemas técnicos relativos a circuitos de comunicagao de dados.
9.6.20. Instalar, configurar e dar suporte aos aplicativos de suites de escritorio.

9.6.21. Instalar, configurar e dar suporte aos aplicativos de antivirus.

9.6.22. Instalar, configurar e suportar clientes de e-mail, navegadores WEB e mensagens instantaneas.

9.6.23. Instalar, configurar e dar suporte aos equipamentos de informatica, ou quando cabivel
escalonar, como: servidores, estagdes de trabalho, monitores, impressoras, projetores multimidias,
scanners e ativos de rede.

9.6.24. Identificar peca ou parte do equipamento defeituoso, com a realizagdo de substituicdo ou
reparos pertinentes quando fornecidos pela CONTRATANTE.

9.6.25. Identificar e solucionar, ou quando cabivel escalonar, problemas de conexdo dos
microcomputadores a rede local e a redes remotas.

9.6.26. Identificar e solucionar, ou quando cabivel escalonar, problemas de lentiddo no acesso aos
servigos e sistemas prestados pela CONTRATANTE ou terceiros.

9.6.27. Elaborar e implantar rotinas de backup e restore.

9.6.28. Acessar remotamente as estagOes de trabalho dos usuarios, mediante autorizagdo, para
resolucdo de incidentes, configuragdes, instalagcbes e remocgdes de aplicativos e atualizagbes de
softwares basicos e sistemas de informacao.

9.6.29. Administrar contas e senhas de dominios (login's), e-mail, sistemas, etc.

9.6.30. Executar servigcos de manutengio do cabeamento de rede/voz existente, como: substituicdo de
cabos danificados, conectorizagdo de conexdes que apresentem falhas e defeitos. Tais servigos serdo
relacionados ao ambiente atual da CONTRATANTE, ndo englobando novos projetos de cabeamento ou
expansodes, sendo que os materiais necessarios serao fornecidos pela CONTRATANTE.
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9.6.31.Instalar e substituir pecas ou componentes dos microcomputadores, fornecidos pela
CONTRATANTE como: teclados, mouses, memoarias, processadores, discos rigidos, fontes, etc.

9.6.32. Instalar e substituir insumos/suprimentos de impressoras, fornecidos pela CONTRATANTE, ou
quando cabivel escalonar.

9.6.33. Instalar, configurar e dar suporte aos usuarios na utilizagdo dos sistemas corporativos da
CONTRATANTE.

9.6.34. Remanejar, conectar e configurar equipamentos dentro das instalagdées da CONTRATANTE.

9.6.35. Identificar e solucionar, ou quando cabivel escalonar, problemas de lentiddo no acesso aos
servigos e sistemas corporativos da CONTRATANTE.

9.6.36. Identificar e solucionar, ou quando cabivel escalonar, problemas de lentiddo no acesso aos
servigos e sistemas prestados pela Camara Municipal de Cariacica.

9.6.37. Informar, sugerir e orientar quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis nos
softwares basicos, sistemas de informacao, equipamentos e servigos de informatica.

9.6.38. Apoiar no controle e atualizacdo do inventario dos recursos de hardware e software
pertencentes 8 CONTRATANTE.

9.6.39. Prestar esclarecimentos quando a solugcdo demandar encaminhamento das solicitagdes para
outros fornecedores contratados pela CONTRATANTE.

9.6.40. Comunicar sempre que houver interrupgdes causadas por substituicdo de equipamentos de
rede, adequacao de infraestrutura etc.

9.6.41. Verificar junto aos usuarios o pleno atendimento de suas demandas quando do fechamento
dos chamados.

9.6.42. Atualizar a base de conhecimento online com as solugdes dos chamados que puderem ser
executados pela equipe de 1° nivel nos préximos atendimentos.

9.6.43. Registrar as atualizacoes (inclusdes, alteracdes e exclusdes) de dados relativos a geréncia de
mudancas e configuragcdo no sistema de gestdo de SERVICE DESK quando houver quaisquer
alteracOes destes componentes durante a execugao de servigos de suporte técnico.

9.6.44. Realizar pesquisa de satisfacdo junto aos usudrios de informatica para aferir o indice de
satisfacdo em relacao aos servigos, este devendo ser enviado no fechamento de cada chamado em
100 % dos casos.

9.7. Caso solicitado, a CONTRATADA devera prover a gestdo de patches de seguranga para os
sistemas operacionais instalados nos desktops e notebooks. A gestdo devera prever a atualizagéo
automatica dos patches para as vulnerabilidades mais recentes. A gestdo podera ocorrer na forma de
uma distribuicdo emergencial de patches a determinadas estagdes ou de uma resposta planejada e
testada (distribuicbes ndo emergenciais).
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9.8. O processo operacional da gestao de patches de seguranca devera seguir o seguinte processo:

9.8.1. Identificacdo: a CONTRATADA devera identificar e notificar sobre as vulnerabilidades
identificadas.

9.8.2. A CONTRATADA devera realizar uma varredura ou detecgao dos servidores e estagoes de
trabalho que estdo em risco.

9.8.3. De acordo com a criticidade do patch, as seguintes a¢cdes deverdo ser tomadas:
9.8.4. Para os patches emergenciais - Distribuir diretamente os patches para os dispositivos em risco.
9.8.5. Para os patches ndo emergenciais — Planejar a distribuicdo de acordo com a disponibilidade.

9.8.6. A CONTRATADA devera testar o patch em ambiente de laboratério definido pela
CONTRATANTE, documentando os resultados que serao analisados posteriormente.

9.9. A CONTRATADA devera desenvolver um pacote para distribuir os patches de seguranca apds a
aprovacgado dos testes pela CONTRATANTE e agendar a distribuicdo para os dispositivos em risco, de
acordo com a varredura do inventario.

9.10. A CONTRATADA devera comunicar a alteragédo que sera feita ao SERVICE DESK e aos usuarios
finais afetados.

9.11. A CONTRATADA devera distribuir o patch.
9.12. A CONTRATADA devera monitorar e encerrar 0 processo.

9.13. Execucao de outras tarefas de mesma natureza e complexidade, de acordo com as
necessidades do servigo.

10. DAS ATIVIDADES E QUALIFICAGCOES DOS FUNCIONARIOS DOS POSTOS DO SERVICE DESK.

10.1. A quantidade e a distribuigcdo dos profissionais alocados nos postos de trabalho sdo de inteira
responsabilidade da CONTRATADA e deve atender ao necessario para o cumprimento do objeto
contratado de acordo com os niveis de servicos exigidos neste Termo de Referéncia.

10.2. Os colaboradores da CONTRATADA foram aqui divididos em 6 (seis) especialidades distintas,
de modo a refletir as caracteristicas das atividades a serem desempenhadas e o perfil profissional dos
executores das atividades, conforme requisitos estabelecidos no ANEXO-E.

11. DAS DEFINIGOES PARA O SERVIGO DE MONITORAMENTO.
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O servico de monitoramento é responsavel pela andlise dos ativos da CONTRATANTE em regime
integral 24x7 (disponibilidade de 24 horas por dia, hos 07 dias da semana, incluindo finais de semana e

feriados, e sem interrup¢des) conforme tabela a seguir:

TIPOS

REQUISITOS MINIMOS

1) MONITORAMENTO DE DISPONIBILIDADE E
DESEMPENHO, EM TEMPO REAL E POR MEIO
DE FERRAMENTA DE MONITORAMENTO
APLICANDO TEMPLATES COM AJUSTES DE
THRESHOLDS.

Display grafico de monitoramento.

Monitoramento de sistemas operacionais
Windows server (produtos Microsoft).

Notificacao por e-mail.

Monitoramento do servico de S.O.

Links de internet e interconexao.

Envio de relatdrio mensal do monitoramento
de disponibilidade e desempenho.

2) MONITORAMENTO DE SISTEMAS DE
BANCOS DE DADOS.

Disponibilidade de servicos.

Desempenho dos servigos.

Tempo de resposta de servigos.

Tamanho de filas.

Usuadrios conectados.

Situacao, utilizacdo e eventuais alertas

relacionados a volumes de dados.

Envio de relatério mensal do monitoramento

de sistemas de bancos de dados.

3) MONITORAMENTO DETALHADO DOS ATIVOS
DE REDE (SWITCHES, ACCESS POINTS,
ROTEADOR, FIREWALL E BIOMETRIA) -
APLICANDO TEMPLATES COM AJUSTES DE
THRESHOLDS.

Utilizagao de CPU e meméria por processo.

Situacgao (status) do ativo.
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Situacao, utilizacao e taxas de erro de
interfaces de rede.

Situacao dos recursos de energia, quando
aplicavel.

Envio de relatério mensal dos ativos de rede
(switches, access points, roteador, firewall e
biometria).

4) NOTIFICAGOES E ALERTAS GERADAS PELA
SOLUGAO DE MONITORAMENTO.

Verificagdo sistematica dos eventos
gerados.

Recebimento dos eventos e notificagoes.

Analise dos eventos e notificagcoes e, se
necessario, criagao de incidentes

correlatos.

Suporte para o tratamento dos incidentes.

Ativacdo e desativacdao de agentes de
monitoramento, configuragao das regras de

baseline e tunning.

Tabela 1 - Categorizacao e especificagdo para Monitoramento de Ativos

11.1. Cabe a CONTRATADA a manutencgédo e administragcdo do Sistema de Monitoramento durante

todo o contrato;

11.2. Constituirdo responsabilidades e requisitos minimos da CONTRATADA:

11.2.1. Manter EQUIPE TECNICA e RECURSOS DE HARDWARE E SOFTWARE, por meio do seu Centro
de Operagdes (NOC), suficiente para atender o escopo definido e realizar as atividades exigidas,
durante VINTE E QUATRO HORAS por dia, SETE DIAS por semana, TREZENTOS E SESSENTA E CINCO

DIAS por ano.

11.2.2. Definir em conjunto com o CONTRATANTE a matriz de comunicagdo dos itens a serem

monitorados, estabelecendo suas prioridades e quem sera notificado caso a caso.
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11.2.3. Comunicar a equipe de terceiro nivel (equipe solucionadora) sobre eventos, incidentes e
problemas ocorridos no ambiente monitorado.

11.2.4. Ativar, operar e manter atualizada a solugdo de monitoramento disponibilizada para realizar as

atividades previstas, conforme niveis minimos de servigos (NMS) ora estabelecidos

11.2.5. Definir os procedimentos de configuragédo e ativagdo de monitoramento via SNMP para ativos

pertencentes ao escopo do contrato.

11.3. Ao término do contrato a ferramenta devera ser entregue a CONTRATANTE em sua ultima
versdo e implementada da mesma forma que fora utilizada nos ultimos 3 meses de vigéncia do

contrato.

12. DOS REQUISITOS MINIMOS DAS SOLUGOES DE SOFTWARE DE GESTAO DA CENTRAL DE
SERVICOS DE MONITORAMENTO.

12.1. A CONTRATADA deverd fornecer sem ONUS para a CONTRATANTE os SISTEMAS DE
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO para a execugéo do OBJETO deste TERMO DE REFERENCIA, conforme
estabelecidos no ANEXO-B.

13. DOS REQUISITOS MiNIMOS DO AMBIENTE FiSICO DA CONTRATADA (CALL CENTER).

13.1. Os atendimentos de 1° nivel do SERVICE DESK (Call Center) deverao ser executados nas
dependéncias da CONTRATADA, ou em local autorizado pela CONTRATANTE e conforme estabelecido
no ANEXO-C.

14. DOS REQUISITOS MINIMOS DO SISTEMA DE TELEFONIA.

14.1. Ainfraestrutura de telefonia dos servicos de SUPORTE TECNICO de 1° Nivel do SERVICE DESK,
a ser disponibilizada pela CONTRATADA, devera ser conforme estabelecido no ANEXO-D.

15. DOS REQUISITOS MINIMOS DO CENTRO DE MONITORAMENTO 24 X 7.

15.1. Para execugdo dos servigos remotos, a CONTRATADA devera disponibilizar os recursos
necessarios conforme estabelecido no ANEXO-E.

15.2. A CONTRATADA devera fornecer, durante a execugdo do contrato, no minimo 2 (dois)
televisores (TV “s) de 55” LCD ou tecnologia similar e 2 (dois) microcomputadores, que deverao ser

instalados na sede da CONTRATANTE, para visualizagao dos painéis de monitoramento.
16. DAS DEFINIGOES PARA O GERENCIAMENTO DE INCIDENTES.

16.1. O objetivo do GERENCIAMENTO DE INCIDENTES € garantir a execugéo de procedimentos para
o restabelecimento de servigos o mais rapido possivel e com o menor impacto para as atividades da
CONTRATANTE, sempre que ocorra queda ou degradagao da qualidade de um servigco de TIC oferecido

para o usuario final.
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16.2. Dentre as principais responsabilidades do servico de GERENCIAMENTO DE INCIDENTES estéo:
16.2.1. Resolver incidentes com o minimo de impacto possivel para as atividades da CONTRATANTE.
16.2.2. Escalar os incidentes para outros niveis de suporte.
16.2.3. Fornecer informagées para a GERENCIA DE PROBLEMAS referente & recorréncia de incidentes.
16.2.4. Manter comunicagao eficaz com a Tl e seus usuarios.
16.2.5. Gerenciar ciclo de vida do incidente desde a abertura até seu encerramento.

16.2.6. Assegurar uniformidade de seguimento do processo por parte de todos os atendentes.

16.3. O processo de atendimento a incidentes prevé as seguintes atividades:

16.3.1. Deteccéo e registro de incidentes e de requisi¢cdes de servigos.
16.3.2. Classificar e prestar o suporte inicial.

16.3.3. Investigar e diagnosticar.

16.3.4. Resolver e recuperar.

16.3.5. Encerrar o incidente.

16.3.6. Tratar as requisicdes de servico.

16.4. A CONTRATADA devera registrar todos os incidentes atendidos por sua equipe na ferramenta
de GERENCIAMENTO DE INCIDENTES antes da solugdao do mesmo.

16.5. A CONTRATADA devera garantir que todos os incidentes sejam tratados conforme o processo
de gerenciamento de incidentes definido em conjunto com a CONTRATANTE.

16.6. A CONTRATADA devera prover estrutura e capacitar seus profissionais para a solucao de
incidentes de acordo com os niveis de servigo estabelecidos.

16.7. A CONTRATADA devera priorizar o atendimento aos incidentes de acordo com matriz de
prioridade calculada através da relagdo “IMPACTO X URGENCIA” a ser elaborada em conjunto com a
CONTRATANTE.

16.8. A CONTRATADA devera utilizar os seguintes recursos para a solugao dos incidentes:

16.8.1. Base de solugdo ou script de atendimento com documentagdo de procedimentos para a
solugédo dos incidentes mais comuns ao ambiente da CONTRATANTE.

16.8.2. Sistema de gerenciamento de incidentes para classificagao, priorizagdo, escalagcao e registro

da solugdo dos incidentes atendidos.

16.8.3. A CONTRATADA devera atualizar constantemente a base de solugao de incidentes para garantir

o nivel de eficiéncia e eficacia de suas agodes.

16.8.4. A CONTRATADA devera categorizar todos os incidentes na ferramenta de GERENCIAMENTO DE
INCIDENTES a partir do catalogo de servigos a ser construido em conjunto com a CONTRATANTE.
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16.8.5. A CONTRATADA devera fornecer informacoes referentes aos incidentes para a CONTRATANTE
sempre que solicitada.

16.9. O atendimento a REQUISICOES DE SERVICO deverd seguir os mesmos principios do
tratamento de incidentes, com excegao da possivel adogao de fluxos especificos para a aprovagao e

execucgao de atividades, a ser elaborado em conjunto com a CONTRATANTE.
17. DAS DEFINIGOES PARA O GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS.
17.1. Entende-se por Problema a causa desconhecida de um ou mais incidentes.

17.2. O objetivo do GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS é minimizar a interrupgéo dos servigos de Ti
através da identificagao proativa e analise de causa dos incidentes.

17.3. O GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS promove atividades de diagndstico de causa raiz de
incidentes de forma a determinar o modo de solugéo destes problemas, ficando a cargo dos processos
de GERENCIAMENTO DE MUDANGCAS e GERENCIAMENTO DE LIBERAGCOES a implementacdo das
solugoes.

17.4. O GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS deve também manter informagdes sobre problemas e
solucdes de contorno adotadas para reducao do impacto dos incidentes.

17.5. GERENCIAMENTO DE INCIDENTES e GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS sao processos
separados e altamente relacionados, em muitos casos com classificagdes e priorizagdes similares e
compartilhamento da mesma ferramenta de gerenciamento, no entanto o GERENCIAMENTO DE
PROBLEMAS possui particularidades que o torna de vital importancia para contribuicado na reducao do

volume de incidentes.

17.6. A CONTRATADA devera executar servicos baseados no processo de GERENCIAMENTO DE
PROBLEMAS garantindo a execugédo das atividades de registro, detec¢éo, classificagéo, priorizagéo,
investigacao, diagndstico, implementacéao de solugoes e resolucéo de problemas.

17.7. A CONTRATADA devera executar atividade de detecgdo de problemas através de informacgoes
relacionadas a volume e recorréncia de incidentes registrados no SERVICE DESK, gerando relatérios de
tendéncias e comparativos més a més de todas as tecnologias pertinentes ao escopo do contrato.

17.8. A CONTRATADA devera registrar os problemas na ferramenta de gestdo do SERVICE DESK,
garantindo informacdes precisas referentes aos sintomas apresentados aos usuarios, abrangéncia,

categorizacao e priorizagado dos problemas.

17.9. As atividades de investigagao, diagndstico e solugao deverao ser realizadas inicialmente pela
CONTRATADA e escalonada para os especialistas da CONTRATANTE, caso a natureza da solugao

extrapole as atribuigbes dos servigos contratados.

17.10. A CONTRATADA por sua vez devera fornecer informagoes que possam auxiliar no diagnéstico
de problemas aos analistas da CONTRATANTE.
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17.11. Quando aplicavel, a CONTRATANTE e a CONTRATADA deverao compartilhar a atividade de
documentacao das solugdées de contorno para os problemas, de forma que os analistas da
CONTRATADA fornecam as solugdes e a CONTRATANTE valide e documente a solugcdo na ferramenta
de gestao do SERVICE DESK.

17.12. A CONTRATANTE ficara responsavel pela atividade de prevengdo de problemas e

disponibilizacdo de solu¢bes de contorno documentadas para solugéo de incidentes recorrentes.

17.13. A CONTRATADA devera emitir, quando solicitado, relatérios de avaliagdo de tendéncia de
volume de incidentes que possam identificar problemas que tenham potencial de causar novos
incidentes para os usuarios da CONTRATANTE.

17.14. Mensalmente, a CONTRATADA devera emitir relatérios dos problemas e seus respectivos
planos de acao para diagnéstico e solugao.

18. DAS DEFINIGOES PARA O INVENTARIO.

18.1. A CONTRATADA devera implementar um SISTEMA DE GESTAO DE ATIVOS através de uma
solucdo que monitore todos os ativos (itens de configuragado) de microinformatica da CONTRATADA e
integre com o sistema de gestdo do SERVICE DESK.

18.2. O SISTEMA DE GESTAO DE ATIVOS possui os seguintes objetivos:

18.2.1. O GERENCIAMENTO DE ATIVOS E CONFIGURACAO deve ser entendido como o fornecimento
dos servicos para gestao do inventario de hardware e software do parque de informatica da
CONTRATANTE, em conformidade com as melhores praticas de suporte apresentadas no /TIL —
INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY —-versao 04.

18.2.2. Monitorar e gerenciar os ativos de Tl ao longo de seu ciclo de vida.

18.2.3. Gerenciar o inventario de software e hardware dos itens de configuragcdo do parque de
microinformatica da CONTRATANTE.

18.2.4. Gerenciar a utilizacédo de licencas de software, inventario de itens de configuragéo, financas,
mudancas e regulamentacgdes.

18.2.5. Maximizar o uso de recursos de Tl.
18.2.6. Contribuir com o controle dos custos de Tl e se preparar para futuras necessidades.

18.3. O SISTEMA DE GESTAO DE ATIVOS deve monitorar alteracdes ndo autorizadas nos itens de

configuragcao, enviando mensagens pelo sistema assim que detectadas.

18.4. O sistema deve estar totalmente testado e validado através de histéricos de funcionamento

eficaz em outros cases até a da entrega do sistema a CONTRATANTE.
18.5. O sistema devera prever interface WEB, acesso remoto e multiusuario.

18.6. A CONTRATADA devera garantir que somente itens autorizados estejam presentes no ambiente

de microinformatica inventariado.
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18.7. Oinventario devera ser realizado em até 60 (sessenta) dias apods a assinatura do contrato.
18.8. A CONTRATADA devera, a qualquer momento, quando requisitado, informar o histérico e o
estado atual dos itens inventariados.

18.9. A utilizagdo da ferramenta de descoberta de ativos e seus requisitos técnicos sao definidos no
ANEXO-B deste Termo de Referéncia.

18.10. Periodicamente a CONTRATANTE fara auditorias para aferir a qualidade das informacgodes
relacionadas ao inventario. Caso sejam encontradas irregularidades durante a auditoria, a

CONTRATADA devera apresentar plano de agao para corregao das mesmas.

18.11. A CONTRATANTE sera responsavel por avisar com antecedéncia qualquer necessidade de
movimentacdo de equipamentos entre localizagdes, antecipando a necessidade de esfor¢cos da
CONTRATADA no que esta relacionado com a atualizagao do cadastro de ativos.

18.12. A CONTRATANTE informara a CONTRATADA os equipamentos que estdao em garantia, bem
como o prazo de expiracao dos respectivos contratos.

18.13. A CONTRATADA devera informar o vencimento das garantias de equipamentos, notificando
mensalmente a CONTRATANTE a lista de equipamentos que vencerao garantia nos proximos seis
meses (ou no periodo solicitado).

18.14. A CONTRATADA devera incorporar ao SERVICE DESK o acordo de nivel de servigo (SLA) de
atendimento e de solucao dos equipamentos que estiverem no prazo de garantia, conciliando a
composicao de seu tempo de atendimento CONTRATANTE

18.15. A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE, através de relatérios, sobre a necessidade
de reposicao de equipamentos. A necessidade de reposicao devera ser baseada em informagdes de
requisitos de capacidade dos equipamentos, histérico de incidentes relacionados a falta de
capacidade e requisitos de aplicativos que sdo executados nos equipamentos em questao.

18.16. A CONTRATANTE fornecera lista atualizada de informagdes de contato dos fornecedores de

hardware e software a serem contatados em caso de necessidade de manutengcdo em garantia.
19. DA MATRIZ DE RESPONSABILIDADE.

19.1. Visando a correta interpretacdo das responsabilidades da CONTRATADA e da CONTRATANTE,
foi elaborada a matriz abaixo descrevendo o nivel responsabilidade de cada um.

19.2. Definigoes:

Cad. Significado Descricéao
R Responsavel Quem é responsavel por executar a atividade.
C Consultado Quem deve ser consultado sobre a forma de execugéo da atividade.
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I Informado Quem deve ser informado e fornecer informagdes sobre a atividade.

Céd. Envolvido
EC EMPRESA CONTRATADA.
D CONTRATANTE.
19.3. Responsabilidade sobre os servigos/atividades do SERVICE DESK:

N° Atividade EC

] Treinar usudrios multiplicadores para a correta utilizagcdo dos servigos do R
SERVICE DESK e abertura de chamados.

) Divulgar as formas de acesso e treinar os usuarios na utilizagdo do SERVICE |
DESK.

3 Atendimento telefénico e registro de chamados dos usuarios. R

4 Registro de todos incidentes e requisicoes de servigos provenientes de R
usuarios e alocar categorizagao e priorizacao.

5 Escalar incidentes e requisicdes de servico que nao poderao ser resolvidos de R
acordo com os tempos acordados.

6 Manter os usuarios informados do progresso dos chamados. R

. Encerrar todos os incidentes, requisicdes e outras chamadas de acordo com R
aceite do usuario, respeitando-se 0 prazo maximo para envio do aceite.

8 Conduzir pesquisas de satisfagcdo com os usuarios quando acordado. R

9 Atualizar o banco de dados de configuragdo quando acordado e autorizado. R

10 Prover recursos e medicdo dos indicadores de desempenho. R

1 Responder duvidas técnicas documentadas referentes aos recursos R

tecnoldgicos do escopo do contrato.
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No° Atividade EC
12 Determinar regras para priorizacao de incidentes e requisi¢cdes de servigos. I
Manter registrada de forma correta a ordem cronolégica, com data e hora, as
13 atividades executadas para execucéo de requisicdes de servigos e solugdode | R
incidentes.
14 Treinar equipes de atendimento no escopo do servigo prestado. R
15 Identificar necessidades de treinamento para os usuarios baseado nos R
incidentes que ocorrem no SERVICE DESK.
16 Gerenciar a BASE DE CONHECIMENTO documentando solugdes de incidentes R
e procedimentos para atendimento de requisi¢cdes de servico.
19.4. Responsabilidades especificas do servico de GERENCIAMENTO DE INCIDENTES:
N° Atividade EC
] Definir, documentar e implantar o processo de GERENCIAMENTO DE R
INCIDENTES.
) Gerenciar incidentes (registro, classificacdo, priorizagdo, escalagcdo e R
resolucao).
3 Prover investigacao e diagndstico de primeiro nivel para os incidentes. R
4 Resolver incidentes passiveis de solucdo dentro do escopo dos servigos R
contratados.
5 Implementar e emitir relatérios de acompanhamento de incidentes. R
5 Informar incidentes criticos para os responsaveis da CONTRATANTE quando R
nao for possivel atender o SLA.
- Manter o acompanhamento do registro até a resolugao do incidente, mesmo R
quando escalado para outros niveis de atendimento.
8 Documentar a solugdo dos incidentes antes de seu encerramento. R
9 Fornecer informacgdes para o SERVICE DESK atualizar a base de conhecimento R

de incidentes.
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N° Atividade EC
10 Corrigir falhas de hardware e software em equipamentos de microinformatica, R

desde que nao envolvam fornecimento de pecas pela CONTRATADA.

1 Fornecer pecas para reposicdo de hardware, equipamentos de reposigao, |

pecas, acessorios, partes ou suprimentos dos equipamentos.

12 Reparar falhas funcionais nos sistemas corporativos e finalisticos pertencentes |

a CONTRATANTE que nao possuam solucao documentada.

13 Prover relatérios padronizados que devem incluir estatisticas sobre o total de R

incidentes, incidentes significativos e o status dos incidentes.

14 | Resolverincidentes de acordo com os SLAs estabelecidos. R
15 | Tratar eventos e registros de incidentes relacionados a servidores. R
16 Escalar incidentes de seguranca que tragam ameacas a organizacgéao. R

19.5. Responsabilidades especificas do servico de GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS:

N° Atividade EC
1 Agir proativamente para a identificagao de problemas. R
2 Registrar, classificar e priorizar problemas. R
3 Produzir relatérios de tendéncia que fornegam informagdes que possibilitem a R

identificagdo de problemas.
4 Diagnosticar incidentes em busca de identificagcdo da causa raiz dos mesmos. R
5 Corrigir problemas que estejam causando incidentes. R
6 Monitorar a efetividade e eficiéncia da solugdo dos problemas. R
7 Manter atualizada base de conhecimento para solugcéo de incidentes. R
19.6. Responsabilidades especificas do SERVICO DE SUPORTE LOCAL:

N° Atividade EC

1 R

Resolver incidentes que necessitem de presencga fisica de técnico de
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N° Atividade EC D

atendimento.

Executar requisicdes de servico que necessitem de presenca fisica de um
técnico de atendimento.

3 Prover recursos para deslocamento do técnico para o local de atendimento. R C

4 Arcar com os custos de pecas de reposicdo quando a substituicdo for | R
necessaria.

5 Locomover equipamento inclusos no escopo do contrato dentro das instalagdes R c

fisicas da CONTRATANTE.

20. DA TRANSIGAO DOS SERVIGCOS
20.1. Transicao inicial.

20.1.1. O objetivo da Transigao inicial é transferir os servicos para a CONTRATADA, com o minimo de
impacto possivel aos usuarios de TI.

20.1.2. A transigédo da operagdo dos servicos para a CONTRATADA devera estar concluida em no
maximo 90 (noventa) dias, contados a partir da data da aprovacdo do PROJETO DE TRANSICAO
INICIAL.

20.1.3.A CONTRATADA, quando da assinatura do contrato, devera apresentar o PROJETO DE
TRANSICAO INICIAL informando como seré realizada a transigcdo dos servigos.

20.1.4. O PROJETO DE TRANSICAO INICIAL devera conter no minimo:

20.1.4.1. Declaracéo de escopo.

20.1.4.2. Cronograma de atividades.

20.1.4.3. Principais entregas do projeto.

20.1.4.4. Declaracao de papéis e responsabilidades.
20.1.4.5. Metodologia de acompanhamento.

20.1.4.6. Critérios para aceite da transferéncia dos servicos.

20.1.5. A CONTRATANTE realizara uma avaliagdo formal do PROJETO DE TRANSICAO INICIAL, podendo

entdo solicitar alteragdes nos itens que julgar necessario.

20.1.6. Durante todo o periodo de transigcao, os analistas da CONTRATANTE serdo responsaveis pela
comunicacao com os usuarios de Tl afetados, devendo enviar, quando necessario, boletins de noticias
e orientagdes.
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20.1.7.A CONTRATADA devera analisar, em conjunto com a CONTRATANTE, a possibilidade de
transferéncia integral ou parcial dos dados do CMDB (Configuration Management Database) da
solucéo existente para a solugao de gestao de SERVICE DESK a ser utilizada.

20.1.8. A CONTRATADA devera analisar, em conjunto com a CONTRATANTE, a possibilidade de
automatizar os registros de incidente na ferramenta de SERVICE DESK a ser utilizada, quando a
solugcdo de monitoramento existente alertar sobre nivel de uso elevado de recursos ou

indisponibilidades.

20.1.9.Caso a CONTRATANTE verifique e ateste a possibilidade técnica da transferéncia e
automatizagao descritas acima, a CONTRATADA devera incluir estes procedimentos no PROJETO DE
TRANSICAO INICIAL e executa-los.

20.2. Transicao Final.

20.2.1. Todo conhecimento adquirido ou desenvolvido bem como toda informacao produzida e/ou
utilizada para a execucao dos servigos contratados deverao ser disponibilizados a CONTRATANTE em
até 60 (sessenta) dias consecutivos antes da finalizagédo do contrato.

20.2.2. Para isto, um PLANO DE TRANSICAO FINAL, enderecando todas as atividades necessarias para
a completa transicdo devera ser entregue a CONTRATANTE,06 (seis) meses antes do vencimento do
contrato.

20.2.3. Apds a entrega do PLANO DE TRANSICAO FINAL pela CONTRATADA, a CONTRATANTE analisara
o plano em no maximo 30 (trinta) dias uteis, notificando a CONTRATADA dos possiveis ajustes que se
fizerem necessarios, reabrindo um prazo de 10 (dez) dias Uteis para realizagado dos ajustes.

20.2.4. No PLANO DE TRANSICAO FINAL deverdo estar identificados todos os compromissos, projetos,
papéis, responsabilidades, artefatos, tarefas, a data de inicio da transigdo, o periodo de tempo
necessario e a identificagdo de todos os envolvidos com a transigéo.

20.2.5.0 PLANO DE TRANSICAO FINAL devera prever o fornecimento de todas as informagdes
contidas no CMDB (Configuration Management Database) da solugcdo de gestdo de SERVICE DESK
utilizada pela CONTRATADA para a CONTRATANTE. A CONTRATADA devera fornecer as informacgobes
nos formatos definidos no presente Termo de Referéncia.

20.2.6. Apds o fornecimento das informacdes e o devido ateste da CONTRATANTE, a CONTRATADA
devera apagar o CMDB original utilizado pela solucao de gestdo de SERVICE DESK e qualquer cdpia de

seguranca porventura existente.

20.2.7. As informacgdes existentes no CMDB da solugédo de gestdo de SERVICE DESK utilizada séao de
propriedade da CONTRATANTE. A CONTRATADA nao podera, em hipdtese alguma, utilizar ou manter

estas informagdes apds o fim do contrato.

20.2.8. Caso, em qualquer tempo, a CONTRATADA utilize as informagdes que custodia de outra forma
que ndo as necessarias ao atendimento dos servigos descritos no presente Termo de Referéncia
estardo sujeitas as sangoes civeis e penais conforme a legislacéo vigente.
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21. DEFINIGOES PARA A ENTREGA DAS INFORMAGOES DO CMDB.

21.1. Um CMDB (Configuration Management Database) pode ser descrito como um banco de dados
que contém todos os detalhes relevantes de cada item de configuragdo (IC) e detalhes dos
relacionamentos entre estes itens. Um item de configuragcado (IC) é qualquer componente que

necessite ser administrado para que um determinado servigo de Tl possa ser entregue.

21.2. No PLANO DE TRANSICAO FINAL, a CONTRATADA devera prover um modelo/servigo vidvel para
exportagao das informagdes armazenadas no CMDB da sua solugéo de gestdao de SERVICE DESK para
o CMDB indicado pela CONTRATANTE, utilizando para isto o padrao aberto CMDBF (Configuration
Management Database Federation). As especificacdes devem respeitar o proposto pela DTMF
(Distributed Management Task Force) em sua versdo 1.0.1, publicada em 22/04/2010, ou definigdo
posterior.

21.3. Opcionalmente, a CONTRATADA podera exportar as informagcdées do CMDB e seus
relacionamentos para uma base de dados XML e/ou para um banco de dados compativel com
Microsoft SQL Server. Neste caso, todas as estruturas necessarias para identificar, consultar e
manipular as informagdes devem ser devidamente documentadas, tais como: modelo entidade-
relacionamento, diagrama entidade-relacionamento, dicionario de dados, XSD (XML Schema
Definition), entre outros.

22, DO PLANEJAMENTO DE CAPACIDADE.

22.1. A CONTRATADA tera o prazo de até 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da assinatura do
contrato, para elaborar um ESTUDO DE CAPACIDADE do ambiente tecnoldgico da CONTRATANTE.

22.2. Este ESTUDO DE CAPACIDADE devera contemplar a anélise do ambiente tecnoldgico atual e,
se necessario, gerar recomendacdes para ajustes técnicos que permitam uma melhor adaptagéo dos
softwares e servigcos que compodem a solucéo oferecida pela CONTRATADA.

22.3. O ESTUDO DE CAPACIDADE devera contemplar no minimo:

22.3.1. Avaliacao de requisitos de hardware e software dos equipamentos que serdo suportados pelo
SERVICE DESK.

22.3.2. Avaliacao dos links de comunicacgao para atendimento remoto aos usuarios.

22.3.3. Avaliagcao das instalagdes, fisicas, elétricas, cabeamento e rede das localizagbes de

atendimento.

22.4. Como produto do ESTUDO DE CAPACIDADE, devera ser entregue a CONTRATANTE um relatério

de diagndstico e recomendacgdes para adaptagao do seu ambiente tecnoldgico.
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22.5. A CONTRATANTE, por sua vez, ira viabilizar os ajustes necessarios, ou, em acordo com a
CONTRATADA, ira aceitar as limitacdes existentes ajustando os acordos de nivel de servico quando
aplicavel.

23. DOS PARAMETROS PARA DIMENSIONAMENTO E PRECIFICACAO.
23.1. O servigode 1°nivel terad contraprestagao mensal a prego fixo.

23.2. O servigo de 2° nivel terad contraprestagao mensal a prego fixo.

23.3. O servigo de 3° nivel tera contraprestagdo mensal, conforme utilizagao.
23.4. O servigo de Monitoramento tera contraprestagdo mensal a prego fixo.

23.5. A CONTRATADA deveréa prover plantdao 24x7 para o servigo de 3° nivel para resolugédo de
incidentes provenientes da Central de Monitoramento.

23.5.1. Caso o incidente seja classificado como prioridade ALTA e seja solicitada a presenca pela
CONTRATANTE, o Analista de Suporte de Nivel 3 devera comparecer pessoal e fisicamente a Sede da
CONTRATANTE em até 02 (duas) horas apds a solicitacdo pela CONTRATANTE.

23.6. A Central de Servicos (SERVICE DESK) sera o ponto unico de contato dos usuarios de Tl da
CONTRATANTE para o registro de incidentes, problemas, duvidas e requisicdes de servico, efetuando o
primeiro nivel de diagndstico, atendimento e resolugao dos chamados, a partir de consultas a base de
conhecimento e com o uso de ferramentas de apoio, tais como software de controle remoto de
estacao, dentre outras.

23.7. O Centro de Operagbes sera o ponto responsavel pelo monitoramento dos ativos da
CONTRATANTE.

23.8. A CONTRATADA ¢é responsavel por dimensionar, organizar e gerenciar o quantitativo de
profissionais em turnos de trabalho necessarios para o cumprimento do objeto contratado de acordo

com os niveis de servigos exigidos neste Termo de Referéncia.

23.9. A CONTRATADA devera considerar em seus custos todos os recursos necessarios ao completo
atendimento do objeto, tais como despesas com pessoal (salarios, férias, encargos, beneficios,
selecdo, outras), aluguel de veiculos incluindo combustiveis, licencas de uso de software,
equipamentos, instalagdes fisicas, mobiliarios, uso de sistemas, base de conhecimento,
deslocamentos (didrias, passagens e outros) entre as localidades descritas apontadas neste Termo de

Referéncia de modo a garantir os niveis de servigos definidos.

23.10. A CONTRATADA devera garantir o pleno funcionamento da Central de Servigos (SERVICE DESK)
e do Centro de Operagdes, visto que as interrupgcdes de acesso aos servigos disponibilizados,
resultando em atrasos no atendimento dos chamados, serdo de exclusiva responsabilidade da

CONTRATADA, a qual arcara com glosa, multa ou outras penalidades.
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23.11. A execugao do contrato sera baseada no modelo no qual a CONTRATANTE é responsavel pela
gestao do contrato e pela verificagdo dos resultados esperados e dos niveis de qualidade exigidos
frente aos servicos entregues, e a CONTRATADA € a responsavel pela execugao dos servigos e gestao

dos recursos humanos e fisicos necessarios.

23.12. Caso a CONTRATANTE né&o aprove a execugdo e/ou a qualidade do servigo, devera apor
comentario e anexar, caso seja necessario para evidenciar, documentos/relatérios que justifiguem a

nao aprovacgao, retornando-a a CONTRATADA para corregdo/complementacgao.

23.13. Para execugdo do contrato e atendimento das tarefas demandadas, devera a CONTRATADA
atender ao Nivel Minimo de Servigo Exigido definido neste Termo de Referéncia. A apuragao dos niveis
de servigo ndo considerara os periodos de indisponibilidades justificadas, que podem decorrer de:

23.13.1. Periodos de interrupgao previamente acordados.
23.13.2. Interrupcao de servigos publicos essenciais a plena execucao das atividades.
23.13.3. Motivos de forca maior (exemplo: enchentes, terremotos ou calamidade publica).

23.14. Para a prestacao dos servigcos deste Termo de Referéncia, a CONTRATANTE entende que a
CONTRATADA devera dimensionar sua equipe observando os acordos de niveis de servigos
estipulados, o tempo de inicio/término de atendimento e a volumetria de profissionais necessaria para
atendimento dos servigos.

23.15. Os equipamentos, respectivos quantitativos, bem como servicos e tecnologias estdo
discriminados no ANEXO-A deste Termo de Referéncia.

24. DA COMPROVAGAO DE UTILIZAGAO DE PROCESSOS ITIL.

24.1. A metodologia de trabalho da CONTRATADA devera estar de acordo com as melhores praticas
do padréo ITIL - INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY - versao 04 ou superior, que

contemple no minimo os processos:

24.1.1. Gerenciamento de Incidentes e Requisi¢odes.
24.1.2. Gerenciamento de Problemas.

24.1.3. Gerenciamento de Ativos e Configuracgéo.

24.2. Além dos processos ITIL, a CONTRATADA devera apresentar metodologia de trabalho que

contemple:
24.2.1. Gestao de SERVICE DESK.
24.2.2. Pesquisas de satisfagdo com usuarios.

24.3. A CONTRATADA devera apresentar a documentagdo dos processos e ficara a cargo da

CONTRATANTE, a qualquer momento, solicitar evidéncias da execugao dos processos.
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25. DO FORNECIMENTO DE RELATORIOS.

25.1. A CONTRATADA devera fornecer ou disponibilizar via sistema de gestdo do SERVICE DESK, no

minimo, os seguintes relatérios de gerenciamento:

25.1.1. Quantidade de chamados solucionadas por periodo.
25.1.2. Quantidade de chamados por tipo de classificagéo.

25.1.3. Quantidade de chamados por tipo de severidade.

25.1.4. Quantidade de chamados por nivel de atendimento.

25.1.5. Quantidade de chamados fora do SLA.

25.1.6. Ranking dos 10 chamados que mais ocorreram por periodo.
25.1.7. Ranking dos 10 usuarios que tiveram mais incidentes.
25.1.8. Ranking dos 10 equipamentos que tiveram mais incidentes.

25.1.9. Quantidade de problemas encerrados por periodo.

25.1.10. Quantidade de problemas abertos e estimativa de volume de incidentes associados.
25.1.11. Quantidade de problemas pendentes por mudancas.

25.1.12. Quantidade de problemas em diagndstico.

25.1.13. Tempo médio de diagndstico de problemas.

25.1.14. Quantidade de equipamentos por marca e modelo.

25.1.15. Lista de equipamentos vencendo a garantia nos proximos seis meses.

25.2. Paraavaliagdo de desempenho do SERVICE DESK a CONTRATADA devera fornecer os seguintes
relatérios para a CONTRATANTE:

25.2.1. Quantidade de técnicos de atendimento disponiveis.
25.2.2. Quantidade de técnicos de atendimento em atendimento.
25.2.3. Quantidade de técnicos de atendimento indisponiveis.
25.2.4. Tempo maximo de conversa.

25.2.5. Tempo méaximo de espera.

25.2.6. Tempo médio de conversa.

25.2.7. Tempo médio de espera.

25.2.8. Quantidade de ligagbes abandonadas por periodo.

25.2.9. Quantidade de ligagOes atendidas por periodo.
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25.2.10. Quantidade de chamados por grupo solucionador.
25.2.11. Quantidade de chamados abandonados na fila.

25.2.12. Taxa de Ligagcdes Abandonas por periodo.

25.2.13. Taxa de Ligagbes fora do SLA.

25.2.14. Percentual de chamados resolvidos no primeiro contato.

25.3. A CONTRATADA devera emitir os relatérios mensalmente até o dia 10 do més subsequente a
apuracao. A CONTRATANTE podera solicitar extemporaneamente, quando necessario, qualquer um
dos relatérios descritos neste Termo de Referéncia, ficando a CONTRATADA obrigada a apresenta-los
apos 05 (cinco) dias Uteis da notificagao formal.

26. DAS CONDIGCOES GERAIS.
26.1. Os servigos deverdo ser desenvolvidos sob a supervisao de um servidor da CONTRATANTE.

26.2. A CONTRATADA devera prever a execugao de servigos em horarios diurnos e noturnos, em fins
de semana e feriados, conforme definido no item 7 deste Termo de Referéncia.

26.3. Antes do inicio das atividades, a CONTRATANTE ira reunir-se com a CONTRATADA de forma a
levantar todas as premissas/adequacodes para a execugao dos servigos. Deve-se prever e explicitar as
fases de planejamento, execucdo e homologacao final do atendimento do SERVICE DESK, gerando
cronogramas com atividades e responsaveis para subsidiar a fiscalizagao do contrato.

26.4. Todos os servicos deverao ser executados, preferencialmente, sem impactar as atividades
rotineiras da CONTRATANTE. Os servicos deverdo ser precedidos de cronogramas de execugado

previamente aprovados.

26.5. A CONTRATADA devera possuir scripts de atendimento, instrucbes de trabalho e

procedimentos operacionais que permitam consultas e alteragbes quando se fizerem necessarias.

26.6. Os materiais a serem utilizados, as obras (se necessarias) e 0s servigos a serem executados
deverdo obedecer rigorosamente:

26.6.1. Atodas as hormas e especificagdes exigidas.

26.6.2. As normas da ABNT pertinentes.

26.6.3. As disposicodes legais da Unidao e do Governo do Estado do Espirito Santo.
26.6.4. As prescrigcbes e recomendacdes dos fabricantes.

26.6.5. As normas internacionais consagradas, na falta de normas da ABNT.

26.7. Nenhuma modificagcdo podera ser feita nas especificagbes dos projetos aprovados pela

CONTRATANTE sem autorizagao expressa do mesmo.
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26.8. Possiveis indefinicdes, omissoes, falhas ou incorrecdes das especificacdes ora fornecidas nao
poderdo constituir pretexto para a CONTRATADA alegar reducdo de desempenho. Considera-se,
inapelavelmente, a CONTRATADA e seus prepostos como altamente especializadas nos servicos em
questdo e que, por conseguinte, devera ter considerado as complementagdes e providéncias técnicas
por acaso omitidos nas especificagbes, mas implicitos e necessarios ao perfeito e completo

funcionamento dos servigos descritos neste Termo de Referéncia.

26.9. A CONTRATANTE nao aceitara, sob nenhum pretexto, a transferéncia de qualquer
responsabilidade da CONTRATADA para outras entidades.

26.10. Asinstalagbes técnicas para o SERVICE DESK devem garantir alta disponibilidade e seguranga.

26.11. A filosofia do projeto do SERVICE DESK deve se basear em uma estrutura de funcionamento e
jornada de 24 (vinte e quatro) horas, durante 07 (sete) dias da semana. Portanto, ndo ha interrupgoes
possiveis, sejam elas requeridas para manutencgao ou provocadas por falhas do sistema.

26.12. As instalacoes fisicas do SERVICE DESK deverao ser dotadas de todos os requisitos de
seguranca que possam aumentar sua imunidade quanto a vandalismos, acidentes, falta de energia,
catastrofes (inundacao, incéndio), intrusdo, falhas de comunicacao, falhas de sistemas, falhas
humanas, sabotagem, falta de agua e interferéncias eletromagnéticas.

26.13. Nao serdo admitidos estagiarios para prestar quaisquer servigos objeto deste instrumento e
todos os funcionarios da CONTRATADA deverao ser registrados pelo regime CLT ou possuir contratos
de prestacao de servicos.

27. DOS NiVEIS MINIMOS DE SERVIGO.

27.1. Seréo exigidos e auditados os seguintes niveis de servigo:

SIGLA | INDICADOR FORMULA CALCULO UNIDADE META EXIGIDA
MEDIDA
INS1 indice de | O Indice de Satisfagdo dos Usudrios | PONTOS Maior ou lIgual a
Satisfacao (ISU) sera calculado pela média das 3 pontos (em
do notas obtidas nas avaliagbes dos uma escala de 0
Usuério. usuarios, conforme férmula abaixo: ab).

ISU=3NA/ZCFM

Onde:

ISU: Indice de Satisfagdo dos Usuarios
2NA: Total das Notas de Avaliagao

2CFM: Total de Chamados Fechados
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no Més

OBS: Os chamados que nao forem
avaliados pelos usuarios, para fins de
calculo

do ISU, receberao nota 04 (quatro).

INS2 indice de | Quantidade de chamados cujo Tempo | % Maior ou igual a
Tempo de. de Inicio do Tratamento do chamado | (Percentual) 90% para cada
Inicio de (TIT) é igual ou inferior aos tempos nivel de
T indicados na tabela de Tempo de Inicio prioridade.
ratamento _ o
de e Tempo Maximo por Prioridade de Prioridades:
Atendimento, divididas pelo numero
Incidentes e total de requisi¢cdes, vezes cem. - Usuario VIP: 1
s hora.
Requisi¢des
no Prazo. - Alta: 2 horas
- Média: 6 horas
-Baixa: 10 horas
INS3 indice de | Quantidade de chamados cujo Tempo | %(Percentual) | Maior ouigual a
Tempo Maximo 'de Solu.gao' do Incidente 90% para cada
Méximo para '(TM.SI) € igual ou inferior aos tempos nivel de
Solucéo de indicados na Tabela de Tempo de prioridade
Inicio e Tempo
Incidentes no Prioridades:
Maximo por Prioridade de
Prazo. - Usuéario VIP: 1
Atendimento, divididas pelo numero .
total de requisicoes, vezes cem. hora.
- Alta: 2 horas
- Média: 6 horas
-Baixa: 10 horas
INS4 indice de | Quantidade de chamados cujo Tempo | %(Percentual) | Maior ouigual a
Tempo Maximo de Solugao da Requisicéo

Maximo para
Solugédo de

Requisi¢des

no Prazo.

(TMSR) é igual ou inferior aos tempos
indicados na Tabela de Tempo de
Inicio e Tempo Maximo por Prioridade
divididas

numero total de requisicdes, vezes

de Atendimento, pelo

90% para cada

nivel de
prioridade.
Prioridades:

- Usuario VIP: 1
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cem. hora.
- Alta: 2 horas
- Média: 6 horas

-Baixa: 10 horas

INS5 indice de | Ligacbes atendidas no Call Center em | %(Percentual) | Maiorouigual a
Ligacbes até 30 (trinta) segundos, dividido pelo 90%
Atendidas total de ligacbes encaminhadas pela
. rede telefénica, vezes cem.
em até 30
Segundos.
INS6 indice de | Ligagbes atendidas no Call Center, | %(Percentual) | Maiorouigual a
Ligacbes dividido pelo total de ligacdes 90%
Atendidas encaminhadas pela rede telefbnica,

vezes cem.

27.2. A CONTRATANTE definira a prioridade de atendimento de seus usuarios de acordo com a

seguinte tabela:

Prioridades Definicao
Usuario VIP Qualquer chamado aberto ou direcionado a um usuario VIP.
Alta Incidente que gera indisponibilidade total das atividades.
Média Incidente que gera indisponibilidade parcial das atividades.
Baixa Duvidas, instalagdes, mudancgas, etc.

27.3. CRITERIOS PARA AJUSTE DO PAGAMENTO DA CONTRATADA

27.3.1. Seguem na tabela abaixo os critérios para ajustes do pagamento da CONTRATADA baseado nos

Indicadores de Nivel Minimo de Servigo.

Reducao de 0,5% (meio por cento) sobre o valor do pagamento mensal devido a cada 5 (cinco)
pontos acumulados no periodo de faturamento, limitado a 10% do valor total devido.

INDICADOR DE NIVEL DE | PONTUAGAO ACUMULAVEL
SERVICO
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INS1 5 pontos a cada 0,5 ponto fora da meta.

INS2 5 pontos a cada 1% fora da meta.

INS3 5 pontos a cada 1% fora da meta para cada nivel de prioridade.
INS4 5 pontos a cada 1% fora da meta para cada nivel de prioridade.
INS5 5 pontos a cada 1% fora da meta.

INS6 5 pontos a cada 1% fora da meta

27.4. Além dos indicadores, serdo aplicadas glosas em fungdo das pontuacdes diretamente
atribuidas ao descumprimento dos termos de servigco determinados, sendo as ocorréncias apuradas
no periodo de um més. As glosas serdo aplicadas sem prejuizo de outras san¢gdes administrativas por
descumprimento de obrigacdes contratuais e estdo incluidas no limite maximo de 10% (dez por cento)
do pagamento mensal a CONTRATADA. Os Termos de Servigco a serem observados pela CONTRATADA
e suas respectivas penalizagdes estdo descritas na tabela abaixo:

SIGLA TERMO DE SERVICO REFERENCIA PONTUAGAO

TRS1 Suspender ou interromper, salvo por | Por ocorréncia. 10 pontos
motivo de forgca maior ou caso

fortuito, os servigos solicitados.

TRS2 Finalizar a requisigdo de servigo ou | Por ocorréncia. 10 pontos
incidente sem a anuéncia do
solicitante ou sem que o mesmo
tenha sido solucionado, ou deixar de
realizar os testes para aferir a efetiva
resolucéao.

TRS3 Fraudar, manipular ou | Por ocorréncia de | 100 pontos
descaracterizar indicadores/metas | indicador manipulado.
de niveis de servico e de
desempenho por quaisquer

subterfugios

TRS4 Manter profissionais sem formacéo | Por dia, para cada | 5pontos

ou sem a qualificacdo exigida para | profissional.
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executar os servigos contratados.

TRS5

Alocar profissional sem capacidade
técnica necessaria ao pleno
atendimento do objeto contratado ou
sem atender as qualificagdes
exigidas no contrato, ainda que em

casos de substituicdo temporaria.

Por ocorréncia.

10 pontos

TRS6

Causar qualquer indisponibilidade
dos servicos do CONTRATANTE por
motivo de impericia na execugao das

atividades contratuais.

Por ocorréncia.

50 pontos

TRS7

Causar qualquer dano aos
equipamentos do contratante por
motivo de impericia na execugao das

atividades contratuais.

Por ocorréncia.

50 pontos

TRS8

Utilizar indevidamente os recursos
de Tl (acessos indevidos, utilizagdo
para fins particulares, etc.) ou utilizar
equipamento particular, salvo em
situacdo excepcional e devidamente
autorizado pelo CONTRATANTE.

Por ocorréncia.

10 pontos

TRS9

Incluir, excluir ou alterar regras de
dos dispositivos de seguranca sem
autorizacdo do gestor de TI, ou
contrariando  as politicas  de
seguranca do CONTRATANTE.

Por ocorréncia.

30 pontos

TRS10

Deixar de comunicar o contratante
da substituicdo de profissionais
responsaveis pela execugcdo das
atividades de suporte a

infraestrutura.

Por ocorréncia.

10 pontos

TRS11

Deixar de cumprir ou de implantar as
Politicas de Seguranca e de
Continuidade de Negécios de Tl.

Por ocorréncia.

10 pontos
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TRS12 Permitir que violagbes de segurancga | Por ocorréncia. 20 pontos
afetem ou causem indisponibilidade
dos sistemas do CONTRATANTE,
sem aplicar as contramedidas

necessarias.

TRS13 Deixar de apresentar os relatérios | Por dia de atraso. 5 pontos
consolidados para a fiscalizagdo
contratual, conforme exigéncias
neste documento, dentro do prazo

definido de cinco dias uteis.

TRS14 Deixar de implantar Ferramenta de | Por més incompleto de | 100 pontos
Requisicédo de Servigo e | atraso.
Gerenciamento de Tl, e a Ferramenta
de Suporte Remoto com todas as
caracteristicas e requisitos

necessarios.

TRS15 Perder dados ou informacdes | Porocorréncia. 200 pontos
corporativas por erros na operagao
devidamente comprovados.

27.5. Segue abaixo a férmula para calculo da porcentagem do Ajuste do Nivel de Servico Mensal
onde prevé uma reducao de 0,5% (meio por cento) sobre o valor do pagamento mensal devido a cada 5
(cinco) pontos acumulados no periodo de faturamento, limitado a 10% do valor total devido no més da

ocorréncia:

AJUSLE Niyel de servigo = [ (3 tensmes )+ (2 s ™) ]
10

27.5.1. Ajuste do Nivel de Servico é o percentual que sera abatido do valor mensal do contrato.

27.5.2. Somatoério Pontos do Indicador de Nivel de Servigo é soma da pontuacdo acumuldvel das
penalizagdes do Indicador de Nivel de Servico.

27.5.3. Somatdrio Pontos do Termo de Servigo ¢ soma da pontuagao da penalizagado do Termo de

Servico

27.5.4. A reincidéncia, por trés meses consecutivos, da prestagdo de servicos com um conjunto de

indicadores de nivel de servico e desempenho inferiores aos niveis minimos requeridos, para um grupo
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de no minimo trés indicadores simultaneos resultarao na multa compensatdria de 10% (dez por cento)
sobre o valor mensal por reincidéncia, por trés meses consecutivos, da prestacao de servigos.

28. CRITERIOS DE PAGAMENTO

28.1. A CONTRATADA devera apresentar Relatério de Medigdo dos Servigos, contendo as

informacgdes abaixo:

28.1.1. Valor Mensal contratado para os servigos constante que atenda no Item 27.1 - Servigos de
Atendimento de 1° Nivel.

28.1.2. Valor Mensal contratado para os servigos constante que atenda no Iltem 27.1 - Servigos de
Atendimento de 2° Nivel.

28.1.3. Valor Mensal contratado para os servigos constante que atenda no Item 27.1 - Servigos de
Atendimento de 3° Nivel.

28.1.4. Valor Mensal contratado para os servicos constante que atenda no ltem 27.1 - Servigo de
Monitoramento de Redes 24x7.

28.1.5. Total de Chamados encerrados no periodo de medigdo para os servigos constante que atenda
no ltem 27.1 — Servicos de atendimento fora do horario do expediente (24x7).

28.2. O valor do pagamento sera calculado de acordo com a efetiva execugdo dos servicos, medidos
conforme Item 27.3 deste Termo de Referéncia, aplicados os descontos relativos ao eventual
descumprimento dos niveis de servico, bem como das demais obrigacdes contratuais. Assim, o valor
mensal a ser pago pelo servigo sera calculado com base na férmula abaixo:

Contraprestacgdo :
p '; — |{wuunu.nuEuﬁmmssennms) — AIHSIENI»I,H de Servico ]

Mensal —

29. DA RESPONSABILIDADE DAS PARTES.
29.1. DEVERES DA CONTRATADA:

29.1.1. Cumprir na totalidade a execugao do objeto, desenvolvendo os servicos sempre em regime de
entendimento com a CONTRATANTE.

29.1.2. Escalonar atendimentos para as equipes de 3° Nivel de Suporte do SERVICE DESK apenas
quando esses demandarem conhecimentos técnicos avangados ou especificos.

29.1.3. Emitir mensalmente o faturamento de acordo com o item 27.3 deste Termo de Referéncia,
fazendo a protocolizacéo da fatura com a antecedéncia determinada.

29.1.4. Registrar as ocorréncias havidas durante a execugdo do objeto e de tudo dando ciéncia a
CONTRATANTE, respondendo integralmente por sua omissao.
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29.1.5. Manter durante a execugao do objeto, todas as condicbes de habilitacdo e qualificagcao
exigidas na licitacao.

29.1.6. Desenvolver os servigos sempre em regime de entendimento com a CONTRATANTE.

29.1.7. Prestar os servigos sempre por intermédio do responsavel legal e por técnicos qualificados,
devendo responder perante a CONTRATANTE e perante terceiros pela cobertura dos riscos de
acidentes de trabalho de seus empregados, prepostos ou contratados. Deve responder também por

todos os 6nus, encargos, perdas e/ou danos porventura resultantes da execugao do objeto.
29.1.8. Executar todas as agdes previstas nos termos de ajuste propostos pela CONTRATANTE.

29.1.9. As normas de seguranga constantes destas especificagdes nao desobrigam a CONTRATADA do
cumprimento de outras disposi¢cdes legais, federais, municipais e estaduais, sendo de sua inteira
responsabilidade os processos, agcdes ou reclamagdes movidas por pessoas fisicas ou juridicas em
decorréncia de negligéncia nas precaucdes exigidas no trabalho ou da utilizacdo de materiais

inaceitaveis na execugao dos servigos.

29.1.10. Todas as questoes, reclamacdes, demandas judiciais, acoes por perdas ou danos e
indenizacdes oriundas de danos causados pela CONTRATADA serao de sua inteira responsabilidade.

29.1.11. Providenciar o pessoal habilitado necessario para a execucao dos servicos até o
cumprimento integral do contrato.

29.1.12. Exercer controle de assiduidade e da pontualidade de seus profissionais.

29.1.13. Manter sigilo ao utilizar os Sistemas de Informacdes da CONTRATANTE, respeitando os

fins previstos pelas normas de seguranga em vigor.

29.1.14. Manter os seus profissionais identificados por crachas onde esteja claramente
identificado que estdo a servico do SERVICE DESK.

29.1.15. Responsabilizar-se pelos encargos adicionais decorrentes de funcionarios lotados em
locais insalubres ou sujeitos a periculosidade.

29.1.16. Disponibilizar toda méo de obra especializada necessaria a realizagdo completa da
execugéao do objeto.

29.1.17. Responsabilizar-se pelo plano de ocupagéo dos postos de atendimento, o qual podera
ser alterado sempre que a necessidade dos servigos e os indicadores de niveis de servicos previstos

nos acordos de niveis de servigo (SLA) assim justificarem.

29.1.18. Prover e arcar com os custos de:
29.1.18.1. Manter equipes treinadas nos processos de gerenciamento de servigos.
29.1.18.2. Manter equipe treinada nas tecnologias existentes na CONTRATANTE, as quais se

encontram discriminadas no ANEXO-A deste termo, incluindo conectividade e acesso a internet.
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29.1.18.3. Fornecimento de recursos computacionais (hardware e software) utilizados por sua
equipe de atendimento no desempenho de suas fungoes.

29.1.18.4. Arcar com os custos referentes ao treinamento em sistemas especificos sob sua
responsabilidade, a ser ministrado as equipes do SERVICE DESK.

29.1.19. Os técnicos e analistas de Suporte Local deverdo apresentar-se ao trabalho com
vestimentas que o identifiguem como funciondrio da CONTRATADA e adequada ao ambiente do
servigo publico estadual.

29.1.20. Substituir, a qualquer tempo, quando solicitado pela CONTRATANTE os profissionais
que nao estiverem atingindo os niveis de qualidade, tendo postura inadequada ou desempenho abaixo

do esperado.

29.1.21. Aceitar, nas mesmas condigOes contratuais, os acréscimos ou supressdes que se
fizerem necessarias nos servicos, até 25% (vinte e cinco por cento) do valor atualizado do contrato.

29.1.22. Manter a confidencialidade das informagdes que estejam em seu poder no curso da
execucgao dos servigos, nao devendo divulga-las a terceiros sem o prévio consentimento por escrito da
CONTRATANTE.

29.1.23. Responsabilizar-se por todos os encargos trabalhistas (salarios, seguro de acidentes
pessoais, taxas, impostos e contribuicbes, indenizacoes, vale-refeicdo, vale-transporte, outros
definidos por legislagao), previdenciarios, fiscais e comerciais resultantes da execugao deste objeto
anexando-os a cada fatura apresentada. Deve ainda, sempre que solicitado pela CONTRATANTE
apresentar a comprovacgao de frequéncia dos seus empregados, folha de pagamento e quitagdo dos
encargos provenientes da execugdo dos servigos.

29.1.24. DEVERES DA CONTRATANTE:
29.2. Acompanhar e fiscalizar a execugao do objeto.

29.3. Alocar os recursos orgamentarios e financeiros necessarios, promovendo o pagamento a

CONTRATADA conforme condig¢des estabelecidas no contrato.

29.4. Fornecer todas e quaisquer pegas, acessorios, parte ou suprimento necessarios a manutengéao
de equipamento.

29.5. Designar o servidor responsavel pelo acompanhamento e fiscalizacao da execucéao do objeto.

29.6. Disponibilizar toda documentacéao e informacgao necessarias a execucao do objeto contratado.

30. DAHABILITAGAO TECNICA.

30.1. Os documentos necessarios a habilitagdo deverao estar com prazo vigente, a excegao

daqueles que, por sua natureza, ndo contenham validade. Os documentos devem ser apresentados
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em original ou por qualquer processo de cOpia autenticada por tabelido de notas ou por servidor da
unidade que realizara a licitacao.

30.2. Apresentar atestado de capacidade técnica emitido por pessoa de direito publico ou privado,
comprovando ter prestado os servigos de suporte técnico N1, N2 e N3 através de central de servigos
(1°Nivel, 2° Nivel e 3° Nivel ) a usuarios de TIC, em conformidade com as melhores praticas da ITIL V3
ou versdo superior, de um mesmo tomador de servigos devendo essas informagdes constarem em um
Unico atestado de capacidade técnica ou, em mais de um atestado de capacidade técnica, desde que

em periodo simultaneo igual ou inferior a 12 (doze) meses.

30.3. Apresentar atestado de capacidade técnica emitido por pessoa de direito publico ou privado,
comprovando o fornecimento de servicos de SERVICE DESK com pelo menos 500 (quinhentos)
chamados por ano;

30.4. Apresentar atestado de capacidade técnica emitido por pessoa de direito publico ou privado,
comprovando o fornecimento de servigos de monitoramento de disponibilidade e desempenho, em
regime 24x7, através de seu Centro de Operagdes, com pelo menos 500 (quinhentos) ativos
monitorados por més.

30.5. Apresentar atestado de capacidade técnica emitido por pessoa de direito publico ou privado,
comprovando o fornecimento de servicos de administragdo e gerenciamento de infraestrutura de
redes em Data Center LAN, MAN, WAN, WLAN;

30.6. Apresentar atestado de capacidade técnica emitido por pessoa de direito publico ou privado,
comprovando o fornecimento de servicos de administracdo e gerenciamento de infraestrutura de

redes;

30.7. Apresentar atestado de capacidade técnica emitido por pessoa de direito publico ou privado,
comprovando o fornecimento de servigos de instalacdo, configuragédo, sustentacdo e otimizacéao de
servidores de aplicagéo;

30.8. Apresentar atestado de capacidade técnica emitido por pessoa de direito publico ou privado,
comprovando o fornecimento de servigcos de instalagdo, configuragcdo, gerenciamento e sustentagao
de servigos Microsoft, Active Directory, DHCP, DNS;

30.9. Apresentar atestado de capacidade técnica emitido por pessoa de direito publico ou privado,
comprovando o fornecimento de servicos instalagdo, configuragcdo, administragcdo, manutencéao e
monitoramento de ambiente com equipamentos de storage mid-range NetApp ou Nutanix ou

equivalente em modo NAS ou SAN.

30.10. A comprovacao devera ser feita por meio de apresentagcao de, no minimo, 01 (um) atestado de
capacidade técnica fornecida por Orgdo da Administragao Publica ou Entidade Privada. O atestado

devera estar devidamente assinado, carimbado e em papel timbrado da empresa ou 6rgao tomador.

30.11. O Vencedor apds a etapa de lances devera realizar PROVA DE CONCEITO
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30.11.1. O licitante detentor da proposta classificada em primeiro lugar, que atender a todos os
requisitos de habilitagdo, sera convocado para realizar Prova de Conceito no prazo de 10 dias, na sede
da CONTRATANTE.

30.11.2. A Prova de Conceito visa a afericao da real capacidade da Solugao Tecnoldgica ofertada
pelo licitante.

30.11.2.1. Devera ser disponibilizado para a CONTRATANTE, acesso ao sistema de atendimento e
todos os seus moédulos para verificagdo da aderéncia da ferramenta aos requisitos do Anexo-B -

Sistemas, Item 1.

30.11.3. No caso de o licitante ofertante do melhor lance nao passar na Prova de Conceito, o
pregoeiro convocara o proximo licitante detentor de proposta valida, obedecida a classificagdo na
etapa de lances, até que um licitante cumpra os requisitos previstos neste Termo de Referéncia e seja
declarado vencedor.

30.12. O Vencedor devera apresentar uma declaragcdo comprometendo-se a:

30.12.1. Disponibilizar a CONTRATANTE, na assinatura do contrato, cépia dos diplomas, da
certificacao técnica, além da documentacdo comprovando que os profissionais possuem vinculo
empregaticio ou contrato de prestacao de servicos com a CONTRATANTE, mediante apresentacao de
copia de carteira de trabalho ou do contrato de prestagcao de servigos.

30.12.2. Certificagcoes técnicas minimas:
CERTIFICACAO MiNIMO

ITIL FOUNDATION. 02
PMP - Project Manager Professional. 01
HDI SCTL — Support Center Team Lead. 01
HDI Support Center Manager. 01
MCDST - Microsoft Certified Desktop Support Technician ou equivalente. 03
Certified Secure Computer User. 01
Microsoft certified Technology Specialist (MCTS). 03
Microsoft Certified Solutions Expert (MCSE). 02
Microsoft Certified Solutions Expert: Data Management and Analytics. 01
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SC-300: Microsoft Identity and Access Administrator. 01
Microsoft Certified Solutinos Associate (MCSA). 03
Cisco Certified Network Associate (CCNA). 02
Aruba Certified Switching Associate (ACSA). 01
Comptia Security+. 01
Comptia Pentest+. 01
Zabbix Certified User. 04
Network Security Specialist 7 - NSE7 Enterprise Firewall. 01
NSE 7 - Network Security Architect (SD-WAN). 01
Network Security Professional 4 - NSE4. 02
VMware Certified Professional (VCP) - Datacenter Virtualization. 01
Dell Technologies: Associate - Information Storage and Management Version 4.0. 01
Dell Technologies: Specialist - Technology Architect, Midrange Storage Solutions Version 01
1.0.

30.13. Disponibilizar, quando da assinatura do Contrato, os curriculos dos profissionais que
executarao o objeto do contrato, conforme perfis exigidos e definidos nesse Termo de Referéncia.

30.13.1. Um profissional pode acumular mais de uma certificacao.

30.14. Considerando que os conhecimentos exigidos para o analista de suporte sdo muito especificos
e que dificilmente um mesmo profissional tera todas as habilidades, poderao ser apresentados tantos
quantos curriculos forem necessarios de modo a atender as exigéncias descritas no ANEXO-D.

30.15. Disponibilizar, apés a assinatura do primeiro contrato, no prazo de até 60 (sessenta) dias
corridos, as instalagdes do ponto Unico de contato do SERVICE DESK (Call Center), de acordo com os

requisitos deste termo de referéncia, em pleno funcionamento.
30.16. O Vencedor devera apresentar uma declaragdo comprometendo-se a:

30.16.1. Disponibilizar um Centro de Operagdes, na assinatura do contrato, capaz de suportar a
prestacdo de todos os servicos de suporte telefébnico e monitoramento de disponibilidade e
desempenho, em regime 24x7, que possua as caracteristicas elencadas neste termo.
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30.17. A CONTRATANTE podera realizar diligéncias técnicas nos emitentes dos atestados, com o
objetivo de aferir as informacgdes fornecidas e validar a competéncia técnica do proponente.

30.18. A CONTRATANTE reserva-se ao direito de desclassificar o proponente caso seja constatada

alguma irregularidade ou ndo atendimento aos requisitos descritos neste documento e seus anexos.

31. DA APRESENTAGAO DA PROPOSTA.

31.1. A proposta de pregos devera ser emitida em 01 (uma) via devidamente numerada, rubricada e
assinada, por representante legal da LICITANTE onde deve constar o nimero da pagina da proposta.

31.2. Fazer constar da proposta que no precgo indicado estdo incluidos todas e quaisquer despesas
necessdarias para a perfeita execugdo do objeto, tais como, transporte, tributos, fretes, encargos
sociais, seguros e demais despesas inerentes a execugao do objeto.

31.3. A CONTRATANTE néo aceitara cobranca posterior de qualquer imposto ou tributo adicional,
salvo se alterado ou criado apds a data de abertura da licitagao, e que venha expressamente a incidir
sobre o objeto a ser adquirido/contratado, na forma da Lei. Na hipdtese de reducédo de aliquota apds a
apresentacao da proposta, a mesma sera devidamente considerada por ocasido do pagamento.

31.4. Existindo diferengas entre os precos unitarios e globais, prevalecerdo os unitarios e existindo
diferencas entre o numérico e o extenso, prevalecera o extenso.

31.5. Nao devem constar quaisquer descontos, cotacoes, proposicdes nao previstas em Edital,
incluindo a nao aceitagao de valores que facam referéncia as propostas concorrentes.

31.6. Deve conter o prazo de validade da proposta, nao inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data
de sua apresentacéao.

31.7. Deve especificar a razado social e o CNPJ, colocando o nimero da licitagdo, o dia e hora de
abertura, o enderego completo, o nimero do telefone, bem como o numero de sua conta corrente, o

nome e cddigo do banco e a respectiva agéncia para efeito de pagamentos dos servigos.

31.8. Deve especificar a qualificacdo do representante autorizado a firmar o Contrato, detalhando
nome completo, CPF, Carteira de Identidade, Estado Civil, Nacionalidade e Profissdo, bem como o
instrumento que lhe outorga poderes para firmar o referido Contrato.

31.9. A proposta apresentada, em nenhuma hipdtese, podera ser alterada, quanto ao seu mérito,
quanto ao precgo, prazo ou qualquer condigao que importe em modificacao dos seus termos originais,
nem serdo permitidos quaisquer adendos, acréscimos ou esclarecimentos a documentagao e as
propostas, exceto a promocgao de diligéncias consideradas necessérias pela Comissao de Licitagao

para esclarecer ou complementar a instrugao do processo licitatdrio.

31.10. APROPONENTE devera apresentar proposta comercial nos termos a seguir indicados:

PE n°003/2024 - Processo n°. 232/2024




ESTADO DO ESPIRITO SANTO
CAMARA MUNICIPAL DE CARIACICA

ITEM

DESCRIGCAO DOS
SERVICOS

UNIDADE DE
MEDIDA DOS

SERVIGOS

QTD

DISP.

VALOR

(R$)
UNITARIO

VALOR
(R9)
TOTAL
MENSAL

VALOR
(R$
TOTAL
ANUAL)

Servico de SERVICE DESK e
sustentacao de
infraestrutura de tecnologia
para organizacgao,
desenvolvimento,
implantacio e execugao
continuada de tarefas de
suporte, rotina e demanda,
compreendendo atividades
de suporte técnico remoto de
1° nivel, a usudarios de
tecnologia da informacéo.
Atendimento Remoto.

Equipamentos

100

8x5

Servigco de SERVICE DESK e
sustentacédo de
infraestrutura de tecnologia
para organizagao,
desenvolvimento,
implantacdo e execugao
continuada de tarefas de
suporte, rotina e demanda,
compreendendo atividades
de suporte técnico
presencial de 2° nivel a
usuarios de tecnologia da
informacéo alocado na sede
da Camara Municipal de
Cariacica.

Equipamentos

100

8x5

Servigos de Monitoramento
de Infraestrutura de Redes.

Ativos

Monitorados

40

24x7
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Servigco de SERVICE DESK e
sustentacdo de
infraestrutura de tecnologia
para organizagao,
desenvolvimento,
implantacdo e execugao
continuada de tarefas de
4 suporte, rotina e demanda, UST 140 | 24x7
compreendendo atividades
de suporte técnico remoto
e/ou presencial de 3° nivel a
usuarios de tecnologia da
informacé&o. Executado sobre
demanda e gestao através de
relatério de medigao.

VALORTOTAL ESTIMADO MENSAL E ANUAL (SOMADOS ITENS 1, 2 e 3). RS RS

VALOR TOTAL ESTIMADO ANUAL DO iTEM 4 (execugido sob demanda e por relatério | R$
de medicao). -

VALOR TOTAL ESTIMADO (SOMA DOS ITENS 1, 2, 3, E 4). 7t

32. DO FATURAMENTO, PAGAMENTO E REAJUSTE.
32.1. Faturamento.

32.1.1. A fatura sera emitida no primeiro dia util do més subsequente ao da execucao dos servigos e
devera contemplar (com os respectivos termos de aceite aprovados pela CONTRATANTE cada um dos

niveis de servicos demandados, com os respectivos quantitativos.

32.1.2. O faturamento somente podera ser iniciado apds a efetiva disponibilizacado dos servicos de

atendimento aos usuarios.

32.1.3. O Valor da fatura devera ser acompanhada da planilha de medi¢cao dos servicos, de acordo
com o item 27 - Critérios de Pagamento deste Termo de Referéncia.

32.1.4. As faturas deverdo ser entregues no protocolo da CONTRATANTE, acompanhadas de relatério
contemplando os servigos prestados e dos demais relatérios previstos neste Termo de Referéncia.
Devem acompanhar ainda a fatura os respectivos comprovantes de recolhimentos dos tributos e
encargos decorrentes do servigo faturado e dos comprovantes de quitagdo com o INSS e o FGTS
(quando aplicavel).
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32.2. Pagamento.

32.2.1. O pagamento de cada fatura sera efetuado no prazo de até 10 (dez) dias Uteis apds a entrada da
mesma no protocolo da CONTRATANTE, devidamente aceita. Apds este prazo sera paga multa

financeira nos seguintes termos:

VM =VF x (12/100) x (ND/360)

Onde:

VM =Valor da Multa Financeira.

VF = Valor da Nota Fiscal referente ao més em atraso.

ND = Numero de dias em atraso.

32.2.2. Cabera a CONTRATADA o calculo da fatura devida a ser revista e aprovada pela CONTRATANTE.

32.2.3.Se houver alguma incorrecdo na fatura sera pago apenas o valor reconhecido pela
Administracao, até que a CONTRATADA proceda a alteracao, nao sendo devida neste caso, a corregao
sobre a diferenca de valores.

32.2.4. A liquidacao das despesas obedecera rigorosamente ao estabelecido na Lei Federal n°®
4.320/64, assim como na Lei Estadual n® 2.583/71, e alteracdes posteriores.

32.3. Reajuste.

32.3.1. O reajuste sera adotado, obrigatoriamente, como forma de compensacao dos efeitos das
variagoes inflacionarias, desde que decorridos 12 (doze) meses, a contar da data da apresentacao da
proposta, conforme a Lei Federal n® 10.192, de 14 de fevereiro de 2001.

32.3.2. 0 reajuste do prego contratado levard em consideracdo o indice Nacional de Precos ao
Consumidor - INPC, divulgado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE, ou outro indice
que vier a substitui-lo.

32.3.3. Compete a CONTRATADA a iniciativa e o encargo do calculo minucioso de cada reajuste a ser
aprovado pela CONTRATANTE, juntando-se os documentos comprobatérios do reajuste pleiteado.

32.3.4. O reajuste sera efetuado por meio de simples apostilamento, nos termos da Lei Federal n®
14.133/2021.

32.3.5.A cada 12 (doze) meses de execucgdo contratual serdo recalculados os percentuais por
categoria da tabela abaixo para alteragdo contratual. Foram atribuidas as seguintes porcentagens

devido a importancia de cada item para o calculo de acréscimos e supressdes no contrato:
32.3.6. METODOLOGIA DE AJUSTE DE CONTRATO

32.3.6.1. A CONTRATANTE fara, a cada 12 (doze) meses apuragao da média mensal dos ultimos
12 meses da quantidade de chamados encerrados no Nivel 1 e a cada alteragdo na média apurada de

10% (dez por cento) em relagdo ao quantitativos de chamados definidos na Tabela 02 do CENARIO
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ATUAL (Quantidade Mensal de chamados encerrados no Nivel 1) do Anexo-A, o valor mensal
contratado para este item, sera reajustado em 10% (dez por cento).

32.3.6.2. A CONTRATANTE fara, a cada 12 (doze) meses apuragao da média mensal dos ultimos
12 meses da quantidade de chamados encerrados no Nivel 2 e a cada alteragdo na média apurada de
10% (dez por cento) em relagdo ao quantitativos de chamados definidos na Tabela 02 do CENARIO
ATUAL (Quantidade Mensal de chamados encerrados no Nivel 2) do Anexo-A, o valor mensal

contratado para este item, sera reajustado em 10% (dez por cento).

32.3.6.3. A CONTRATANTE fara, a cada 12 (doze) meses apuragao da média mensal dos ultimos
12 meses da quantidade de chamados encerrados no Nivel 3 e a cada alteragdo na média apurada de
10% (dez por cento) em relagdo ao quantitativos de chamados definidos na Tabela 02 do CENARIO
ATUAL (Quantidade Mensal de chamados encerrados no Nivel 3) do Anexo-A, o valor mensal
contratado para este item, serd reajustado em 10% (dez por cento).

32.3.6.4. A CONTRATANTE fara, a cada 12 (doze) meses apuracao da quantidade atual de ATIVOS
MONITORADOS e a cada alteracao no quantitativo de 10% (dez por cento) em relagdo ao quantitativos
de ATIVOS MONITORADOS definidos na Tabela 02 do CENARIO ATUAL (Quantidade de ATIVOS
MONITORADOS) do Anexo-A, o valor mensal contratado para este item, sera reajustado em 10% (dez
por cento).

33. DOSPRAZOS DE ENTREGA E DA VIGENCIA.
33.1. Prazo de vigéncia do contrato.

33.1.1. Sera firmado Contrato com vigéncia de 12 (doze meses) meses, podendo ser

prorrogado dentro dos limites da Lei.
33.2. Prazos de execucgao dos servigos.

33.2.1. A CONTRATADA devera disponibilizar, apds a assinatura do contrato, no prazo
de até 60 (sessenta) dias corridos, as instalagdes do ponto Unico de contato do SERVICE DESK
(Call Center), de acordo com os requisitos deste Termo de Referéncia, em pleno

funcionamento.

33.2.2. A CONTRATADA tera o prazo de até trinta dias, contados a partir da assinatura
do contrato, para executar a ANALISE DE CAPACIDADE do ambiente da CONTRATANTE.

33.2.3. A transicao das operacdes dos servigcos executados pelo CONTRATANTE para a
CONTRATADA devera estar concluida em no maximo noventa dias, contados a partir da data
da aprovacdo do PROJETO DE TRANSICAO INICIAL DOS SERVICOS. Os servigos de SERVICE
DESK e o inventario de microcomputadores e notebooks deverdo estar em pleno
funcionamento na data informada no PROJETO DE TRANSICAO INICIAL DOS SERVICOS.
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33.2.4. Para efeito de ajustes e adaptagdes da CONTRATADA aos niveis de servigco
exigidos, as penalidades previstas quando do ndo cumprimento dos prazos de atendimento
nao serdo aplicadas nos primeiros 30 (trinta) dias, os quais serdo contados a partir da data da
primeira solicitacao de atendimento registrada no sistema de SERVICE DESK.

DO TERMO DE REFERENCIA

O presente Termo de Referéncia foi elaborado pela Equipe de Apoio, regulamentada pela Portaria
n° xx/2024 e passara a integrar o processo administrativo formalizado visando a instauragcao de
certame licitatério para compra dos objetos citado neste documento e em seus anexos.

Cariacica/ES, 20 de marco de 2024.

Equipe de Apoio
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ANEXO -A

ESPECIFICAGOES TECNICAS DOS SISTEMAS GESTAO DE SERVIGOS E MONITORAMENTO DE
REDES

1.1. Requisitos gerais da aplicacdo de Gestdo de Servicos de Tecnologia da Informacao
A aplicacao deve permitir o gerenciamento de multiplos Clientes.

1.1.1. Deve permitir a distribuicdo de recursos como usuadrios, analistas de atendimento, ativos,
servigos, categorias de servigos, dentre outros entre estes Clientes de forma exclusiva ou

compartilhada.

1.1.2. Deve permitir a segregacdo de um nicho de Cliente em outros Cliente nhuma estrutura de
Diretdrios semelhante ao banco de dados LDAP

1.2. A aplicagdo deve permitir a andlise de dados estatisticos de forma Global ou apenas de
Clientes especificos. A aplicagcao deve possuir recursos aderentes ao processo de Gerenciamento de
Catalogo de Servicos.

1.2.1. Deve possuir recursos de criagao e gerenciamento de multiplos catalogos de servigos.
1.2.2. Os servicos cadastrados devem permitir o vinculo com ativos suportados.
1.2.3. Os servicos cadastrados devem permitir o vinculo do Cliente demandante do servigo.

1.2.4. Os servicos cadastrados devem permitir o mapeamento dos ativos que o compoe e a analise de

impacto causado por incidentes em cada ativo mapeado.

1.2.5. Os servigos cadastrados devem permitir que lhes sejam anexados os Acordos de Nivel de

Servico para que analistas possam ter acesso imediato as informagdes necessarias sobre o servigo.

1.2.6. Os servigos cadastrados devem permitir o gerenciamento financeiro, quando necessario,
permitindo a gestéo financeira dos servigos nas seguintes modalidades: (i) valor mensal do servigo, (ii)
valor por hora técnica empenhada no servigo, (iii) Valor por tipo de ativo suportado pelo servigo
(permitindo a aplicacao de valores diferenciados para cada tipo de ativo), (iv) valor por categorizagdo
do chamado.

1.3. Os servigos cadastrados devem possuir relatérios especificos, demonstrando o indicador de

incidentes ocorridas envolvendo o mesmo.
A aplicagéo deve possuir recursos aderentes ao processo de Gerenciamento de Ativos.

1.3.1. Deve permitir o total controle do ciclo de vida dos Ativos (Software, Licenga de software,
Hardware, Dispositivo de Rede, Edificagbes ou Salas e qualquer outro elemento que tenha Valor

potencial ou real para a Instituigdo), conforme regimento da instituicédo e praticas de Tl.

1.3.2. Deve permitir o controle de amortizagédo contabil dos Ativos.
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1.3.3. Deve permitir o controle de Garantias dos Ativos.

1.3.4. Deve permitir o vinculo dos ativos aos processos de Planejamento, Operagdo e Transigcao de
servigos como: incidente, requisicdo, mudanga, problemas, bem como também estar vinculado
diretamente a um ou mais servigos gerenciados e entregues pela area de Tl e Base de Conhecimento e
artigos publicados na Base de Conhecimento.

1.3.5. Deve permitir o vinculo direto com o usuario responsavel por sua utilizagao.

1.3.6. Deve permitir o vinculo com o documento de Termo de Responsabilidade e Uso de

Equipamentos assinado pelo usudrio responsavel.

1.3.7. Deve permitir a visualizagéo do valor residual dos Ativos Gerenciados.

1.3.8. Deve permitir a visualizagédo do término de Garantia dos Ativos Gerenciados.
1.3.9. Deve permitir a visualizagédo do término de Licengas Gerenciadas.

1.3.10. Deve permitir a visualizacao de Ativos por Cliente.

1.4. A aplicacdo deve possuir recursos aderentes ao processo de Gerenciamento de
Configuracao.

1.4.1. Deve permitir o registro de ICs (ltens de Configuracdo) em Base de Dados com nivel de
detalhamento apropriado a criticidade e ao tipo de servigo.

1.4.2. Deve permitir o controle de acesso (pode ver ou editar) a informacéao de configuracao.

1.4.3. Deve incluir, no minimo, os seguintes dados sobre os ICs registrados: Identificador Unico, Tipo
de IC, Descricéo do IC, Relacionamento deste IC com outros ICs e Situacéo Atual do IC.

1.4.4. Deve permitir a rastreabilidade e auditoria das Mudancgas executadas nos ICs gerenciados.

1.4.5. Os ICs devem ser segregados de acordo com suas categorias: Computadores, Monitores,
Impressoras, Servigos, Ativos de Rede, Licengas, Softwares, ndo se limitando a estes itens, podendo
se estender a outras necessidades.

1.4.6. Deve permitir que as categorias de ICs sejam tipificadas para uma melhor identificagcdo dos
tipos de ICs e emissao de relatérios gerenciais com maior nivel de detalhes.

1.4.7. Deve permitir o completo gerenciamento do ciclo de vida dos ICs por meio de controle de seus

status.

1.4.8. Deve permitir o inventario de forma automatica por meio do uso de agentes dos ICs do tipo
Computador (seja fisico ou virtual, arquiteturas x86 ou amd6, com sistemas Microsoft Windows® ou
GNU/Linux, no minimo em versoes ainda suportadas por seus respectivos fabricantes), Impressoras,
Dispositivos de Rede, Storage, seja por meio da instalacao de agentes a nivel de sistema operacional
ou por meio de protocolos especialistas em gerenciamento como o SNMP (Simple Network

Management Protocol), tanto na versdo 1 quanto na versao 2c do Protocolo.
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1.4.9. Deve ser possivel o inventario automatico de ICs por meio de acdo manual e controlada, bem
como de forma previamente programada.

1.4.10. Deve ainda permitir a parametrizagdo manual de atributos conforme necessidade da Gestao de

forma que essas parametrizagbes nao sejam sobrepostas pelo inventario automatico.

1.4.11. Deve permitir a consulta de mudangas realizadas durante as sincronizagdes do inventario de
forma a serem utilizadas em processos de auditoria e analise de problemas e mudangas ocorridas no

ambiente.

1.4.12. Quando ICs nao possuem tecnologia de Inventario, deve permitir sua inclusdo e de seus

atributos e vinculos de forma manual por pessoas devidamente autorizadas.

1.4.13. Deve, no caso de insergdo de ativos de forma manual, deve permitir a criagdo prévia de
modelos para que informagdes possam ser inseridas de forma facilitada e que seja evitado a insergéo
de informacoes repetidas manualmente.

1.5. A aplicacdo deve possuir recursos aderentes ao processo de Gerenciamento de Acordo de
Nivel de Servico (ANS).

1.5.1. Deve permitir a criagcdo de diferentes Calendarios de Atendimento com horarios e dias de
trabalho de forma personalizados.

1.5.2. Deve permitir a criacao de calendario de atendimento também para regimes como 24 horas por
7 dias da semana ou outros regimes especiais que se fagam necessarios.

1.5.3. Deve permitir o registro de feriados Nacionais, Estaduais € Municipais e pontos facultativos
para a ndo contabilizagdo no ANS.

1.5.4. Deve ser permitido a criagdo de um ou mais ANS para cara Servigco Gerenciado e entregue pela
Organizacéo.

1.5.5. Deve permitir a Gestores a alteracdo de ANS aplicados a chamados de
forma a corrigir equivocos que possam ocorrer durante a operagao.

1.5.6. Deve possibilitar a criagdo de regras de negdcio para a automacgao de escalonamento para
diferentes pessoas ou grupos, levando em consideracao caracteristicas do chamado, tais como: ativos
e servicos envolvidos, prioridade, tempo restante para descumprimento do ANS.

1.5.7. Deve permitir o estabelecimento de métricas de T.A. (Tempo para o Primeiro Atendimento) e
T.S. (Tempo para solucao dos chamados) para cada ANS criado.

1.5.8. Deve permitir criar ANS para aplicagdao em diferentes contextos como gerenciamento de

incidentes ou requisi¢cdes de servigos.

1.5.9. Deve permitir a aplicagdo de determinado ANS levando em consideragao regras de negdécio
definindo o Administrador, que pode considerar caracteristicas envolvidas nos chamados, tais como
IC, Servigo, Categoria de Chamado, Prioridade do chamado, usuarios ou grupos de usuarios
envolvidos, dentre outras caracteristicas.
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1.5.10. Deve permitir a notificagcdo as partes envolvidas no chamado (requerentes, analistas e
observadores) de chamados que estejam acima de 95% do tempo de definido para solucdo do
chamado.

1.5.11. Deve permitir a notificagdo diaria de chamados que estejam com status Pendentes a um
periodo maior que o definido pela Gestao da Instituicao.

1.5.12. Deve permitir o encerramento automatico de chamados que estejam com status Pendentes a

um periodo maior que o definido.

1.5.13. Permitir a emissao de relatérios de cumprimento do Tempo de Atendimento e do Tempo de
Solugéao referente aos chamados registrados.

1.6. A aplicacdo deve possuir recursos aderentes ao processo de Gerenciamento de
Fornecedores.

1.6.1. Deve ser permitido o cadastro de um catalogo de Fornecedores.
1.6.2. Deve ser permitido o cadastro de contatos importantes.

1.6.3. Deve ser permitido o vinculo de Contatos a Fornecedores contendo, mas nao se limitando, os
seguintes dados: Nome, sobrenome, telefone fixo, celular, fax, e-mail e endereco.

1.6.4. Deve ser permitido a tipificacdo dos Contatos de Fornecedores.
1.6.5. Deve ser permitido o cadastro de Contratos.
1.6.6. Deve ser permitido o vinculo de Contratos a Fornecedores.

1.6.7. Deve ser permitido o cadastro de caracteristicas do contrato como: Nome, Cédigo interno de
controle, Data de inicio, Periodo de vigéncia,

1.6.8. Deve ser permitido a Tipificagcdo de Contratos.

1.6.9. Deve ser permitido vincular ICs, incluindo Servigos Gerenciados aos Contratos.

1.6.10. Deve ser possivel vincular Fornecedores a Chamados, Mudancgas e Problemas.

1.7. Aaplicagdo deve possuirrecursos aderentes ao processo de Gerenciamento de Incidentes.
1.7.1. Deve ser possivel o registro de chamados classificando-os como incidentes.

1.7.2. Deve ser garantido ao Incidente um Identificador Unico e intransferivel.

1.7.3. Deve possibilitar a criacao e aplicacao de regras de negécio especificas para incidentes.

1.7.4. Deve ser simples a segregacdo de chamados do tipo incidente do tipo requisicdo para exibicao

de relatorios e tomada de agdes rapidas por parte da Gestao.

1.7.5. Deve ser possivel a realizagao de relacionamento de Incidentes com ICs, incluindo Servigos

Gerenciados, Softwares e Licengas de Softwares.

1.7.6. Deve ser possivel a Categorizagao do chamado.
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1.7.7. Deve contemplar o ciclo de vida dos incidentes e ser facilmente identificavel os status:
Novo - quando o chamado ¢é aberto e aguarda o primeiro atendimento
Em atendimento — quando o chamado esta sendo processado por um analista ou grupo de analistas.
Pendente - quando o chamado estd aguardando um retorno do usudrio requerente.
Resolvido - quando um analista aplica uma solugéo ao incidente.

Encerrado - quando a solugdo aplicada é aceita pelo usuadrio requisitante.

1.7.8. O tempo de solugdo deve ser congelado enquanto o chamado estiver com status igual a

Pendente, sendo recalculado o tempo ao retornar para “Em atendimento”.

1.7.9. Chamados que estejam como Pendente, devem retornar automaticamente para “Em

atendimento” quando houver uma interagao por parte do requisitante.

1.7.10. Deve ser possivel a realizagao de escalonamento automatico ou manual em chamados do tipo
incidentes.

1.7.11. Deve ser possivel a geracao de uma pesquisa de satisfacao sobre o atendimento ao incidente,
tento o requisitante como entrevistado.

1.7.12. Deve ser possivel a realizacao de vinculos entre um incidente e outros chamados, sejam estes
do tipo incidente ou requisicoes.

1.7.13. Deve ser possivel a realizacao de vinculos entre um incidente e um Problema.
1.7.14. Deve ser possivel a realizacao de vinculos entre um incidente e uma Mudancga.

1.7.15. Ao ser registrado, um incidente pode gerar N incidentes ou mesmo requisi¢cdes de servico
automaticamente pelo sistema, inclusive, indo para areas de atendimento distintos, conforme

processo de gestdo de requisi¢cdes da Instituicéo.

1.7.16. Deve ser possivel a insergao de dados do tipo Acompanhamento por analistas e requisitantes,
sendo este do tipo texto de carater informativo e sem métricas, podendo ou ndo conter imagens para
contextualizar a descricdo sempre que necessario

1.7.17. Deve ser possivel a insercdo de dados do tipo Tarefas Técnicas por parte de analistas de
atendimento, sendo este um campo do tipo texto descritivo podendo conter imagens ou ndo, bem
como conter tempo gasto para execugao da tarefa e o status da tarefa para sinalizar se a mesma foi

executada ou nao.

1.7.18. Deve ser possivel a insercao de Documentos de qualquer tipo e formato que seja previamente
permitido pelo administrador da ferramenta. Arquivos que nédo forem previamente liberados, devem

ser proibidos por padrao.

1.7.19. Deve ser possivel a insergao de Solugdo técnica para o incidente por parte de analistas de

atendimento.

1.7.20. Ao ter uma Solugao proposta por um analista, deve ser possivel ao requerente aprova-la ou

nao.
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1.7.21. Quando uma Solugéo proposta por um analista for aprovada o incidente devem alterar o status
para “Encerrado” imediatamente.

1.7.22. Caso uma solucao seja reprovada, deve ser exigido ao requerente que justifique o motivo da

reprovacao e apenas depois disso a solugao sera tida realmente como reprovada.

1.7.23. Quando um incidente tem a sua solugao reprovada, o mesmo deve retornar para o status “Em

atendimento” automaticamente.
1.7.24. Deve ser possivel o vinculo do incidente com a localidade onde o0 mesmo ocorreu.

1.7.25. Deve ser possivel a criagao de fluxos distintos para Incidentes comuns, graves e de segurancga
da informacéao, tendo cada um desses sua propria regra de negocio de acordo com procedimentos da

instituicao.
1.7.26. Deve ser possivel impor um fluxo de aprovagéao para incidentes.
1.7.27. O fluxo de aprovacao deve permitir a selecao de 1 ou mais aprovadores.

1.7.28. A regra de aprovacao deve ser flexivel e independente para cada incidente, permitindo ter o
chamado como aprovado quando receber o “de acordo” de um Unico aprovador ou uma pequena
fracdo de aprovadores ou todos os aprovadores, conforme regra imposta no chamado.

1.7.29. Deve ser possivel selecionar em Percentagem a quantidade de aprovadores necessarios,
podendo usar numeros entre 1 e 100%.

1.7.30. Alcancado a Percentagem de aprovadores exigida, o chamado deve ser tido como aprovado.

1.7.31. Caso o chamado seja reprovado por aprovadores e ndo seja mais capaz de ser aprovado, dada
a porcentagem definida para aprovag¢éo, o mesmo deve ser encerrado automaticamente adicionando a

informacéao de que esta sendo encerrado por “ndo aprovagao”.

1.8. A aplicagao deve possuir recursos aderentes ao processo de Gerenciamento de Requisigoes
de Servico.

1.8.1. Deve ser possivel o registro de chamados classificando-os como requisi¢cdes de servigo.
1.8.2. Deve ser possivel o registro de Mudangas Padrbes como requisi¢cdes de servigos.

1.8.3. Deve ser garantido a requisicdo um Identificador Unico e intransferivel.

1.8.4. Deve possibilitar a criacao e aplicagao de regras de negdcio especificas para requisicoes.

1.8.5. Ao ser registrada, uma requisicdo pode gerar N requisicoes automaticamente pelo sistema,
inclusive, indo para areas de atendimento distintos, conforme processo de gestdo de requisicdes da

Instituicéo.

1.8.6. Deve ser possivel a realizagao de relacionamento de requisigdes com ICs, incluindo Servigos

Gerenciados, Softwares e Licengas de Softwares.

1.8.7. Deve ser possivel a Categorizagao do chamado.
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1.8.8. Deve contemplar o ciclo de vida dos incidentes e ser facilmente identificavel os status:
Novo - quando o chamado ¢é aberto e aguarda o primeiro atendimento
Em atendimento — quando o chamado esta sendo processado por um analista ou grupo de analistas.
Pendente - quando o chamado estd aguardando um retorno do usudrio requerente.
Resolvido - quando um analista aplica uma solugéo ao incidente.

Encerrado - quando a solugdo aplicada é aceita pelo usuadrio requisitante.

1.8.9. Deve ser possivel a correta parametrizagao de requisi¢coes de servigos de forma que todos os
passos a serem dados para a conclusdo e entrega da requisicdo sejam previamente criadas

juntamente com o chamado, sem necessidade de criagdo das atividades de forma manual.

1.8.10. O tempo de solugédo deve ser congelado enquanto o chamado estiver com status igual a
Pendente, sendo recalculado o tempo ao retornar para “Em atendimento”.

1.8.11. Chamados que estejam como Pendente, devem retornar automaticamente para “Em
atendimento” quando houver uma interagao por parte do requisitante.

1.8.12. Deve ser possivel a realizagao de escalonamento automatico ou manual em chamados do tipo
incidentes.

1.8.13. Deve ser possivel a geracao de uma pesquisa de satisfacao sobre o atendimento ao incidente,
tento o requisitante como entrevistado.

1.8.14. Deve ser possivel a realizacao de vinculos entre um incidente e outros chamados, sejam estes
do tipo incidente ou requisicoes.

1.8.15. Deve ser possivel a realizagao de vinculos entre um incidente e um Problema.
1.8.16. Deve ser possivel a realizagéo de vinculos entre um incidente e uma Mudanga.

1.8.17. Deve ser possivel a insergao de dados do tipo Acompanhamento por analistas e requisitantes,
sendo este do tipo texto, de carater informativo e sem métricas, podendo ou ndo conter imagens para

contextualizar a descricdo sempre que necessario

1.8.18. Deve ser possivel a insergcdo de dados do tipo Tarefas Técnicas por parte de analistas de
atendimento, sendo este um campo do tipo texto descritivo podendo conter imagens ou ndo, bem
como conter tempo gasto para execugao da tarefa e o status da tarefa para sinalizar se a mesma foi

executada ou nao.

1.8.19. Deve ser possivel a insercao de Documentos de qualquer tipo e formato que seja previamente
permitido pelo administrador da ferramenta. Arquivos que nédo forem previamente liberados, devem

ser proibidos por padrao.

1.8.20. Deve ser possivel a insergao de Solugdo técnica para o incidente por parte de analistas de

atendimento.

1.8.21. Ao ter uma Solugao proposta por um analista, deve ser possivel ao requerente aprova-la ou

nao.
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1.8.22. Quando uma Solucao proposta por um analista for aprovada a requisicao deve alterar o status
para “Encerrado” imediatamente.

1.8.23. Caso uma solucao seja reprovada, deve ser exigido ao requerente que justifique o motivo da

reprovacao e apenas depois disso a solugao sera tida realmente como reprovada.

1.8.24. Quando uma requisi¢gédo tem a sua solugao reprovada, a mesma deve retornar para o status

“Em atendimento” automaticamente.

1.8.25. Deve ser possivel o vinculo da requisigdo com a localidade onde a mesma deve ser entregue.
1.8.26. Deve ser possivel impor um fluxo de aprovacgao para requisi¢goes de servigo.

1.8.27. O fluxo de aprovacgao deve permitir a selecdo de 1 ou mais aprovadores.

1.8.28. A regra de aprovacgao deve ser flexivel e independente para cada requisicao, permitindo ter o
chamado como aprovado quando receber o “de acordo” de um Unico aprovador ou uma pequena
fracdo de aprovadores ou todos os aprovadores.

1.8.29. Deve ser possivel selecionar em Percentagem a quantidade de aprovadores necessarios,
podendo usar numeros entre 1 e 100%.

1.8.30. Alcancado a Percentagem de aprovadores exigida, o chamado deve ser tido como aprovado.

1.8.31. Caso o chamado seja reprovado por aprovadores e ndo seja mais capaz de ser aprovado, dada
a porcentagem definida para aprovagao, o mesmo deve ser encerrado automaticamente adicionando a
informacao de que esta sendo encerrado por “nao aprovagao”.

1.9. Aaplicagao deve possuirrecursos aderentes ao processo de Gerenciamento de Mudancas.
1.9.1. Deve possuir um formulario para registro de Mudancas.

1.9.2. Cada Requisi¢gdo de Mudancga deve possuir um registro Unico e intransferivel.

1.9.3. Deve permitir o armazenamento de toda e qualquer interacdo com o Registro da Mudanca.
1.9.4. Deve registrar a data de criacdo da Requisicdo de Mudanca.

1.9.5. Deve registrar o Requerente da Mudancga.

1.9.6. Deve registrar a Categoria da Mudanca.

1.9.7. Data de encerramento real do Registro de Mudanga no sistema.

1.9.8. Deve permitir registro da data programada para inicio da execugao da Mudancga.

1.9.9. Deve permitir o registro da data programada para a finalizagdo da execugio da Mudanca.
1.9.10. Deve permitir o mapeamento de partes interessadas na mudancga:

1.9.10.1. Solicitante da Mudanga

1.9.10.2. Coordenador da Mudancga
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1.9.10.3. Outras partes interessadas na Mudanca.

1.9.11. Deve permitir a tipificacdo da Mudanca entre:

1.9.11.1. Normal
1.9.11.2. Pré-aprovada
1.9.11.3. Emergencial
1.9.11.4. Planejada

1.9.12. Deve permitir o registro do impacto da Mudanca.

1.9.13. Deve permitir o registro da Probabilidade de Risco

1.9.14. Deve permitir o registro de Urgéncia da Requisicao de Mudancga
1.9.15. Deve permitir o registro de Prioridade da Requisi¢cdo de Mudancga

1.9.16. Deve possibilitar o vinculo de uma requisicdo de Mudanga a outros chamados, sendo estes
tanto do tipo requisicao quanto incidente.

1.9.17. Deve possibilitar o vinculo de uma requisi¢ao de Mudanca a outras Mudancas.

1.9.18. Deve permitir o registro de uma descricao para a requisi¢cdao de Mudancga.

1.9.19. Deve permitir o registro de um Objetivo que se espera alcangar com a requisicao de Mudanca.
1.9.20. Deve permitir o registro de quais os Beneficios sdo aguardados com a execugao da Mudanca.
1.9.21. Deve permitir o registro de Custos esperados com a execugao da Mudanca.

1.9.22. Deve ser permitido o langamento de varios itens em Custos para que possa ter uma visao

detalhada sobre os custos envolvidos na Requisicdo de Mudanca.

1.9.23. Deve ser permitido o registro de Impacto no Negdcio caso a Mudancga néo seja executada.
1.9.24. Deve permitir o vinculo de todos os ICs impactados com a Mudanga.

1.9.25. Para cada IC impactado pela, deve ser permitido o mapeamento descritivo dos seguintes itens:
1.9.25.1. Impacto numa visao otimista

1.9.25.2. Impacto numa visdo pessimista.

1.9.26. Deve ser permitido o registro do Planejamento da Execucdo da Acgdo, contendo todas as
atividades a serem executadas.

1.9.27. Os registros do Planejamento da Mudanca devem conter:

1.9.27.1. Data prevista para execugéo
1.9.27.2. Procedimento detalhado a ser executado
1.9.27.3. Responsavel pela execugao
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1.9.27.4. Duracao prevista para a execugao

1.9.28. Deve ser permitido o registro de um Plano de Remediacao/Rollback para o caso de a Mudancga
néo ser bem-sucedida.

1.9.29. O plano de remediagéo pode conter varios registros de agdes a serem tomadas para garantir o

restabelecimento correto dos Servigos, tal como estavam antes do inicio da Mudanga.
1.9.30. Os registros do Plano de Remediagcédo devem conter:

1.9.30.1. Titulo

1.9.30.2. Processo a ser executado

1.9.30.3. Tempo previsto para a execugdo do processo.

1.9.31. Deve permitir o registro se havera ou nao interrupgoes de Servigos.

1.9.32. Caso haja a interrupgéo de servigos, deve ser possivel o registro da janela de indisponibilidade
e quais servicos serdo interrompidos.

1.9.33. Deve permitir o registro de Documentacao afetada.

1.9.34. Deve permitir o registro de quantos critérios de aceite forem necessarios para que a Mudanca
seja tida como bem-sucedida.

1.9.35. Os critérios de aceite devem conter: O teste a ser realizado, O resultado esperado com a
execucgao do teste.

1.9.36. Deve permitir o registro de um plano de comunicacéo.
1.9.37. O plano de comunicacgéao deve possibilitar a inclusao de varios itens.

1.9.38. Os itens do plano de comunicagcao devem conter: Quem deve ser comunicado, Qual o método
de comunicacgéo que dever ser executado, Quando deve acontecer a comunicagéo.

1.9.39. Deve ser possivel colocar o registro de Mudanga para ser aprovado pelo Comité de Mudancgas.
1.9.40. A aprovacéao pode ser enviada para usuarios especificos e/ou Grupos especificos.

1.10. Aaplicagdo deve possuirrecursos aderentes ao processo de Gerenciamento de Problemas.
1.10.1. Deve permitir o registro de Problemas.

1.10.2. Cada registro de problema deve possuir um identificador Unico e intrasferivel.

1.10.3. Deve permitir a priorizagido dos problemas.

1.10.4. Deve permitir a categorizagcdo do problema.

1.10.5. Deve permitir um mapeamento das partes interessadas: Requerente, responsavel pela

solugao, Observadores.

1.10.6. Deve permitir ainsergédo de um titulo e uma descrigao para o problema.
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1.10.7. Deve permitir o registro do Impacto do Problema no ambiente.

1.10.8. Deve permitir o registro de provaveis causas.

1.10.9. Deve permitir o registro de sintomas experimentados no ambiente devido ao Problema.

1.10.10. Deve permitir o vinculo com chamados do tipo incidente.

1.10.11. Deve permitir o vinculo com Mudancgas.

1.10.12. Deve permitir o vinculo com ICs impactados pelo Problema.

1.10.13. Deve permitir o vinculo com itens da Base de Conhecimento.

1.10.14. Deve permitir a criagdo de um Relatdrio de Causa Raiz

1.10.15. O relatorio de Causa Raiz deve permitir o registro técnico da ocorréncia.

1.10.16. O relatdrio de Causa Raiz deve permitir o registro de uma Solugéo de Contorno.

1.10.17. O relatorio de Causa Raiz deve permitir o registro de evidéncia da identificagdo da causa
raiz.

1.10.18. O relatério de causa raiz deve permitir o registro de um plano de acao para evitar a

recorréncia do problema no ambiente de producéo.

1.10.19. Registros de Problemas apenas podem ser encerrados quando o registro de causa raiz
possuir o status de encerrado.

1.10.20. O encerramento de um relatério de causa raiz sé sera possivel quando todos os seus

campos forem preenchidos.

1.11. A aplicacdo deve possuir recursos aderentes ao processo de Gerenciamento de Base de

Conhecimento.
1.11.1. Deve possuir recursos para gerenciamento de base de conhecimento

1.11.2. A base de conhecimento deve conter recursos suficientes para a distribuicdo de artigos de

forma organizada em diretérios.

1.11.3. Deve possuir recursos que permitam o controle de acesso as informacgdes salvas.
1.11.4. Os artigos publicados na base de conhecimento devem permitir o vinculo com ICs.
1.11.5. Deve permitir o vinculo com documentos a serem anexados aos artigos publicados.

1.11.6. Deve ser possivel o versionamento dos artigos publicados, permitindo comparar versdes atuais

dos artigos com versdes mais antigas.
1.11.7. Deve permitir o uso de recursos de formatagdo HTML na produgé&o de artigos.

1.11.8. Deve permitir a execugao de pesquisas textuais para encontrar conteudo por meio do uso de

palavras chaves.
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1.11.9. Deve permitir a navegacgao pela estrutura de conteudos e artigos.
1.11.10. Deve permitir uma organizacao de diferentes tipos de artigos.

1.11.11. Deve permitir a insercdo em artigos publicados de comentarios por parte de usuarios

para discutir sobre o conteudo e oportunidades de melhorias em artigos.

1.11.12. Deve possuir mecanismo para a disponibilizagdo de artigos para usuadrios finais (que

nao sejam analistas), de forma que estes possam realizar o autoatendimento.

1.11.13. Deve possuir mecanismos para cadastro e reconhecimento de diferentes tipos de
artigos: Erros Conhecidos, Solugdes definitivas, Solugdes de Contorno, Procedimentos Operacionais
Padrédo, Manual de equipamentos, Manual de sistemas, Documentagéao de Servigos, dentro outros que

se fagam necessarios.

1.11.14. Deve permitir o vinculo dos artigos com registros de incidentes ou requisigoes.

1.11.15. Deve permitir o vinculo de artigos com registros de Problemas.

1.11.16. Deve permitir o vinculo de artigos com registro de mudancas.

1.11.17. Deve permitir o controle do tempo de publicacdo de artigos, colocando estes como

inacessiveis ao publico geral quando fora do periodo definido.

1.11.18. Deve permitir a criagcdo de artigos e sua retencao como “nao publicados” para quando
ainda estiver em construcao pelo autor.

1.11.19. Deve ser possivel aos administradores da ferramenta a publicacdo de artigos de
terceiros que ainda nao estejam publicados.

1.11.20. Deve permitir o controle dos usuarios que podem gerar novos conteudos.

1.11.21. Deve permitir o controle dos usuérios que podem atualizar conteldos ja existentes.
1.11.22. Deve permitir o controle dos usuarios que podem apagar conteldos ja existentes.
1.11.23. Deve permitir a contabilizagdo de quantas vezes determinado artigo foi visualizado.

1.12. A aplicagdo deve permitir a integracdo com tecnologias de terceiros por meio de APls
(Application Programming Interface ou interface de programacéao de aplicagbes em portugués).

1.12.1. Deve permitir interface com sistemas de monitoramento diversos via interface de API
viabilizando uma melhor execugdo do processo de gerenciamento de eventos permitindo, (i) a abertura
de chamados do tipo Incidente ou Requisicdo com vinculagdo automatica de Ativos, Servicos
Gerenciados, Categoria de Servigo, Prioridade, Descricdo e mais detalhes que se fagam necessarios
no ato de registro, (ii) adicdo de acompanhamentos em tickets abertos, (iii) adicado de solugéo e (iv)

encerramento do ticket.

1.12.2. Deve ainda permitir a aplicagao de Regras de Negdécio no ato da abertura do ticket por meio da

APl viabilizando a automacgé&o da aplicacéo de regras definidas pelo administrador.
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1.13. A aplicacdo deve possuir recurso para Envio e Recebimento de e-mails por meio do uso do
protocolo IMAP, POP e SMTP.

1.13.1. Deve permitir o envio de notificagdes de forma automatica para pessoas ou grupo de pessoas
envolvidas em processos de atendimento como gerenciamento de incidentes, requisi¢des, problemas

ou mudancas.

1.13.2. Deve ser contemplado no processo de envio de notificacdo o0s seguintes momentos:
Registro, Atualizagbes nos registros, Atribuicdo a analista ou grupo de analista, Adicdo de tarefas
técnicas, Atualizagéo de tarefas técnicas, Adigao de solugdes e Encerramento dos registros.

1.13.3. Deve enviar e-mail solicitando aos requisitantes de chamados encerrados que preencham o

formulario de pesquisa de satisfagao referente aos chamados encerrados.

1.13.4. Deve enviar e-mail para os gestores de equipe contendo relatérios de desempenho de suas
equipes, viabilizando a rapida tomada de acéo.

1.13.5. Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelo gerenciamento de licengas sobre o
vencimento das licengas cadastradas.

1.13.6. Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelo gerenciamento de contratos sobre o
vencimento dos contratos cadastrados.

1.13.7. Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelo gerenciamento de ativos sobre o
vencimento das garantias dos ativos cadastrados.

1.13.8. Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelo gerenciamento de certificados sobre o
vencimento dos certificados cadastrados.

1.13.9. Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelas unidades de negdcio quanto ao
desempenho da entrega de servigos em suas unidades.

1.13.10. Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelo gerenciamento de dominios sobre

o vencimento dos dominios cadastrados.

1.13.11. Deve enviar e-mails didrios para usuarios com aprovagoes ainda pendentes no sistema,
informando que é aguardada a interacao destes para que a central possa avancar com o atendimento.

1.14. A aplicacdo deve possuir recursos para realizagcdo de Pesquisa de Satisfagdo sobre os

atendimentos realizados.
1.14.1. Deve possuir recurso para execucao de pesquisa de satisfacao nativamente.

1.14.2. As pesquisas de satisfacdo devem ser relacionadas a atendimentos do tipo Incidentes e

Requisicoes.
1.14.3. Deve ser permitido a selecdo da amostragem de chamados a serem pesquisados.

1.14.4. A selecdo dos chamados a serem pesquisados deve ser realizada de forma automatica pela

ferramenta, sem interagdo ou manipulagdo humana.
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1.14.5. O convite da pesquisa de satisfacao deve ser realizado por envio de e-mail ao requisitante dos
chamados.

1.14.6. Deve ser possivel ao usuario o acesso direto ao formulario da pesquisa de satisfagcdo, sem a
necessidade de se autenticar na ferramenta.

1.15. A aplicagdo deve permitir, mesmo que em ambiente em Nuvem, a autenticagdo de usuarios
via SSO (Single Sing On/Login Unico) de forma segura, quando este é redirecionado por algum Sistema
da Instituicdo onde ja tenha feito autenticagao.

1.15.1. Deve ser garantido ao usuario o acesso direto sem necessidade de informar suas credéncias
quando este acessar o sistema de chamados por meio de um link presente em algum sistema da

Instituicao que este ja tenha se autenticado de alguma forma.

1.15.2. Caso o usuario ndo exista no sistema de chamados, o mesmo deve ser criado imediatamente e
entao permitido seu acesso sem a necessidade que o usuario faca qualquer interacdo com o sistema.

1.15.3. O SSO deve ser permitido entre todos os sistemas da Instituicdo e o sistema de Chamados,
desde que a Instituicao adeque seus sistemas internos para uso de SSO com o sistema de Chamados.

1.16. Aaplicacdo deve permitir a autenticacao via tecnologia oAuth2.

1.16.1. Deve ser permitido a autenticacao com uso da tecnologia oAuth2, utilizada em sistemas como
o Facebook, Github, Office365, GSuite, dentre outros.

1.16.2. Deve ser permitido ao administrador criar regras quanto a criagdo automatica ou ndo de novos

usuarios.
1.16.3. Deve ser permitido aos administradores definirem dominios validos para a autenticagéo.

1.17. Deve ser bloqueado todo e qualquer acesso ndo configurado pelo administrador. A aplicagao
deve permitir a realizagao de fluxo de aprovagao para demandas que se julgue necessaria, de acordo

com o processo de atendimento.

1.17.1. Deve ser permito a criacao e imposicao de fluxos de aprovagdes de Incidentes, Requisicoes,
Mudancas e Problemas.

1.17.2. Para Incidentes e Requisi¢cdes, deve ser possivel ao administrador estipular prazos maximos
que os chamados podem ficar aguardando aprovacdes e, excedidos estes prazos, os chamados

devem ser encerrados automaticamente.

1.17.3. Deve ser possivel a configuragdo de um nivel minimo de aprovagdo para os registros de

aprovacao.

1.17.4. Deve ser considerada como aprovada, apenas o0s registros que conseguirem alcancar a
percentagem minima de aprovacgéao definida para o registro em questéo.
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1.17.5. Registros de Incidentes e Requisicbes que que ndo foram possiveis de serem aprovados
(percentagem de reprovacgéo inviabiliza a aprovagdo do chamado, mesmo que os demais aprovem)
devem ser encerrados automaticamente no sistema, sem necessidade de interagcdo humana.

1.17.6. Diariamente, o sistema deve enviar uma notificagdo para os usuarios que possuam ainda

pendéncias de aprovagao em chamados abertos.

1.17.7. Deve ser permitido aos usuarios realizarem a aprovagdo ou reprovagdo dos chamados
diretamente pelo e-mail, sem a necessidade de acessarem a ferramenta ou até mesmo realizarem

login na mesma.

1.18. A aplicagao deve permitir a interagédo entre usuarios e analistas de atendimento em tempo real

com uso de Chat embarcado dentro da aplicagao.

1.18.1. Deve ser possivel o registro de atendimento para incidentes e requisi¢des pelo meio do uso de
Chat integrado ao sistema.

1.18.2. Deve ser permitido ao administrador a criagao de filas especializadas para atendimento.
1.18.3. Toda interagcdo com usuario deve ser replicada no chamado de forma automatica.

1.18.4. Deve ser permitido ao administrador a selegcdo de quais Clientes possuem acesso ao suporte
via chat, ndo estando disponivel os recursos para os demais.

1.18.5. Analistas de atendimento devem enxergar apenas chamados em suas proprias filas de

atendimento.
1.18.6. Deve ser possivel aos usuarios anexarem documentos ao atendimento via chat.

1.18.7. Os documentos anexados via chat devem ser obrigatoriamente e automaticamente anexados
ao chamado dentro da aplicagdo sem a necessidade de esforgo extra por parte dos analistas.

1.18.8. Nao deve ser possivel os analistas acessarem filas que nao pertengam.

1.18.9. Deve ser permitido aos analistas a transferéncia do atendimento para outro analista.

1.18.10. Ao ser transferido de fila, os usuarios devem ser notificados.
1.18.11. Os chamados devem conter registros quanto a transferéncia de filas dos chamados.
1.18.12. Deve ser permitido ao analista a transferéncia do atendimento para outra fila de

atendimento.
1.18.13. Deve ser permitido ao usuario o envio de Anexos para ajudar no atendimento.

1.18.14. Todo o conteudo da conversa via chat entre analista e usuario deve ser registrado
automaticamente no chamado, dispensando a inser¢&o de informagdes de forma manual pelo analista

ou pelo usuario.
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1.18.15. Deve ser permitido ao analista diretamente do chat, realizar o redirecionamento do
chamado para a fila de atendimento interno da central, encerrando apenas o atendimento em primeiro
nivel no chat e sendo tratado como um chamado normal, a partir de entao.

1.18.16. Deve ser permitido ao analista o encerramento do chamado diretamente do chat,

dispensando a manipulagéo por meio de outras interfaces do sistema.

1.18.17. Deve ser permitido ao usuario a realizagdo da pesquisa de satisfagcao diretamente de

dentro do chat, sem a necessidade de acessar outra interface paraisso.

1.18.18. E desejdvel ter recurso que permita ao Analista iniciar um video chamada com o usuario

sempre que necessario para um melhor entendimento da demanda do usuario.

1.18.19. Os atendimentos via chat devem possuir mecanismos que possibilitem a construgdo de
indicadores especificos sobre atendimento realizados por esta forma de atendimento.

1.19. A aplicacdo deve possuir médulo para emissao de relatérios e dashboards com indicadores
triviais para atomada de decisdo da Gestéo

1.19.1. Deve possuir relatério que aponte a quantidade de chamado atendido por cada analista.

1.19.2. Deve possuir relatério que apontem a complexidade dos atendimentos realizados por cada
analista.

1.19.3. Deve possuir relatério de horas trabalhada por cada analista na Central de Servigos.
1.19.4. Deve possuir o volume de artigos publicados por cada analista na Base de conhecimento.
1.19.5. Volume de Solugdes cadastradas por cada analista na Base de Conhecimento.

1.19.6. Volume de incidentes registrados.

1.19.7. Volume de requisi¢des registradas.

1.19.8. Volume de Problemas registrados.

1.19.9. Volume de mudancas registradas.

1.19.10. Volume de solugdes a chamados reprovados.

1.19.11. Tempo médio de resolucéo de incidentes em determinado periodo
1.19.12. Tempo médio de resolugéao de requisicoes em determinado periodo
1.19.13. Tempo médio para a primeira resposta a Incidentes.

1.19.14. Tempo médio para a primeira resposta a requisigoes.

1.19.15. Volume de chamados abertos, encerrados e solucionados por dia do més.
1.19.16. Volume de requisi¢cdes Em Aberto

1.19.17. Volume de incidentes Em Aberto
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Volume de incidentes registrados por dia
Volume de requisicdes registradas por dia
Volume de incidentes atendidos dentro e fora do prazo de solucéao.
Volume de requisicdes atendidas dentro e fora do prazo de solugéo.
Volume de requisi¢cdes registradas por hora do dia
Volume de incidentes registrados por hora do dia
Volume de requisigdes por Unidade de Negdcio
Analise de Pareto aplicada a Incidentes em Servigos
Anadlise de Pareto aplicada a Requisi¢cdes de Servigos
Volume de chamados sendo atendidos por Analista
Volume de chamados registrados por Unidade de Negdcio

Top 10 usuarios em demanda de servicos

Volume de Ativos separados por Categorias e Tipos

Relatério dos ativos que entraram na Base de inventario no periodo selecionado

Relatério dos ativos que sairam da base de inventario no periodo selecionado.

Relatério Geral de Contratos com exportagao para PDF e CSV
Top 10 ativos em incidentes

Top 10 ativos em requisicdes

Top 10 servigos em Incidentes

Registro de chamados por servigos (todos os servigos)
Volume de mudancgas abertas encerradas por dia

Top 10 categorias de mudancgas

Mudangas em aberto por status

Mudancas em aberto por tipo

Mudancgas em aberto por prioridade

Mudancas em aberto por Risco

Status de aprovagdes de mudancas

Top 10 coordenadores em Mudancgas

Principais requerentes em mudancgas
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1.19.47. Relatério de licencas

1.19.48. Painel de analise de performance por Grupo com as seguintes métricas: Requisicoes
abertas, encerradas e solucionadas por dia, Incidentes abertos, encerrados e solucionados por dia,
Top 10 Categorias mais requisitadas, Top 10 categorias fora do prazo, Total de chamados, NUmero de

integrantes no grupo, Incidentes dentro e fora do prazo, Requisi¢des dentro e fora do prazo
1.19.49. Painel de Cumprimento de SLA por Grupos

1.19.50. Painel para gerenciamento de fila de atendimento por grupo permitindo a selegéo dos
grupos que devem ser visualizados e as seguintes informacdes: tempo de recarregamento da pagina da
fila, backlog em tempo real, chamados em aberto, chamados solucionados no dia, chamados

encerrados no dia, cumprimento do SLA pelo grupo

1.19.51. Painel de métricas do SERVICE DESK, permitindo o controle sobre as atividades do N1
com avisualizagdo em tempo real dos seguintes dados: Backlog em tempo real, Volume de chamados
redirecionados por N1, Volume de chamados com o tempo de atendimento excedido, Média do tempo
de atendimento, Lista de chamados em fila

1.19.52. Painel Gerenciador de fila de atendimento por grupo contendo os seguintes itens:

1.19.52.1. Permitir a selecao de quais grupos de atendimento devem aparecer na lista, Volume de
chamados em aberto por grupo, Volume de chamados solucionados e fechados no més corrente,
cumprimento de SLA no més por grupo

1.20. DOS REQUISITOS TECNICOS COMPLEMENTARES.
1.21. A SOLUGCAO deve permitir o desenvolvimento de interfaces de acordo com o seguinte:

1.21.1. Possuir, preferencialmente, funcionalidade nativa que permita a criagcdo de interfaces de
colaboracédo, permitindo sua customizacéao, inclusédo, duplicagdo, modificagdo, exclusdo e alteragcédo

em seu formato e conteudo.

1.21.2. ASOLUCAO devera permitir a criagdo de modelos par atendimento e formulérios intuitivos com
campos e opcoes personalizaveis pelos administradores.

1.21.3. Caso a ferramenta nao possua nativamente funcionalidade que permita a criacao de interfaces
de colaboracgéo, a solugdo de SERVICE DESK ofertada devera ser customizavel e as customizacoes
necessarias para o atendimento aos itens solicitados acima, deverao ser desenvolvidas pela

contratada sem 6nus a contratante.
1.21.4. Possuir formas de padronizagdo visual para prevalecer a Identidade Visual da Institui¢&o.

1.22. A SOLUCAO deve permitir que a CONTRATADA possa estabelecer critérios de gerenciamento
de indicadores de desempenho sobre os processos, de acordo com o descrito a seguir:

1.22.1. Deve ser capaz de produzir indicadores a partir de coletas de dados em FORMATOS ABERTOS,
construidos a partir de dados obtidos em meios de COMUNICAGAO ABERTA.
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1.22.2. Deve permitir a definicdo de indicadores de desempenho para qualquer um dos Workflows
definidos em seu ambiente de modo que os GESTORES possam acompanhar periodicamente o
cumprimento das metas estabelecidas em seus ANS.

1.22.3. Deve permitir que um mesmo indicador seja utilizado em multiplos processos.

1.22.4. Deve manter o histdrico dos dados dos indicadores de desempenho monitorados em periodos

configuraveis pelos ADMINISTRADORES. Devem armazenar até cinco anos de dados histoéricos.

1.22.5. Deve permitir a vinculagado entre indicadores e relatérios com atualizagdo dindmica de
resultados. Os resultados devem ser exibidos em diversos niveis de detalhamento, permitindo a

analise desde o desempenho global, parcial ou individual dos indicadores.

1.22.6. Deve permitir que os resultados sejam apresentados através de diversos tipos de graficos
comparativos configuraveis pelos ADMINISTRADORES, com visualizagdo WEB de todos os graficos.

1.22.7. A visualizacdo grafica da SOLUCAO deve permitir que seja feita uma anélise da evolugdo e
tendéncia sobre os resultados monitorados, com a exibicao de indicativos em caso de tendéncia
futura de ndo cumprimento de metas.

1.22.8. Deve permitir a obtencéo de dados externos e a vinculacao destes dados a sua arquitetura de
modo que possam fazer parte da construcao e avaliacdo de seus indicadores.

1.22.9. Indicadores Minimos:

1.22.9.1. Numero médio de incidentes relacionados a problemas registrados.
1.22.9.2. Média de incidentes por tipo de item de configuracao.

1.22.9.3. Incidentes por IC, por Cliente, por Operador, etc.

1.22.9.4. Percentual de incidentes fechados sem confirmacgéo do cliente.
1.22.9.5. Distribuicdo dos incidentes registrados por Equipe.

1.22.9.6. Percentual de incidentes encaminhados para Gestédo de Problema.
1.22.9.7. Percentual de incidentes solucionados por nivel de suporte.
1.22.9.8. Percentual de incidentes recorrentes.

1.22.9.9. Percentual de incidentes por tipo de prioridade.

1.22.9.10. Percentual de incidentes escalados erroneamente.

1.22.9.11. Percentual de Incidentes por categoria.

1.22.9.12. Lapso temporal entre a notificagdo e o fechamento do registro do incidente.
1.22.9.13. Lapso temporal entre a notificagdo e o registro do incidente.
1.22.9.14. Tempo médio consumido entre as atividades de Incidente.
1.22.9.15. Liberagcdes implantadas no prazo planejado.
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1.22.9.16. Percentual de RDM rejeitadas.

1.22.9.17. Quantidade de mudangas emergenciais.

1.22.9.18. Lapso temporal entre o registro e autorizagao da RDM.

1.22.9.19. Quantidade de mudancas rejeitadas pelo CCM.

1.22.9.20. Lapso temporal entre o registro do problema e o envio da RDM para aprovagéo.
1.22.9.21. Média de problemas por tipo de item de configuragao.

1.22.9.22. Distribuicdo dos problemas registrados por Equipe.

1.22.9.23. Percentual de problemas de grande impacto registrados por Equipe.

1.23. A SOLUGAO deve possuir funcionalidade integrada ou nativa que permita a geracédo de
relatérios voltados para os USUARIOS e ADMINISTRADORES. Estas funcionalidades devem ser
fornecidas de modo que o componente de geracao de relatérios, quando nao compor o pacote
principal da SOLUCAO, seja fornecido e configurado de modo que seja integrado ao ambiente da
SOLUCAO evitando a necessidade de aquisicdo de licengcas ou tecnologias adicionais ou
complementares e permitindo que os USUARIOS possam criar, modificar e gerar os relatérios no
mesmo ambiente operacional de utilizagcdo da SOLUCAO. A SOLUCAO deve permitir que os processos
de gerenciamento dos relatérios sejam estabelecidos de modo a possibilitar:

1.23.1. Deve ser fornecida com tecnologia que permita a importagao, captura e extragao de dados para
sua utilizagéo na construgao dos relatérios.

1.23.2. Devera permitir que OPERADORES, GESTORES e ADMINISTRADORES criem seus proprios
relatérios, com os atributos basicos de paginagao, com numeros de paginas, quebras e classificagao
por colunas, sem necessidade de ajustes ou exportagdes para publicagdo em outra tecnologia. O
conteudo dos relatdérios podera conter colunas resultantes de calculos ou condigbes ldgicas
decorrentes da manipulagdo de dados contidos nas tabelas armazenadas na SOLUCAO.

1.23.3. Devera permitir o armazenamento para reutilizagéo, reimpressao ou desenvolvimento de novos

relatorios.

1.23.4. Devera permitir que durante a construcao de relatérios, graficos e indicadores sejam definidos
controles de niveis de acesso aos conteudos gerados.

1.24. DOS SERVIGOS DE IMPLANTAGAO.

1.25. A CONTRATADA deve garantir um atendimento técnico através de um “Help Desk” ou correio
eletrénico, comprometendo-se com os niveis de atendimento, em caso de problemas com a
SOLUCAO, conforme relacionados abaixo:

Atendimento | Atendimento
Severidade Definicao
Inicial Final
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Atendimento | Atendimento
Severidade Definicao
Inicial Final
Situagbes de parada do sistema, da rede, do
servidor, ou de uma aplicagao critica, causando
_ ¢ 3 01 (uma) 04 (quatro)
A grave impacto sobre a producdo. Problemas de )
oras.
alto-impacto onde a produgdo tem seguimento, hora.
mas é comprometida seriamente em pouco tempo.
Problemas de alto impacto onde a produgdo tem
seguimento, mas de modo reduzido. Questdo 02 (duas) 06 (seis)
B importante para a produtividade em longo prazo,
mas nao ocasiona uma interrupcdo imediata no horas. horas.
trabalho.
c Questao importante, mas que nao tem impacto 06 (seis) 24 (vinte e
significativo sobre a produtividade do cliente. horas. quatro) horas.

1.26. O tempo de resolucdo de problemas dependera de sua extensao, gravidade, disponibilidade de
recursos de hardware e software. A CONTRATADA devera fornecer uma estimativa de tempo para
solugcdo do problema dentro da primeira hora de atendimento. Os prazos de atendimento poderéo ser
prorrogados, desde que aceitas pela CONTRATANTE as justificativas apresentadas pela CONTRATADA
que revelem a necessidade de dilagao do prazo.

1.27. Otreinamento deve respeitar as seguintes condicdes:

1.27.1. A empresa devera ministrar treinamento de no minimo 40 (quarenta horas) para até 10 (dez)
administradores. Grupo este composto conforme escolha da CONTRATANTE.

1.27.2. O treinamento para os ADMINISTRADORES deve ser fornecido de modo que este grupo possa
realizar todas as fungbes que permitam a administracdo geral do ambiente, sua configuragao,
instalagdo, andlise de desempenho, construgdo de fluxos de processos (WORKFLOW) e demais
atividades que permitam o suporte e manutengao geral de todas as funcionalidades do SERVICE DESK.

1.27.3. O treinamento devera ser ministrado sob a responsabilidade e custos da CONTRATADA no local
e em datas a serem previamente acordadas. As datas deverdo obedecer ao cronograma de eventos
previstos neste Anexo.
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1.27.4. A CONTRATADA se responsabiliza em fornecer, sem custo adicional para a CONTRATANTE,
material didatico impresso na lingua portuguesa (Brasil) a todos participantes para acompanhamento
do treinamento. Ao final do treinamento devera ser emitido certificado de conclusao de treinamento a
cada participante.

1.28. Perfil dos usuarios:

Perfil / Grupo Definicao Acesso a Solugao

USUARIOS que necessitem registrar novas
Clientes INTERACOES ou consultar o andamento destas | Consulta WEB e Chat.
INTERACOES.

Técnicos/Analistas executores do SERVICE-DESK e
do processo de INCIDENTES/ REQUISICOES. | Acesso identificado,
Executores dos processos de Problemas e de | registrado,

Operadores

Mudancgas que necessitem criar, consultar e interagir | segmentado.

com os fluxos envolvidos.

Acesso completo a
Administradores | Acesso ilimitado as funcdes de configuracdo e | todos os modulos,
customizacao de Regras de Negécio da SOLUCAO. identificado, registrado

e unico.

1.29. Cronograma de entregas:

Fase | Descricao Entrega

Até 15 (quinze) dias Uteis apods a
A Entrega da SOLUCAO. emissdo da Autorizacdo para

Fornecimento.

Treinamentos.
Documentagao da implementacéo.

Plano de projeto.
Até 55 (cinquenta e cinco) dias Uteis

B Especificacido de processos ITIL. apGs a conclusdo da Fase A

Especificagao técnica e funcional.

Configuragoes gerais da ferramenta de gestdo do
SERVICE DESK.
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Processo de Gerenciamento de Incidentes na

ferramenta.

Processo de Gerenciamento de Requisicbes na

ferramenta.
Integracoes.
Relatdrios/Dashboard.
Testes e homologacéo.

Go Live e operagao assistida.

o Até 10 (dez) dias Uuteis apds a
C Encerramento (Aceite Final). B
concluséo da Fase B.

1.30. Os manuais, documentos e midias devem ser entregues conforme as definigbes a
seguir:

1.30.1. IDIOMA - Os manuais, quando citado, deverdo ser entregues traduzidos para o idioma
PORTUGUES.

1.30.2. CONTEUDO DOS MANUAIS EM PORTUGUES - Os manuais deverdo conter indices analiticos e
remissivos, glossario e figuras das telas em referéncia. O tamanho da fonte e a qualidade da impressao
a ser produzida devem permitir a completa e inequivoca compreensao do conhecimento que esta
sendo transmitido.

1.30.3. DATA DE ENTREGA - Os manuais deverdo ser entregues antes da realizagdo dos treinamentos
descritos no presente Anexo.

1.30.4. MANUAIS E MIDIAS ORIGINAIS — Os manuais, midias e demais materiais originais, fornecidos
pelo fabricante da SOLUCAO deverdo ser entregues pela CONTRATADA & CONTRATANTE.

1.30.5. ATUALIZAGAO - Sempre que houver alteragdo na versdo da SOLUGCAO que impliquem
modificagdo no contetido no MANUAL DO USUARIO e no MANUAL DEOPERAGCAO, a CONTRATADA
devera entregar novas copias deste material a CONTRATANTE antes da implantagao das modificagdes
na SOLUCAO, assim como a atualizagdo dos manuais originais e das midias eletrénicas que permitam
a restauragdo ou completa reinstalagdo da SOLUGAO.

1.31. MANUAIS PARA OS ADMINISTRADORES - informacdes detalhadas e atualizadas sobre a

instalagéo, configuragéo, operagédo, administracao e utilizagdo da SOLUCAO.

1.31.1. MANUAL DE OPERACAO - Manual para utilizagdo pelos diversos OPERADORES, com
instrugbes completas e precisas que permitam a capacitagdo para a realizagcdo de cada uma das

tarefas envolvida com seus respectivos MODULOS ITIL.
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1.31.2. MANUAL DOS ADMINISTRADORES - Manual para utilizagdo pelos GESTORES e
ADMINISTRADORES, contendo informagdes completas e precisas sobre a forma de interacao destes
USUARIOS com a SOLUGAO.

1.31.3. MANUAL DO SERVICE DESK - Manual para utilizagcao pelos OPERADORES alocados as fungoes
de SERVICE DESK e INCIDENTES e os GESTORES de INCIDENTES e PROBLEMAS, contendo
informagdes completas e precisas sobre a forma de interacdo destes USUARIOS com a SOLUGAO.

1.32. DA GARANTIA E HOMOLOGAGAO.

1.33. A CONTRATADA devera disponibilizar garantia para o periodo contratual para os softwares
ofertados na SOLUCAO.

1.34. A CONTRATADA deverd instalar esta SOLUCAO em ambiente operacional da CONTRATANTE
onde a equipe técnica da CONTRATADA verificara se todas as funcionalidades exigidas neste termo
sado atendidas. Em caso de nao atendimento as especificagdbes minimas constantes neste
instrumento, a CONTRATANTE sera desclassificada do certame tendo em vista que nao atendeu ao
minimo previsto no edital.

1.35. DOS REQUISITOS FUNCIONAIS.

1.36. A SOLUCAO a ser utilizada devera conter todos os médulos que cumpram as praticas ITIL de
Suporte a Servicos (SERVICE DESK, REQUISICOES/INCIDENTES, PROBLEMAS, MUDANGCAS,
CONFIGURAGAO) conforme descritos ao longo deste Documento.

2. REQUISITOS TECNICOS DAS SOLUCOES DE MONITORAMENTO DE REDES
2.2. Software para Monitoramento de Falhas e Desempenho de Rede

2.2.1. Monitorar um vasto nimero de parametros de rede;

2.2.2. Monitorar o perfeito funcionamento dos servidores;

2.2.3. Utilizar um flexivel mecanismo de alarmes que permite configurar um e-mail para receber um

alerta de algum evento que ocorra com 0s mecanismos gerenciados;
2.2.4. Permitir o monitoramento em tempo integral;

2.2.5. Disponibilizar relatérios e visualizagdo de dados armazenados para facilitar o planejamento de
capacidade;

2.2.6. Suportar:
2.2.6.1. Polling (captura de dados de tempo em tempo);

2.2.6.2. Trapping (notificagao de alarmes).
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Possuir relatérios e estatisticas, bem como as configuracdes dos pardmetros sao acessadas

através de uma interface grafica na web. Garantindo que seja acessado por qualquer browser,

garantindo que o mesmo possa ser acessado de qualquer local;

2.2.8. Possuir agentes de alta eficiéncia nas plataformas UNIX e WIN32
2.2.9. Suporte a Servidores:

2.2.9.1. Linux;

2.2.9.2. Solaris;

2.2.9.3. HP-UX

2.2.9.4. AIX

2.2.9.5. Free BSD

2.2.9.6. Open BSD

2.2.9.7. 0SX;

2.2.9.8. Windows;

2.2.10. Possuir agentes de alta performance nativos;

2.2.11. Monitoramento de servidores;

2.2.12. Possuir autenticagao de usuario segura utilizando criptografia dos dados
2.2.13. Permitir a configuracao de permissdes de usuarios flexiveis;
2.2.14. Interface grafica web;

2.2.15. Notificacao flexivel com predefinicoes de eventos por e-mail;
2.2.16. Alto Nivel de visualizagao (Negdcios) de recursos monitorados.
2.2.17. O banco de dados deve ser armazenado em uma base de dados relacional;
2.2.18. Possuir servigo de arvore de alto nivel;

2.2.19. Suporte para o SNMP v1 e v2. (permitindo polling e trapping);
2.2.20. Permitir a visualizagado em painéis customizaveis e com diagramas;
2.2.21. Monitoramento do desempenho;

2.2.21.1. Carga do processador;

2.2.21.2. Nudmero de processos rodando;

2.2.21.3. Espaco da memdria swap;

2.2.21.4. Disponibilidade da memo©ria;
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2.2.22. Permitir a criagao de graficos de tendéncias para auxiliar a identificacado de degradacao de
desempenho do sistema;

2.2.23. Mecanismo de Alertas:

2.2.23.1. Permitir condicéo para gatilho utilizando expressoes flexiveis

2.2.23.2. Monitoramento de Logs:

2.2.23.3. Enviar alertas por e-mail;

2.2.23.4. Permitir integragdo com servigos de alertas em ferramenta de comunicagéo (exemplo.:

Preferencialmente Whatsapp e/ou Telegram);
2.2.23.5. Permitir notificagao via SMS;
2.2.24. Monitoramento de Logs:

2.2.24.1. Permitir o monitoramento dos logs;

2.2.24.2. Disparar alertas para o administrador quando determinado valor for impresso em um
arquivo de log;

2.2.25. Verificagao de Integridade:

2.2.25.1. Permitir o monitoramento de arquivos;

2.2.25.2. Permitir o monitoramento de paginas HTML de servidores Web;
2.2.26. Servicos de Auditoria:

2.2.26.1. Armazenar os dados em um banco de dados;

2.2.26.2. Gerar auditoria das mudangas em parametros;

2.2.27. Planejamento:

2.2.27.1. Permitir ao administrador uma visdo de necessidade futura através de observagéao de:
2.2.27.1.1. Carga de processos;

2.2.27.1.2. Atividades de banco de dados;

2.2.27.1.3. Uso de disco;

2.2.27.2. Permitir a visualizagdo de quando um determinado hardware esta sobrecarregado e
precisar ser substituido;

2.2.28. Monitoramento do Nivel dos Recursos e servigos:

2.2.28.1. Carga do processador no servidor X;
2.2.28.2. Disponibilidade de disco;
2.2.28.3. Disponibilidade do banco de dados (SQL Server, MySqgl, PostgreSQL);
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2.2.28.4. Tempos de resposta da execucao das requisigoes;
2.2.28.5. Disponibilidade de servigcos Web (ex.: Apache, IIS, etc);
2.2.28.6. Conexao com provedores de servigos de internet;
2.2.29. Permitir analise de disponibilidade de ativos monitorados;
2.2.30. Permitir a criagdo/insercdo de mapas e diagramas de rede;
2.2.31. Permitir acesso a mapas especificos para usuarios distintos;

2.3. Software Analisador de Desempenho de Banco de Dados

2.3.1. Prover monitoragdo de falhas e performance de Banco de Dados SQL e Mysqgl e suas

respectivas instancias.

2.3.2. Prover métricas de monitoragédo do Banco de Dados SQL de:

2.3.2.1. Monitorar métricas de Buffer Cache;

2.3.2.2. Monitorar métricas de Conexdes da instancia;
2.3.2.3. Monitorar métricas de Lock, Timeouts e Deadlocks;
2.3.2.4. Monitorar métricas de Data File e Log File;

2.3.2.5. Monitorar métricas de Performance de Queries;
2.3.2.6. Monitorar métricas de Performance por Usuarios;
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ANEXO -B

AMBIENTE FiSICO DA CONTRATADA

1. DOS REQUISITOS MINIMOS DO AMBIENTE FiSICO DA CONTRATADA (CALL CENTER).

1.1. Os atendimentos de 1° nivel do SERVICE DESK (Call Center) deverdo ser executados nas
dependéncias da CONTRATADA ou na modalidade “home office” por esta autorizada, ou em local
autorizado pela CONTRATANTE.

1.2. Para a prestagao dos servigos, a CONTRATADA devera adequar o espago a ser disponibilizado
para a instalagdo da sala de teleatendimento com tratamento acustico, ar condicionado, iluminagéao
adequada e espaco fisico adequado, conforme:

1.2.1. NR17 do Ministério do Trabalho e Emprego:
www.mte.gov.br/Empregador/segsau/lLegislacao/Normas/conteudo/nr17

1.2.2. Recomendacao técnica DSST numero 1/2005 - seguranca e saude nas atividades de tele
atendimento: www.mte.gov.br/Empregador/segsau/lL egislacao/Recomendacoestecnicas

1.38. Posigdes de atendimento do tipo box, isoladas entre si. Posicdes de atendimento de gestores
colocadas em posicao estratégica em relagdo ao grupo de operadores de tele suporte, objetivando
facilitar as intervencoes e orientacoes diretas.

1.4. Posicao de atendimento equipada com microcomputador e telefone tipo headset (dispensa o
uso das méaos).

1.5. Cadeiras ergométricas, com ajuste de altura para o encosto e assento.

1.6. A plataforma de comunicacéao (central de telefonia) e todos os equipamentos das posi¢des de
atendimento deveréo estar conectados a um sistema de energia complementar (nobreaks e geradores)
para eventuais quedas ou falta de energia.

1.7. Caso necessario, a CONTRATADA provera em seu ambiente, sem 6nus adicional, espago de
trabalho para um técnico/analista da CONTRATANTE que acompanhara o andamento dos servigos

prestados.

1.8. Sempre que achar necessario a CONTRATANTE podera fazer diligéncias nas instalacdes da
CONTRATADA, sem agendamento de data, para verificar se estdo sendo cumpridas as exigéncias

minimas do ambiente e as condi¢gdes operacionais do SERVICE DESK.
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ANEXO - C

SISTEMA DE TELEFONIA

1. DOS REQUISITOS MINIMOS DO SISTEMA DE TELEFONIA.

1.1.  Ainfraestrutura de telefonia dos servicos de SUPORTE TECNICO de 1° Nivel do SERVICE DESK,
a ser disponibilizada pela CONTRATADA, devera possibilitar, no minimo, os requisitos detalhados a

seguir:
1.1.1. Possibilitar distribuicdo automatica de chamadas entre os atendentes.

1.1.2. Possibilitar intervencédo de supervisor em todas as chamadas ativas ou em fila de espera e
permitir fila de espera de chamada.

1.1.3. Possuiridentificador de chamadas (BINA).

1.1.4. Contabilizar quantidade de chamadas em fila de espera.

1.1.5. Quantificar tempo de espera de cada chamada.

1.1.6. Fornecertempo médio de chamadas em espera.

1.1.7. Quantificar desisténcias de chamadas.

1.1.8. Possuir dispositivo para visualizacao de chamadas e de seus respectivos tempos.
1.1.9. Fornecer tempo médio de duragdo das chamadas.

1.1.10. Incluir a quantidade de linhas (troncos) necessarias a instalacdo de todos os postos de
trabalho dos operadores dos Postos de Atendimento (PA), do Posto de Gestao de Qualidade (PQ) e do
Posto de Gestao de Coordenacéo Técnica (PC) que comporéao a estrutura do SERVICE DESK.

1.1.11. Permitir a interagdo com o usuario mediante o uso de menus em voz digitalizada, em

portugués, fornecendo informagdes, mediante comando do usuario enviado pelo teclado telefénico.

1.1.12. Permitir a gravagao de mensagens de voz diretamente no equipamento, através de aparelho
telefébnico comum, ou remotamente, mediante a digitalizagdo em estudio, com alta qualidade de som,
podendo ser gravada e regravada, quando necessario.

1.1.13. Possuir a facilidade cut-thru, que permite a interrupgdo de uma mensagem de resposta audivel,
quando o usuario digita uma opgado em qualquer ponto do menu de voz, por telefone decadico ou
DTMF.

1.1.14. Possibilitar a gravagéao digital de todos os dialogos mantidos entre atendentes, supervisores e
gestores com os usuarios da CONTRATANTE, com capacidade minima de armazenamento local de 500
(quinhentas) horas, permitindo a recuperagéao dos dialogos por atendente, por dia, por horario ou pelo

numero de origem da chamada.
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1.1.15. Possibilitar que os gestores realizem a programacao de horarios de atendimento, por posigao,

blogueio e liberagao de atendentes por comando.
1.1.16. Permitir a indicagao da auséncia do atendente no posto de atendimento.

1.1.17. Permitir a liberagdo automatica da linha telefébnica quando o usuario desligar

antecipadamente, quando houver queda de ligagdo ou terminar a consulta.

1.1.18. Possibilitar o controle de todas as chamadas mediante um sistema de log, para a elaboracéo
de dados estatisticos sobre desempenho, tais como nimero de ligagbes recebidas/perdidas, horario

de pico, numero de ligagdes no periodo, e outros.

1.1.19. Quando uma ligagdo for direcionada para atendimento humano e ndo houver atendentes
disponiveis, a plataforma deve colocar o usuario em fila de espera, ouvindo mensagens institucionais

previamente gravadas, permitindo uma fila de pelo menos 10 (dez) usuarios.

1.1.20. Quando uma ligacao for direcionada para atendimento humano e nao houver atendentes
disponiveis e a fila de espera estiver completa, o sistema devera acionar uma mensagem previamente
gravada solicitando ao usudrio realizar sua ligagao mais tarde ou gravar sua mensagem, a qual sera

retornada pelos atendentes.

1.1.21. As telas de consultas dos gestores dos atendentes dos Postos de Atendimento do SERVICE
DESK devem permitir a visualizacao do seu grupo de trabalho ou todas as posigdes, com informacoes
sobre atendentes ativos, status, tempos de atendimento médio e maximo.
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ANEXO -D

REQUISITOS MiNIMOS PARA O CENTRO DE MONITORAMENTO 24X7

1.1. Todos os servigos contratados deverao ser prestados por meio de Centro de Operagodes de
Rede da CONTRATADA, em regime 24x7x365, conforme requisitos minimos descritos a seguir. Tais

requisitos deverao ser observados e seguidos durante toda a vigéncia do contrato.
1.2.  Constituirdo requisitos minimos do Centro de Operagdes de Rede da CONTRATADA:

1.2.1. A CONTRATADA deverda manter equipe REMOTA em seu Centro de Operagdes, durante o
periodo de VINTE E QUATRO HORAS POR DIA, SETE DIAS POR SEMANA, TREZENTOS E SESSENTA E
CINCO DIAS POR ANO.

1.2.2. Possuir em operacao, no minimo, 02 (dois) canais de comunicacdo IP dedicados ‘com a
Internet, com NMS (Nivel Minimo de Servigo) de atendimento igual ou inferior a 06 (seis) horas para o
caso de queda do link, com provedores distintos, para a prestacdo de servicos de monitoramento e
suporte remoto via VPN. Nao serao aceitos contratos com links xDSL, devido ao baixo NMS ofertado
pelas operadoras de telecomunicacgao para este tipo de tecnologia.

1.2.3. Possuir em operacgao infraestrutura redundante de energia com nobreaks e gerador para assim
anular a possibilidade de falha elétrica.

1.2.4. Possuir solugcdo de monitoramento de disponibilidade e desempenho em seu Centro de
Operacoes de Rede. A solugdo de monitoramento devera atender aos requisitos minimos do Software
de Monitoramento de Falha de Rede deste Termo de Referéncia.

1.2.5. Possuir estrutura de armazenamento de dados que permita a manutencédo dos registros dos

eventos relacionados aos servigos contratados por, no minimo, 12 meses;

1.3. A CONTRATADA devera obedecer aos tempos de resposta, solugdo e aos niveis de prioridade
relacionados na tabela abaixo, para os servigos de operagdo e administracédo da infraestrutura de Tl da
CONTRATADA, da seguinte forma:

EVENTO TEMPO DE NOTIFICAGAO

Indisponibilidade dos servidores criticos da rede Até 15 minutos

corporativa.

Servicos: Banco de Dados, Correio Eletrénico, Site Até 15 minutos

Internet e Intranet.
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EVENTO TEMPO DE NOTIFICAGAO
Rede LAN, WAN e Internet. Até 15 minutos
Eventos de seguranca reportados pela suite de Até 15 minutos

produtos Symantec, aker, Windows e Linux.

Eventos de indisponibilidade de servigos, reportados Até 15 minutos
pelo Monitoramento da Administragcédo de Redes.

1.4. Os seguintes niveis minimos de servigco (NMS) devem ser atendidos:

iNDICE TEMPO DE NOTIFICAGAO
Descricao da Atividade: Média dos tempos decorridos entre o registro de evento e a sua
notificagdo a CONTRATANTE
Meta de Nivel de Servigo: 95% dos eventos notificados no prazo previsto
Multa O nao atingimento dos niveis de servico contratados por parte do
proponente poderd ocasionar penalidade (multa) no valor de 2% da
fatura mensal.
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ANEXO -E
REQUISITOS MiNIMOS DE QUALIFICAGAO TECNICA PROFISSIONAL

1. O SERVICE DESK devera possuir uma estrutura de postos de trabalho que contemple, no

minimo, os seguintes perfis:

1.1.1. Técnico de SERVICE DESK;

1.1.2. Analista de Gestdo da Qualidade;
1.1.3. Gerente de SERVICE DESK;

1.1.4. Técnico de Suporte;

1.1.5. Analista de Suporte;

1.1.6. Gerente de Contratos;

2. POSTO DE TECNICO DE SERVICE DESK (SD).

2.1. Os profissionais alocados neste posto atuarao nos Postos de Atendimento (PA) do Call Center
disponibilizado pela CONTRATADA para o SERVICE DESK.

2.2. Principais atividades do posto de Técnico de SERVICE DESK (SD):

2.2.1. Registrar todos os chamados e contatos com usuarios em um banco de dados via ferramenta
de geréncia de SERVICE DESK, registrando os atributos necessarios a geragcao dos relatérios/consultas
gerenciais e operacionais especificados sobre os tipos de atendimentos, falhas e suas causas, perfis e
principais necessidades por usuarios.

2.2.2. Abrir, registrar e encaminhar Chamados para atendimento de 2° e 3° Niveis.
2.2.3. Executar os atendimentos de primeiro nivel.

2.2.4. Esclarecer duvidas sobre equipamentos, servicos e sistemas existentes no ambiente
tecnolégico no CONTRATANTE.

2.2.5. Esclarecer dlvidas e orientar quanto ao uso de browser, cliente de e-mail, internet e intranet.

2.2.6. Informar, sugerir e orientar quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis nos
softwares basicos, aplicativos, sistemas de informacdes, equipamentos e servigos de informatica.

2.2.7. Esclarecer duvidas sobre configuragdo, instalagdo, funcionamento e manutencdo de

equipamentos e componentes de informatica.

2.2.8. Retornar chamadas e solicitagbes de usuarios para esclarecimentos, orientagbes e

informacoes, relativas ao ambiente de Tl do CONTRATANTE, nao disponibilizadas no primeiro contato.
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2.2.9. Executar outras tarefas de mesma natureza e complexidade, de acordo com as necessidades
do servigo.

2.3. Qualificagcao minima exigida ao posto de Técnico de SERVICE DESK (SD):
2.3.1. Ensino médio completo.

2.3.2. Conhecimentos em manutencgéo e configuragédo de hardware, software basico, aplicativos de

escritério, navegadores WEB e clientes de correio eletrénico.
2.3.3. Nocdes derede local.

2.3.4. Experiéncia minima de 01 (um) ano em operagao de microcomputadores, com utilizagdo de

softwares de escritério (suite Office ou Open Office).

2.3.5. Apods a assinatura do contrato o resumo curricular e as copias dos certificados dos cursos
deverdo ser remetidos a CONTRATANTE para comprovacao das qualificagdes exigidas neste Termo de
Referéncia.

2.3.6. Certificacao Certified Secure Computer User ou equivalente.

3. POSTO DE ANALISTA DE GESTAO DA QUALIDADE (GQ).

3.1. O profissional alocado neste posto atuara nas instalacées que a CONTRATADA disponibilizara
ao SERVICE DESK e nao podera exercer outros papeis dentro do CONTRATO.

3.2. Principais atividades do posto de Analista de Gestao da Qualidade (GQ):

3.2.1. Os servicos de gestdo da qualidade compreendem um conjunto de servicos técnicos
especializados executados por profissionais da CONTRATADA, visando a elaboragéo, implantacéo e
atualizagdo continua da base de conhecimento e dos fluxos de informagbes, bem como o
acompanhamento e manutenc¢ao da qualidade dos servigos prestados.

3.2.2. A CONTRATADA se responsabilizara pela gestdo da qualidade dos servigcos de Telesuporte
técnico (1° Nivel) e dos servigos de suporte (2° e 3° Niveis).

3.2.3. Atualizar continuadamente a base de conhecimento, orientando e padronizando os

procedimentos de fornecimento de informacdes aos usuarios.
3.2.4. Elaborar e executar planos de treinamento de seus profissionais.

3.2.5. Acompanhar e gerenciar o desempenho e capacitacdo dos atendentes de Telesuporte técnico

(1° Nivel), dos técnicos de suporte técnico (2° Nivel) e dos analistas (3° Nivel).
3.2.6. lIdentificar usuarios candidatos a eventos de capacitacgao.

3.2.7. Participar de reunides gerenciais e de avaliagao dos servigos, junto aos responsaveis pela area
de suporte técnico aos usuarios da CONTRATANTE.
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3.2.8. Planejar, acompanhar e controlar a qualidade e o grau de satisfagcdo de usuarios, em relagao
aos servicos prestados no 19, 2° e 3° Niveis de atendimento, a partir dos Chamados concluidos e da
ferramenta de gestao de SERVICE DESK.

3.2.9. Acompanhar os Chamados de 1°, 2° e 3° Niveis, garantindo que os usuarios estdo sendo

informados sobre o andamento das mesmas.

3.2.10. Elaborar relatérios com informagdes sobre os indicadores de nivel de servico e grau de

satisfagdo dos usuarios em relagao aos servigos prestados pelo SERVICE DESK.
3.2.11. Elaborar e fornecer relatérios gerenciais sobre os servigos executados pelo SERVICE DESK.

3.2.12. Executar outras tarefas de mesma natureza e complexidade, de acordo com as necessidades
do servigo.

3.3. Qualificagao minima exigida ao posto de Analista de Gestao da Qualidade (GQ).
3.3.1. Curso Superior Completo em qualquer area de formacao.

3.3.2. Formacao de Auditor Interno SGQ ISO 9001:2015

3.3.3. Certificagao Lean Six Sigma White Belt

3.3.4. Experiéncia minima de um ano em gestao da qualidade de SERVICE DESK.

3.3.5. Apods a assinatura do contrato o resumo curricular e as copias dos certificados dos cursos para
este posto deverao ser remetidos a CONTRATANTE para comprovacao das qualificacoes exigidas neste
Termo de Referéncia.

4. POSTO DE GERENTE DE SERVICE DESK (GS).

4.1. O profissional alocado neste posto atuara nas instalagbes que a CONTRATADA
disponibilizard ao SERVICE DESK e, eventualmente, atuara também nos POSTOS DE SUPORTE LOCAL
instalados na CONTRATANTE conforme definicdo da CONTRATADA.

4.2, Principais atividades do posto de Gerente de SERVICE DESK (GS):

4.2.1. Coordenacéo e supervisao dos servigos identificados no presente Termo de Referéncia, bem
como o acompanhamento e gerenciamento do processo de solugdo de problemas e recuperacio de
falhas, registrados no sistema de gestdo de chamados, abertas e encaminhadas para as equipes de 1°,
20 e 3° Niveis.

4.2.2. Acompanhar a resolugcdo de incidentes em todas as plataformas de software e hardware

abrangidas pelo contrato e as que vierem a ser incluidas pela CONTRATANTE no futuro.

4.2.3. Notificar ndo conformidades contratuais por parte de outros prestadores de servicos que

fizerem parte da cadeia de atendimento de incidentes e recuperacgéo de falhas.

PE n°003/2024 - Processo n°. 232/2024




ey
ESTADO DO ESPIRITO SANTO
CAMARA MUNICIPAL DE CARIACICA

4.2.4. Analisar ocorréncias registradas nos Chamados, propondo agcdes corretivas e preventivas com

vistas a nao reincidéncia.

4.2.5. Planejar e gerenciar os servigos de movimentacao, adicdo e remocao de equipamentos e
pontos de rede.

4.2.6. Gerenciar os contatos e providéncias junto aos outros prestadores de servigos envolvidos no

processo de gestdo de mudancas.
4.2.7. Gerenciar o cumprimento de prazos e prioridades de atendimento e execugao de servigos.

4.2.8. Elaborar e fornecer relatérios gerenciais sobre os servigos executados nas modalidades de 1°,
20 e 3° Niveis.

4.2.9. Acompanhar e gerenciar mudancgas e projetos de mudangas que afetam as configuragdes,
desempenho e disponibilidade dos sistemas e equipamentos da CONTRATANTE.

4.2.10. Registrar e validar todos os servicos que envolvam mudancgas de sistemas, configuracoes,
equipamentos e outros.

4.2.11. Implementar padrdes e politicas para gerenciamento dos ltens de Configuragao.

4.2.12. Gerenciar o sistema de controle de inventario, preparando-o para permitir o controle de novos
itens de configuracéo.

4.2.13. Propor a CONTRATANTE o escopo do processo de gerenciamento de configuracdo e os itens
que devem ser controlados, bem como seus padroes.

4.2.14. Documentar, divulgar e treinar sua equipe em processos e procedimentos de Gerenciamento
de Configuragéo.

4.2.15. Executar outras tarefas de mesma natureza e complexidade, de acordo com as necessidades
do servigo.

4.3. Qualificagdo minima exigida ao posto de Gerente de SERVICE DESK (GS):
4.3.1. Curso Superior Completo em qualquer area de formacao;

4.3.2. Certificacao ITIL FOUNDATION V3 ou superior;

4.3.3. Certificacdo HDI SCTL — Support Center Team Lead;

4.3.4. Experiéncia minima de um ano em geréncia de SERVICE DESK;

4.3.5. Apds a assinatura do contrato o resumo curricular e as copias dos certificados dos cursos para
este posto deverao ser remetidos a CONTRATANTE para comprovacgao das qualificagdes exigidas neste

Termo de Referéncia.

5. POSTO DE TECNICO DE SUPORTE (2° Nivel)
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O profissional alocado neste posto atuara nas instalacbes da CONTRATANTE, nas seguintes
localidades: Palacio Municipal, Sede da Secretaria Municipal de Educagado e Centro Administrativo
Municipal com o minimo de 3 (trés) postos fixos, disponiveis entre 07:00h as 19:00h, em dias uteis da
CONTRATANTE, sendo que, para atendimento as localidades constantes no Anexo | deste Termo de
referéncia, podera ser quantificada de acordo com o planejamento necessario ao cumprimento do

objeto contratado e de acordo com os niveis de servigos exigidos neste Termo de Referéncia.
5.1. Principais atividades do posto de Técnico de Suporte:

5.1.1. Orientacgao, instalagao, configuracao e testes de hardware e software, bem como na solugéo,

manutencio e remanejamento de equipamentos, servi¢os e aplicativos.
5.1.2. Esclarecer duvidas sobre o ambiente computacional da CONTRATANTE.

5.1.3. Executar outras tarefas de mesma natureza e complexidade, de acordo com as necessidades
do servico.

5.2. Qualificagcao minima exigida ao Posto de Técnico de Suporte:
5.2.1. Ensino Médio completo.
5.2.2. Conhecimento de manutencao de hardware de microcomputadores e software basico.

5.2.3. Conhecimento na utilizagao dos produtos do Microsoft Office nas versdes suportadas pelos
fabricantes.

5.2.4. Conhecimento de ambientes de rede local.
5.2.5. Conhecimento das facilidades do ambiente Internet e Intranet.

5.2.6. Experiéncia no trato de softwares de correio eletrdnico, antivirus e outros.

6. POSTO DE ANALISTA DE SUPORTE (3° Nivel)

6.1. A CONTRATADA ira disponibilizar 01 (um) posto de trabalho, na sede da CONTRATANTE, em
dias uteis da CONTRATANTE, com carga horaria de 8 (oito) horas diarias, com horario especificado pela
CONTRATANTE, podendo os demais profissionais deste nivel, estarem alocados na sede da
CONTRATADA, para o cumprimento do objeto contratado nos casos onde seja necessario
atendimentos de 3° nivel e cumprimento aos SLA.

6.1.1. A CONTRATADA devera manter analista de suporte de Nivel 3 em regime de plantao para

atendimento aos chamados provenientes da Central de Monitoramento.

6.2. Os profissionais serao divididos nas seguintes areas de conhecimento:
6.2.1. Administracdo de Banco de Dados.

6.2.2. Sustentacédo de Sistemas, Servidores, Operacao de Servidores.

6.2.3. Seguranca da informacao.
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6.2.4. Redes de dados e comunicagéo.
6.3. Principais atividades do posto de Analista:

6.3.1. Avaliar e resolver incidentes que exijam conhecimentos avancados ou especificos nos servigos
e solugoes existentes no ambiente computacional da CONTRATANTE.

6.3.2. Esclarecer duvidas sobre o ambiente computacional da CONTRATANTE.

6.3.3. Executar outras tarefas de mesma natureza e complexidade, de acordo com as necessidades

do servico.
6.4. Qualificagcdo minima exigida ao Posto de Analista de Suporte:

6.4.1. Curso Superior Completo na Area de Tecnologia da Informacéo (Tl), tais como: Engenharia da
Computacao, Ciéncia da Computacéao, Sistemas de Informagdo ou outro curso superior com pos-
graduacao na area de Tl.

6.4.2. Conhecimento do funcionamento e solugdo de problemas em ambientes de rede Microsoft.
6.4.3. Conhecimento do funcionamento e solugdo de problemas em ambientes de virtualizacao.

6.4.4. Conhecimento do funcionamento e solucao de problemas em ambientes de servidores e
servigos de publicacao de sistemas WEB.

6.4.5. Conhecimento do funcionamento e solucao de problemas em sistemas gerenciadores de
banco de dados.

6.4.6. Conhecimento do funcionamento e resolugdo de problemas em solucdes de correio

corporativo.

6.4.7. Conhecimento do funcionamento e resolugdo de problemas em solugdes de antivirus

corporativo.

6.4.8. Conhecimento do funcionamento e resolugdo de problemas em solu¢cdes de backup

corporativo.
6.4.9. Conhecimento do funcionamento e solugéo de problemas de comunicacdo em redes locais.

Conhecimento do funcionamento e resolugdo de problemas de comunicagdo em solugdes de
seguranca de redes.

6.4.10. Conhecimento do funcionamento e resolugéo de problemas de solugdes de Virtualizagdo de
Desktops;

7. POSTO DE GERENTE DE CONTRATOS (GC).

7.1. O profissional alocado neste posto atuara nas instalagdes que a CONTRATADA disponibilizara
ao SERVICE DESK e, eventualmente, atuara também conforme definicdo da CONTRATANTE.

7.2. Principais atividades do posto de Gerente de Contratos (GC):
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7.2.1. Elucidar quaisquer duvidas e/ou resolver problemas relativos aos contratos firmados entre as

partes.

7.3. Qualificagcao minima exigida ao posto de Técnico de Gerenciamento de Contratos (GC):
7.3.1. Curso Superior Completo em qualquer area de formagéao.

7.3.2. Experiéncia minima de um ano em geréncia de contratos de SERVICE DESK.

7.3.3. Apods a assinatura do contrato o resumo curricular e as cépias dos certificados dos cursos para
este posto deverao ser remetidos a CONTRATANTE para comprovagao das qualificagdes exigidas neste

Termo de Referéncia.

7.3.4. Executar outras tarefas de mesma natureza e complexidade, de acordo com as necessidades

do servigo.
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ANEXO -F
CADERNO DE SERVICOS N3
Unidade de
Servigo
Item | Atividade/Tarefa Objetivo Tipo Complexidade Técnico -
USTs
(Unitario)
Efetuar monitoragao didria do
ambiente fisico e légico do CPD,
. dos servicos de Tl e logs de
Checklist diario
] backup, conforme ferramentas e o
1 do ambiente de i Rotineira B 1,5
procedimentos acordados com
Infraestrutura )
a contratante, acionando as
areas responsaveis pela
manutengao, em caso de falhas.
Emitir relatério mensal sobre a
_ situagcdo do ambiente de
Geragaode )
infraestrutura da Contratante,
consultas, o
) . apontando as principais o
2 inventarios e o o Rotineira B 2
. solicitagdes e incidentes
relatérios ) ) o
o registrados, disponibilidade de
estatisticos ) )
equipamentos e servigos, entre
outros.
Desligar e reativar de forma
Desligamento e segura os equipamentos do
reativacao total CPD, conforme procedimento
3 dos acordado com a contratante, Demanda M 10
equipamentos do acionando as areas
CPD responsaveis pela manutencgéo,
em caso de falhas.
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Analise de
desempenho e

Monitorar e analisar o
desempenho e a capacidade do
ambiente de infraestrutura da

capacidade para | Contratante, propor e implantar | Demanda 20
o0 ambiente de melhorias/boas praticas.
Infraestrutura Escopo: 5 Servidores
(Fisicos/Virtuais)
o Monitorar e analisar a seguranga
Analise de . .
do ambiente de infraestrutura da
seguranga para o . o
) Contratante. Escopo: identificar | Demanda 80
ambiente de ) .
e listar vulnerabilidades ou
Infraestrutura ) o
Propor melhorias/boas praticas.
Estudo de
ambiente para Analisar necessidade de
proposta de mudangca, identificar e listar Demanda 80
implementacgao riscos, propor plano de acao.
de mudancgas
Apoio para .
) . Acompanhar e apoiar
migragao, . ) .
~ manutengao em aplicagao e/ou
manutengao e/ou ) )
L servigo de empresa terceira,
atualizagao de ) _
) _ prover informacgoes, Demanda 10
aplicacdes e/ou ) ~
) . configuragdes e recursos
servigos junto a o .
béasicos necessarios a
empresas ~ .
conclusao da atividade.
fornecedoras
Identificagéo de
causaraize
recuperagao de Identificar e corrigir causa raiz
disponibilidade de problema, recuperar
Demanda 40

do ambiente de
infraestrutura
(ativos e

softwares)

disponibilidade do ambiente,
propor plano de agéao.
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Auditoria do Realizar auditoria e emitir
9 ambiente de relatdrio detalhado sobre a Demanda 80
infraestrutura situacdo do ambiente.
Configuragao de ) . .
) Criar ou modificar Trunking ou
10 Trunking e/ou . Demanda 1,5
) VLAN em switch de rede.
VLAN em switch
Ativacao/desativa ) )
. Ativar ou desativar porta em
11 cao de portaem . Demanda 1
. Switch.
switch
. . Ativar e configurar SNMP em
Ativagcdo de SNMP . .
12 ) ativo de rede (roteador, switch, | Demanda 1
em ativo de rede
storage, entre outros).
Configuracdo de | Criar ou modificar rota em ativo
13 rota em ativo de de rede (roteador, switch, Demanda 1
rede storage, entre outros).
Exportar ou importar arquivo
Backup/restore ) ~ .
] _ com configuragodes de ativo de
14 | de configuragoes ) ) Demanda 1
) rede, realizar testes e demais
em ativo de rede ) ~ )
configuracoes pertinentes.
Instalacéo de Realizar instalagéo fisica e
ativo de rede configurar novo ativo de rede.
15 ) Demanda 24
(novo Escopo: 1 roteador ou 1 switch
equipamento) ou storage, entre outros).
Configuragao de ) ) B
) Realizar configuragéo ou
baixa o )
16 ) parametrizacao de baixa Demanda 4
complexidade em ) )
) complexidade em ativo de rede.
ativo de rede
Configuracao de Realizar configuragéo ou
17 parametrizagdo de média Demanda 8

média

complexidade em

complexidade em ativo de rede.
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ativo de rede

Configuragcéao de

Realizar configuragao ou

alta
18 . parametrizacao de alta Demanda 16
complexidade em ) )
) complexidade em ativo de rede.
ativo de rede
Manutencao
preventiva de Realizar intervencao preventiva
19 baixa de baixa complexidade em ativo | Demanda 4
complexidade em derede.
ativo de rede
Manutencéo
preventiva de Realizar intervengéo preventiva
20 média de média complexidade em Demanda 8
complexidade em ativo de rede.
ativo de rede
Manutencéo o . )
) Realizar intervencéo preventiva
preventiva de alta . .
21 . de alta complexidade em ativo | Demanda 16
complexidade em
) de rede.
ativo de rede
Manutencéo . L
) . Identificar e corrigir incidente de
corretiva de baixa ) . ) .
22 ) baixa complexidade em ativo de | Incidente 4
complexidade em
) rede.
ativo de rede
Manutencao
corretiva de Identificar e corrigir incidente de
23 média meédia complexidade em ativo | Incidente 8
complexidade em de rede.
ativo de rede
Manutencéo . o
) Identificar e corrigir incidente de
corretiva de alta ) ) .
24 alta complexidade em ativo de | Incidente 16

complexidade em
ativo de rede

rede.
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25

Tuning de

performance em
Host de

Virtualizagéo

Monitorar e Identificar pontos de

Host de Virtualizacao, efetuar os

melhoria de performance em

ajustes autorizados pela
Contratante, realizar testes e
demais configuragoes
pertinentes. Escopo: 1 Host

Demanda

26

Instalacdo de
updates de
sistema
operacionalem
Host de
Virtualizagcéo

Executar e monitorar instalacédo
de updates em sistema
operacional de Host de

Virtualizacdo. Escopo: 1 Host

Rotineira

27

Upgrade de
sistema
operacionalem
Host de
Virtualizacao

Realizar upgrade de versdo em
Sistema operacional de Host de
Virtualizacdo. Escopo: 1 Host

Demanda

12

28

Instalacdo de
Host de
Virtualizacao
(novo servidor)

Instalar sistema operacional e
updates necessarios, configurar
discos e interfaces de rede,
incluir host no pool de
virtualizagao, realizar testes,
balanceamento de cargae
demais configuracoes
pertinentes. Escopo: 1 Host

Demanda

12

29

Backup/restore
de maquina em
Host de
Virtualizacéo

Exportar ou importar arquivo
com configuracdes de ativo de
rede, realizar testes e demais
configuracdes pertinentes.

Demanda

30

Instalagéo/config
uracao de disco
ou volume de
rede em Host de

Virtualizagéo

Conectar disco fisico/légico ou
volume de rede (iISCSI, NFS ou
CIFS), criar/formatar particoes,

quando aplicavel, configurar

montagem, realizar testes e

Demanda

demais configuracoes
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pertinentes.

Instalagao/config

Instalar/configurar interface de

uracgao de rede no host, configurar
31 interface de rede enderecgos e rotas, realizar Demanda 2
em Host de testes e demais ajustes e
Virtualizacao configuracoes pertinentes.
Manutencao
corretiva de baixa | ldentificar e corrigir incidente de
32 | complexidade em | baixa complexidade em Hostde | Incidente 4
Host de Virtualizagcéo
Virtualizagcéo
Manutencéo
corretiva de . o
o Identificar e corrigir incidente de
meédia o } )
33 ) meédia complexidade em Host | Incidente 8
complexidade em ] L
de Virtualizagéo
Host de
Virtualizacéo
Manutencéo
corretiva de alta | Identificar e corrigir incidente de
34 | complexidade em | alta complexidade em hostde | Incidente 12
Host de Virtualizacao.
Virtualizacao
Manutencao
preventiva de o _ .
bai Realizar intervengéo preventiva
aixa
35 de baixa complexidade em Host | Demanda 4

complexidade em
Host de

Virtualizagéo

de Virtualizagéo
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Manutencao
preventiva de

Realizar intervencao preventiva

média o .
36 . de média complexidade em Demanda 8
complexidade em ) L
Host de Virtualizacao
Host de
Virtualizagéo
Manutencéo
preventiva de alta | Realizarintervencéo preventiva
37 | complexidade em | de alta complexidade em Host | Demanda 12
Host de de Virtualizagdo
Virtualizagcéo
Criar politica de update,
Criacédo de configurar intervalos e
politica de update pardmetros de download,
38 ) ) L Demanda 20
em Servidor configurar atualizagdo nos
Antivirus clientes, realizar testes e demais
ajustes pertinentes.
Instalacao de Instalar software cliente de
39 software cliente | Antivirus em maquina fisicaou | Demanda 1
Antivirus virtual. Escopo: 1 Dispositivo
Permissao de Incluir ou remover permissao de
acessoem acesso em diretdrios e arquivos,
40 . ) o Demanda 1
diretérios e realizar testes e demais ajustes
arquivos pertinentes.
Criar ou modificar
) _ compartilhamento de rede em
Configuragao de ) . o
) servidor de arquivos, atribuir
41 compartilhament o . Demanda 1
permissdes de acesso, realizar
oderede o
testes e demais ajustes
pertinentes.
Instalagéo de Instalar e atualizar pacotes
controlador de necessarios, configurar
42 Demanda 12

dominio (novo

servidor)

pardmetros do servigo, importar
e/ou migrar contas de usuarios,

realizar testes e demais ajustes
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pertinentes.
Manutencéo de ) . i
Criar, modificar ou excluir grupo
grupos de acesso )
43 ) de acesso em servidor de Demanda
em servidor de ) .
. B autenticagéo.
autenticagao
Configuragao de . . .
. Criar ou modificar script de
script de logon ] )
44 ) logon, realizar testes e demais | Demanda
em servidor de ) )
. . ajustes pertinentes.
autenticagao.
) . Criar ou modificar GPO em
Configuragao de ) ) .
. servidor de autenticacao,
45 | GPO em servidor ) o Demanda
. _ realizar testes e demais ajustes
de autenticacao )
pertinentes.
Manutencao de
contas de Criar, modificar ou excluir conta
46 usuarios em de usuario em servidor de Demanda
servidor de autenticacao.
autenticagao
Criar politica de backup,
configurar clientes, diretérios,
Criagcao de midias, calendarios (schedules),
politica de criptografia, periodos de Demanda
backup retencdo dos dados, realizar
testes e demais ajustes
pertinentes.
Instalar software cliente de
Backup em maquina Windows
Instalacéo de ou Linux, ativar criptografia,
: " —_ Demanda
cliente de Backup configurar "exclude list" de
diretdrios, se necessario, incluir
o cliente na politica do servidor,
realizar testes e demais ajustes
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pertinentes.

Restore de dados

Verificar backups disponiveis,
identificar e inserir midias na

49 Tape Library, efetuarrestoree | Demanda
do backup ) o
disponibilizar acesso aos dados
solicitados.
Instalar e atualizar pacotes
~ necessarios, configurar
Instalacao de R o
) paradmetros do servigo, importar
50 servico DHCP ) o Demanda
) e/ou migrar contas de usuarios,
(novo servidor) ) o
realizar testes e demais ajustes
pertinentes.
) . Criar ou modificar escopo de
Configuragéo de )
51 enderecgos, realizar testes e Demanda
escopo DHCP o )
demais ajustes pertinentes.
Instalar e atualizar pacotes
Instalacéo de necessarios, configurar
52 |servico DNS (novo | pardmetros do servigo, realizar | Demanda
servidor) testes e demais ajustes
pertinentes.
Analisar necessidade, criar ou
Configuracdo de | modificar zona em servidor DNS,
53 ) o Demanda
zona realizar testes e demais ajustes
pertinentes.
B Incluir, modificar ou excluir
Manutencéo de ) )
) registro em servidor DNS
54 registro em Demanda

servidor DNS

(host/alias), realizar testes e

demais ajustes pertinentes.
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Instalagao de

Instalar e atualizar pacotes
necessarios, configurar
parametros do servigo, importar

55 o ) Demanda 40
servigo firewall e/ou migrar regras de acesso,
realizar testes e demais ajustes
pertinentes.
Analisar necessidade, criar ou
modificar regra de acesso em
. . servidor firewall, monitorar
Configuragao de i .
56 ) trafego de dados, liberar ou Demanda 2
regra em firewall
bloguear enderecos e portas,
realizar testes e demais ajustes
pertinentes.
) . Criar ou modificar rota em
Configuragéo de ] ) )
57 ) servidor firewall, realizar testes e | Demanda 2
rota em firewall o ]
demais ajustes pertinentes
Levantar necessidade, avaliar
) . riscos seguranca, configurar
Publicagéo R o
parédmetros permissoes de
externa de ) _
) _ acesso, configuragao de
58 aplicacéo ou ) ) Demanda 8
) registros DNS, criar regras de
servigo (acesso . )
o acesso no firewall, realizar
via internet) o
testes e demais ajustes
pertinentes.
Incluir ou remover permissao de
Permissao de acesso em fila de impressao
59 | acessoemfilade compartilhada em servidor Demanda 1
permissao Windows, realizar testes e
demais ajustes pertinentes.
Criar ou modificar fila de
) _ impressdo compartilhada em
Configuragao de ) o o
60 servidor, atribuir permissdes de | Demanda 1

fila de impresséao

acesso, realizar testes e demais

ajustes pertinentes
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61

Instalagao de
servico JBOSS
(novo servidor)

Instalar e atualizar pacotes
necessarios, configur
arparametros do servico,
importar e/ou migrar dados de
aplicacéo, realizar testes e
demais ajustes pertinentes.

Demanda

12

62

Upgrade de vers
servigo JBOSS

Verificar compatibilidade entre a
nova versao do servigo e as
aplicagcbes em execucéo,
Instalar e atualizar pacotes
necessarios, importar e/ou
migrar dados de aplicagéo,
realizar testes e demais ajustes
pertinentes.

Demanda

63

Configuragcéao de
aplicagaoem
servico JBOSS

Analisar necessidade,
disponibilizar ou modificar
aplicagao em servidor JBOSS,
Configurar parametros de
servigco, importar e/ou migrar
arquivos, realizar testes e
demais ajustes pertinentes.

Demanda

64

Instalacdo de
ferramenta de
monitoragao de
servidor

Instalar e atualizar pacotes
necessarios, configurar
parametros do servico (hosts,
triggers, eventos, etc), importar
e/ou migrar dados de aplicagéo,
realizar testes e demais ajustes
pertinentes.

Demanda

40

65

Configuracéo
grafico/mapa
ferramenta

monitoracao

Criar ou modificar grafico/mapa
em ferramenta de monitoracéo,
configurar parametros de
alerta/notificagdo, importar e/ou
migrar diagramas de rede,
realizar testes e demais ajustes

pertinentes.

Demanda
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Parametrizacao

Incluir, alterar ou excluir
ativo/host/servico em
ferramenta de monitoracao,

66 ferramenta configurar parametros de Demanda
monitoragcao alerta/notificagao, realizar
testes e demais ajustes
pertinentes.
Bloquear ou desbloquear
Controle de . .
) acesso a site em servidor Proxy,
67 acesso a siteem ) o Demanda
. realizar testes e demais ajustes
servigo Proxy ]
pertinentes.
Analisar necessidade, criar ou
modificar regra de acesso em
Configuragcao de | servidor proxy, monitorar trafego
68 regra de acesso de dados, liberar ou bloquear | Demanda
em servico Proxy enderecgos e portas, realizar
testes e demais ajustes
pertinentes.
Geragaode .
o Exportar e consolidar
relatério com o )
69 o estatisticas de acesso asites | Demanda
estatisticas de )
. em servidor proxy.
acesso a Internet
Ativar ou desativar servico,
Configuracdo de | configurar parametros de envio
70 ] . ) Demanda
servico SMTP (relay), realizar testes e demais
ajustes pertinentes.
Instalar e atualizar pacotes
Instalacéo de necessarios, configurar
71 | servigco VPN (novo | pardmetros do servigo, realizar | Demanda
servidor) testes e demais ajustes
pertinentes.
ntrol
Controle de Bloquear ou desbloquear
72 acessoem ~ . . Demanda
conexao a servigo VPN, realizar
servigo VPN

testes e demais ajustes
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pertinentes.

Instalacdo de

Instalar e atualizar pacotes

necessarios, configurar

servigo . ) )
73 parédmetros do servigo, realizar | Demanda
Webserver (novo o
) testes e demais ajustes
servidor) ]
pertinentes.
Publicar ou alterar
aplicagao/diretorio virtual em
Configuracéao de servidor Web, configurar
aplicagao ou parametros e permissoes de
74 . ) Demanda
diretdrio virtual acesso, copiar ou mover
em Webserver arquivos de aplicacéao, realizar
testes e demais ajustes
pertinentes.
Gerar e exportar CSR em
_ servidor Web, para fins de
Geragado de CSR L o
75 aquisicao e emissao de Demanda
em Webserver o o
certificado digital pela
Contratante.
Converter e instalar em servidor
B Web o certificado digital
Instalacdo de .
. o fornecido pela Contratante,
76 | certificado digital . R Demanda
configurar parametros SSL,
em Webserver ) o
realizar testes e demais ajustes
pertinentes.
Configuragéo de ] ) .
] Realizar configuragéo ou
baixa . )
) operacéao de baixa
77 | complexidade em Demanda

software ou

servigo

complexidade em software ou

servigo.
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Configuragcéao de
média

Realizar configuragao ou
operagao de média

78 | complexidade em ) Demanda 4
complexidade em software
software ou .
) servigo.
servigo
Configuragcéao de
alta Realiza configuracéo ou
79 | complexidade em Operagao complexidade Demanda 6
software ou software servigo.
servigo
Manutencéo
corretiva de baixa | ldentificar e corrigir incidente de
80 | complexidade em baixa complexidade em Incidente 4
software ou software ou servigo.
servigo
Manutencéo
corretiva de . .
o Identificar e corrigir incidente de
média o ) .
81 ) média complexidade em Incidente 8
complexidade em .
software ou servico.
software ou
servigco
Manutencao
corretivade alta | Identificar e corrigir incidente de
82 | complexidade em | alta complexidade em software | Incidente 12
software ou ou servigo.
servigo
Manutencao
corretiva de baixa | ldentificar e corrigir incidente de
83 | complexidade em baixa complexidade em Demanda 4
software ou software ou servico.
servigo
Manutengao Identificar e corrigir incidente de
84 corretiva de média complexidade em Demanda 8

média

complexidade em

software ou servigo.
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software ou

servigo
Manutencéo
corretiva de alta | Identificar e corrigir incidente de
85 | complexidade em | alta complexidade em software | Demanda 12
software ou ou Sservico.
servigo
Monitorar e identificar pontos de
) melhoria de performance em
Tuning de ) ) .
servidor Linux ou Windows,
performance em ) )
86 ) . efetuar os ajustes autorizados | Demanda 8
servidor Linux ou )
) pela Contratante, realizar testes
Windows ) . _
e demais configuragcoes
pertinentes.
Instalacao de
updates de Executar e monitorar instalagcao
sistema automatica de updates de o
87 ) ) ) . Rotineira 2
operacionalem | sistema operacional em servidor
servidor Linux ou Linux ou Windows.
Windows
Upgrade de
sistema Realizar upgrade de versdo em
88 operacionalem | sistema operacional de servidor | Demanda 8
servidor Linux ou Linux ou Windows
Windows
Criar maquina em ambiente de
B virtualizagéo (se necessario),
Instalagao de ) . ]
) . instalar sistema operacional e
servidor Linux ou . )
89 updates necessarios, configurar | Demanda 8

Windows (novo

servidor)

discos e interfaces de rede,
realizar testes e demais

configuracdes pertinentes.
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Instalagao/config
uracao de disco

Conectar disco fisico/légico ou
volume de rede (iISCSI, NFS ou
CIFS), criar/formatar particoes,

90 ou volume de quando aplicavel, configurar Demanda 4
rede em servidor montagem, realizar testes e
Linux ou Windows demais configuracoes
pertinentes.
Instalagcéo/config | Instalar/configurar interface de
uragéo de rede em servidor, configurar
91 interface de rede enderecos e rotas, realizar Demanda 2
em servidor Linux testes e demais ajustes e
ou Windows configuracdes pertinentes.
Converter maquina fisica em
virtual, por meio de ferramenta
) L apropriada, efetuar importacéao
Virtualizagao de ) L
92 ) . em Host de Virtualizagéo, Demanda 12
servidor fisico ) ) .
configurar discos e interfaces de
rede, realizar testes e demais
configuracoes pertinentes.
Manutencao
corretiva de baixa | ldentificar e corrigir incidente de
93 | complexidade em | baixa complexidade em servidor | Incidente 4
servidor Linux ou Linux ou Windows.
Windows
Manutencao
corretiva de . o
o Identificar e corrigir incidente de
meédia o ) )
94 ) meédia complexidade em Incidente 8
complexidade em ) ) )
) ) servidor Linux ou Windows.
servidor Linux ou
Windows
Manutencéao
corretiva de alta | Identificar e corrigir incidente de
95 | complexidade em | alta complexidade em servidor | Incidente 12

servidor Linux ou

Windows

Linux ou Windows.
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Manutencao
preventiva de o . )
bai Realizar intervengéo Preventiva
aixa
96 . de Baixa complexidade em Demanda 4
complexidade em ) . )
) ) Servidor Linux ou Windows.
servidor Linux ou
Windows
Manutencéo
preventiva de o . )
o Realizar intervengé&o Preventiva
meédia o )
97 . de média complexidade em Demanda 8
complexidade em ) ) )
. . Servidor Linux ou Windows.
servidor Linux ou
Windows
Manutencéo
preventiva de alta | Realizarintervencéo preventiva
98 | complexidade em de alta complexidade em Demanda 12
servidor Linux ou Servidor Linux ou Windows.
Windows
Criar volume no Storage (iSCSI,
Criagao de NFS ou CIFS), configurar
99 volume em permissdes e/ou parametros de | Demanda 2
Storage acesso, realizar testes e demais
configuracoes pertinentes.
Redimensionar tamanho de
Redimensioname | volume em Storage (iSCSI, NFS
100 | nto de volume em ou CIFS), realizar testes e Demanda 2
Storage demais configuracoes
pertinentes.
Criar ou modificar snapshotem
Configuracdo de | volume do Storage, configurar
snapshotem execucao automatica
101 ) Demanda 2
volume do (schedule), realizar testes e
Storage demais configuracoes
pertinentes.
102 | Configuragéo de Realizar operacéo ou Demanda 4
baixa configuragdo de baixa
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complexidade em
Storage

complexidade em Storage.

Configuracéao de

Realizar operacgéo ou

média ) _ o
103 . configuracao de média Demanda 8
complexidade em .
complexidade em Storage.
Storage
Configuracao de ) .
" Realizar operacgéo ou
alta
104 ) configuracédo de alta Demanda 12
complexidade .
complexidade em Storage.
Storage
Configuragéo de . .
) Realizar operago ou
baixa ) . ) )
105 ) configuracdo de baixa Incidente 4
complexidade em .
complexidade em Storage.
Storage
Configuragéo de . .
o Realizar operagéo ou
meédia ) . o )
106 ) configuragdo de média Incidente 8
complexidade em .
complexidade em Storage.
Storage
Configuragéo de . .
it Realizar operagao ou
alta
107 configuracao de alta Incidente 12

complexidade
Storage

complexidade em Storage.
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ANEXO G
DOCUMENTOS DE HABILITACAO

1 - Para fins de habilitacao, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:
1.1 - Habilitacao juridica

1.1.1 - Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forca de lei,
tenha validade para fins de identificacdo em todo o territério nacional;

1.1.2 - Empresério individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da
Junta Comercial da respectiva sede;

1.1.3 - Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condicdo de Microempreendedor
Individual - CCMEI, cuja aceitacdo ficard condicionada a verificacdo da autenticidade no sitio
https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;

1.1.4 - Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade identificada como
empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELLI: inscricdo do ato constitutivo, estatuto ou
contrato social no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da
respectiva sede, acompanhada de documento comprobatdrio de seus administradores;

1.1.5 - Sociedade empreséaria estrangeira: portaria de autorizagdo de funcionamento no Brasil,
publicada no Diario Oficial da Unido e arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde se
localizar a filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento, a qual sera considerada como sua sede.

1.1.6 - Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do
local de sua sede, acompanhada de documento comprobat6rio de seus administradores;

1.1.7 - Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricdo do ato constitutivo
da filial, sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empresaria, respectivamente, no Registro
Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com
averbacao no Registro onde tem sede a matriz

1.1.8 - Sociedade cooperativa: ata de fundagéo e estatuto social, com a ata da assembleia que o
aprovou, devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas
Juridicas da respectiva sede, além do registro de que trata o art. 107 da Lei n°® 5.764, de 16 de
dezembro 1971.

1.1.9 - Agricultor familiar: Declaracdo de Aptiddo ao Pronaf — DAP ou DAP-P valida, ou, ainda,
outros documentos definidos pela Secretaria Especial de Agricultura Familiar e do Desenvolvimento
Agrario, nos termos do art. 4°, §2° do Decreto n°® 10.880, de 2 de dezembro de 2021.

1.1.10 - Produtor Rural: matricula no Cadastro Especifico do INSS - CEIl, que comprove a
qualificacdo como produtor rural pessoa fisica.

1.1.11 - Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteracdes ou da
consolidacao respectiva.

1.2 - Habilitag&o fiscal, social e trabalhista

1.2.1 - Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas
Fisicas, conforme o caso;

PE n°003/2024 - Processo n°. 232/2024



https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l5764.htm#art107
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l5764.htm#art107
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/decreto/d10880.htm#art4§2

ESTADO DO ESPIRITO SANTO
CAMARA MUNICIPAL DE CARIACICA

1.2.2 - Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de
certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela
Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais
e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade
Social, nos termos da Portaria Conjunta n° 1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretério da
Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

1.2.3 - Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);

1.2.4 - Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentacgao de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da
Consolidacdo das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n° 5.452, de 1° de maio de 1943;

1.2.5 - Prova de regularidade com a Fazenda Publica Municipal da sede da licitante.

1.2.6 - Prova de regularidade com a Fazenda Estadual (onde for sediada a empresa e a do Estado
do Espirito Santo, quando a sede nao for deste Estado).

1.2.7 - Caso o objeto contratual venha a ser cumprido por filial da licitante, os documentos exigidos
neste item também deverao ser apresentados pela filial executora do contrato, sem prejuizo para a
exigéncia de apresentacdo dos documentos relativos a sua matriz.

1.2.8 - Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos Estadual ou Municipal relacionados
ao objeto contratual, devera comprovar tal condicdo mediante a apresentacdo de declaracdo da
Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

1.2.9 - O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os
beneficios do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara
dispensado da prova de inscricdo nos cadastros de contribuintes estadual e municipal.

1.2.10 - Nos casos de microempresas, empresas de pequeno porte ou equiparadas, nao se exige
comprovacao de regularidade fiscal para fins de habilitagdo, mas somente para formalizacdo da
contratagdo, observadas as seguintes regras:

1.2.10.1 - A licitante devera apresentar, a época da habilitacao, todos os documentos exigidos para
efeito de comprovagéo de regularidade fiscal, mesmo que apresentem alguma restri¢cao.

1.2.10.2 - Havendo alguma restricAo na comprovagdo da regularidade fiscal ou trabalhista, é
assegurado o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, cujo termo inicial correspondera ao momento em que 0
proponente for declarado vencedor do certame, para a regularizacdo da documentacdo, pagamento
ou parcelamento do débito, e emissdo de eventuais certiddes negativas ou positivas com efeito de
certiddo negativa.

1.2.10.3 - O prazo a que se refere o item anterior podera, a critério da Administracdo Publica, ser
prorrogado por igual periodo.

1.2.10.4-Em caso de atraso por parte do 6rgdo competente para emissdo de certiddes
comprobatorias de regularidade fiscal, ou trabalhista, a licitante podera apresentar a Administracéo
outro documento que comprove a extingao ou suspensao do crédito tributario, respectivamente, nos
termos dos arts. 156 e 151 do Cédigo Tributario Nacional, acompanhado de prova do protocolo do
pedido de certidao.

1.2.10.5 - Na hipétese descrita no inciso anterior, a licitante terd o prazo de 10 (dez) dias, contado
da apresentacdo dos documentos a que se refere o pardgrafo anterior, para apresentar a certiddo
comprobatoria de regularidade fiscal ou trabalhista.

1.2.10.6 - O prazo a que se refere o item anterior podera, a critério da Administracdo Publica, ser
prorrogado por igual periodo, uma Unica vez, se demonstrado pela licitante a impossibilidade de o
orgdo competente emitir a certidao.
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1.2.10.7 - A formalizacdo da contratacdo fica condicionada a regularizacdo da documentacao
comprobatoria de regularidade fiscal e trabalhista, nos termos dos incisos anteriores, sob pena de
decadéncia do direito a contratacao, sem prejuizo da aplicacéo das san¢des legais, sendo facultado
a Administracdo convocar as licitantes remanescentes e com elas contratar, observada a ordem de
classificagcdo, ou revogar a licitagao.

1.3 - Qualificagdo Economico-Financeira

1.3.1 - Certidado negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do
licitante, caso se trate de pessoa fisica, desde que admitida a sua participacdo na licitagdo, ou de
sociedade simples;

1.3.2 - Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor - Lei n°
14.133/2021, art. 69, caput, e inciso Il) ou certiddo emitida pela instancia judicial competente, que
certifique que a interessada esta apta econémica e financeiramente a

participar do procedimento licitatério, conforme Acérddo de Relagdo TCU 8271/2011-Segunda
Camara;

1.3.3 - Balango patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais demonstraces
contabeis dos 2 (dois) ultimos exercicios sociais, comprovando;

1.3.4 - indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG) superiores a
1 (um);

ILG = ATIVO CIRCULANTE (AC) + REALIZAVEL A LONGO PRAZO (RLP)
~ PASSIVO CIRCULANTE (PC)+ PASSIVO NAO CIRCULANTE (PNC)

ATIVO TOTAL (AT)

I5G = =
PASSIVO CIRCULANTE (PC)+ PASSIVO NAO CIRCULANTE (PNC)

¢ — _ATIVO CIRCULANTE (AC)
~ PASSIVO CIRCULANTE (PC)

1.3.5- As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverdo atender a todas as
exigéncias da habilitacdo e poderdo substituir os demonstrativos contabeis pelo balanco de
abertura.

1.3.6 - Os documentos referidos acima limitar-se-4o0 ao Ultimo exercicio no caso de a pessoa
juridica ter sido constituida ha menos de 2 (dois) anos;

1.3.7 - Os documentos referidos acima deverdo ser exigidos com base no limite definido pela
Receita Federal do Brasil para transmisséo da Escrituracdo Contabil Digital - ECD ao Sped.

1.3.8 - Caso a empresa licitante apresente resultado inferior ou igual a 1 (um) em qualquer dos
indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), sera exigido para
fins de habilitagdo patrimonio liquido minimo de 10% do valor total estimado da contratacao.

1.3.9 - As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverdo atender a todas as
exigéncias da habilitacdo e poderdo substituir os demonstrativos contabeis pelo balanco de
abertura (Lei n® 14.133/2021, art. 65, §1°).

1.3.10 - O atendimento dos indices econémicos previstos neste item deverd ser atestado mediante
declaracao assinada por profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo fornecedor.
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1.4 - Qualificacéo Técnica
1.4.1 - CAPACIDADE TECNICO-OPERACIONAL:

1.4.1.1 - Comprovacdo de que a licitante prestou, sem restricdo, servico de caracteristicas
semelhantes ao indicado no Anexo | deste Edital, considerando-se as parcelas de maior relevancia
técnica e financeira e quantitativos minimos a seguir definidos:

14.1.2.1 A comprovacdo sera feita por meio de apresentacdo de no minimo 2 (dois) Atestado
de Capacidade Técnica em nome da licitante, emitido por pessoa juridica de direito publico ou
privado, ou Certidao de Acervo Técnico (CAT) do Conselho competente.

1.4.1.2.2 - Deverdo constar no (s) atestado (s) de capacidade técnica ou CAT 0s seguintes
dados: nome do CONTRATANTE e do contratado, data de inicio e término dos servicos; local de
execucdao; caracteristicas dos servigcos e 0s quantitativos executados, com a expressa identificacdo
dos definidos neste Edital; e informagéao sobre o bom desempenho dos servigos.

1.4.1.2.3 — Havendo exigéncia legal, os atestados devem ser firmados por profissionais,
representantes da licitante, que possuam habilitacdo no correspondente Conselho profissional.

1.4.1.2.4 - No caso de comprovacdo da capacidade técnico-operacional por meio de Certiddo
de Acervo Técnico - CAT, deverd estar expresso em referido documento que o profissional que a
detém estava a época da execuc¢do da obra/servigo vinculado a licitante, na forma deste edital.

1.4.1.25 - Poderdo ser aceitos atestados parciais, referentes a obras/servicos em andamento,
desde que o atestado indique expressamente a conclusdo da parcela a ser comprovada, para fins
de capacidade técnico-operacional.

1.4.1.2.6 - O licitante devera comprovar sua experiéncia anterior na execu¢do de todos o0s
servigos discriminados.

Cariacica, 16 de julho de 2024

COMISSAO DE CONTRATACAO
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ANEXO Il —MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL
PREGAO ELETRONICO N° 003/2024

Empresa: (Nome da Empresa)

A Camara Municipal de Cariacica

ITEM

DESCRIGAO DOS SERVIGOS

UNIDADE DE
MEDIDA DOS
SERVICOS

QTD

DISP.

VALOR (R$)
UNITARIO

VALOR
(R$) TOTAL
MENSAL

VALOR
(R$
TOTAL
ANUAL)

Servigco de SERVICE DESK e
sustentacao de infraestrutura de
tecnologia para organizagéo,
desenvolvimento, implantacéo e
execugao continuada de tarefas de
suporte, rotina e demanda,
compreendendo atividades de
suporte técnico remoto de 1° nivel,
a usuarios de tecnologia da
informacgao. Atendimento Remoto.

Equipamentos

100

8x5

Servigco de SERVICE DESK e
sustentagdo de infraestrutura de
tecnologia para organizagéo,
desenvolvimento, implantagéo e
execugao continuada de tarefas de
suporte, rotina e demanda,
compreendendo atividades de
suporte técnico presencial de 2°
nivel a usuarios de tecnologia da
informacgéo alocado na sede da
Camara Municipal de Cariacica.

Equipamentos

100

8x5

Servigos de Monitoramento de
Infraestrutura de Redes.

Ativos
Monitorados

40

24x7
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Servigo de SERVICE DESK e
sustentagdo de infraestrutura de
tecnologia para organizagéo,
desenvolvimento, implantacéo e
execucgao continuada de tarefas de
suporte, rotina e demanda,

4 compreendendo atividades de UST 24x7

suporte técnico remoto e/ou 140
presencial de 3° nivel a usuarios
de tecnologia da informacéo.
Executado sobre demanda e
gestdo através de relatorio de

medicao.
VALOR TOTAL ESTIMADO MENSAL E ANUAL (SOMA DOS ITENS 1,2 e 3). | R$ - _R$
VALOR TOTAL ESTIMADO ANUAL DO iTEM 4 (execucao sob demanda e por relatéorio de medigao). _R$
VALOR TOTAL ESTIMADO (SOMA DOS ITENS 1, 2, 3, E 4). R$ -

1 - Compdem nossa Proposta o0s seguintes anexos:

1.1 - Proposta Comercial Detalhada, com a indicagdo do preco unitario de cada item e do preco
global.

1.2 - Documentos exigidos para Habilitacéo.
1.3 - Dados Complementares para Assinatura do Contrato.

2 - O prazo de validade da proposta ndo sera inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua
apresentacao.

3 - Os precos ora propostos incluem todas as despesas diretas, indiretas, beneficios, tributos,
contribuigcBes, seguros e licencas de modo a se constituirem & Unica e total contraprestacdo pelo
fornecimento dos itens.

Atenciosamente,

(Nome do representante e assinatura - preencher)
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ANEXO Il
DADOS COMPLEMENTARES PARA ASSINATURA DO INSTRUMENTO CONTRATUAL

DADQOS DO LICITANTE VENCEDOR

NOME DO RESPONSAVEL PELO LICITANTE VENCEDOR:

N° DE IDENTIDADE/ ORGAO EMISSOR DO RESPONSAVEL PELO LICITANTE VENCEDOR:

CPF DO RESPONSAVEL PELO LICITANTE VENCEDOR:

NACIONALIDADE:
ESTADO CIVIL:
CONDICAO JURIDICA DO REPRESENTANTE:

ENDERECO RESIDENCIAL COMPLETO DO RESPONSAVEL PELO LICITANTE VENCEDOR:

INDICACAO DO PREPOSTO: (NOME COMPLETO, CPF e CARGO):

DADOS PARA CADASTRO DA PESSOA JURIDICA (CREDOR)

NOME COMPLETO DA PESSOA JURIDICA:

CNPJ DA PESSOA JURIDICA:

ENDERECO COMPLETO DA PESSOA JURIDICA: E-MAIL: TEL:
BANCO AGENCIA N° NUMERO DA CONTA:
(Local), de de (preencher).

(Nome do representante e assinatura - preencher)
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ANEXO IV —MINUTA DE TERMO DE CONTRATO

Contraton®__/  (preencher)
Pregdon®_/  (preencher)
Processon® _/  (preencher)
ID CidadES n° (preencher)

TERMO DE CONTRATO QUE ENTRE SI FAZEM A CAM~ARA MUNICIPAL DE CARIACICA EA
EMPRESA PARA A PRESTACAO DE SERVICOS

A CAMARA MUNICIPAL DE CARIACICA, adiante denominada CONTRATANTE, inscrita no CNPJ

sob o n° (preencher), com sede na (endereco completo), representada legalmente
pelo seu (cargo e nome), nomeado(a) pelo Decreto/Portaria n° , de de de 20
(preencher), publicada no DIO de  de de 20 (preencher), portador da Matricula
Funcional n° (preencher) e a Empresa (nome completo), doravante denominada

CONTRATADA, com sede (endereco completo), inscrita no CNPJ sob o n°

(preencher) neste ato representado(a) por (nome e funcdo no contratado), conforme atos
constitutivos da empresa ou procuragdo apresentada nos autos, ajustam o presente CONTRATO
de compra e venda de (descrever o objeto), nos termos da Lei Federal n° 14.133/2021 e Decreto
Estadual n° 5.545-R/2023, de acordo com os termos do processo acima mencionado, parte
integrante deste instrumento independente de transcricdo, juntamente com a Proposta apresentada
pela CONTRATADA, ficando, porém, ressalvadas como ndo transcritas as condicbes nela
estipuladas que contrariem as disposi¢ces deste CONTRATO, que se regera pelas Clausulas
Seguintes.

1 - CLAUSULA PRIMEIRA: DO OBJETO

1.1 - O objeto do presente instrumento é (descrever o objeto), de acordo com o quantitativo,
especificacbes e condi¢cdes constantes neste Edital e seus anexos.

1.2 - Integram este Contrato, como partes indissociaveis e independentemente de transcricdo, 0s
seguintes anexos:

(a) o Edital e todos os seus Anexos;

(b) a Proposta Comercial da Contratada.

2 - CLAUSULA SEGUNDA: DO PRECO
2.1 - O valor total da contratacdo € de R$ .......... (.....).

2.2 - No valor acima estéo incluidas todas as despesas ordinérias diretas e indiretas decorrentes da
execucdo do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios,
fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracdo, frete, seguro e outros necessarios ao
cumprimento integral do objeto da contratacéo.

2.3 - O valor acima é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos ao contratado
dependerdo dos quantitativos efetivamente fornecidos.
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2.4 - Os precos inicialmente contratados séo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da
data da apresentagéo da proposta,em _/ / (preencher).

2.5 - O reequilibrio econdmico e financeiro, em qualquer de suas espécies, em especial o reajuste e
a repactuacdo, observara, conforme a natureza do objeto contratual, as regras previstas nos arts.
45 a 53 do Decreto Estadual n°® 5545-R/2023 e na Lei Federal n® 14.133/2021, inclusive quanto a
rendncia irretratavel por auséncia de requerimento formal durante a vigéncia do contrato e antes de
eventual prorrogacao (art. 46 do Decreto).

2.6 - Apoés o interregno de um ano, mediante pedido do contratado, 0s precos iniciais poderédo ser
reajustados, mediante a aplicacdo, pelo contratante, do indice INPC — IBGE (indice Nacional de
Precos ao Consumidor), exclusivamente para as obrigagbes iniciadas e concluidas apés a
ocorréncia da anualidade, com base na seguinte formula:

VR =V (I-1°)/1° onde:

VR = Valor do reajuste;

V = Valor atual do contrato ou da parcela a ser reajustada;

I° = indice inicial - refere-se ao indice de custos ou de pregos correspondente a més-base;
| = indice relativo ao més de reajuste.

2.7 - Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a partir
dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

2.8 - No caso de atraso ou nao divulgacao do(s) indice (s) de reajustamento, o contratante pagara
ao contratado a importancia calculada pela ultima variagdo conhecida, liquidando a diferenca
correspondente tao logo seja(m) divulgado(s) o(s) indice(s) definitivo(s).

2.9 - Nas aferi¢des finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera (&o), obrigatoriamente, o(s)
definitivo(s).

2.10 - Caso o(s) indice(s) estabelecido(s) para reajustamento venha(m) a ser extinto(s) ou de
qualquer forma ndo possa(m) mais ser utilizado(s), sera (&o) adotado(s), em substituicdo, o(s) que
vier(em) a ser determinado(s) pela legislacdo entdo em vigor. Na auséncia de previsdo legal quanto
ao indice substituto, ser4d adotado o novo indice definido para a Administracdo Estadual na
contratacdo de servigos semelhantes.

2.11 - O reajuste de precos sera formalizado por apostilamento.

2.12 - Os reajustes nao interferem no direito das partes de solicitar, a qualguer momento, a
manutencdo do equilibrio econémico dos contratos com base no disposto no art. 124, inciso II,
alinea “d”, da Lei n® 14.133, de 2021.

2.13 - O contratado devera complementar a garantia contratual anteriormente prestada, de modo
gue se mantenha a proporg¢éo inicial em relagdo ao valor contratado.

3 - CLAUSULA TERCEIRA: DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

3.1- O prazo para pagamento ao contratado e demais condicdes a ele referentes encontram-se
definidos no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

4 - CLAUSULA QUARTA: DO PRAZO DE VIGENCIA CONTRATUAL

4.1 - O prazo de vigéncia da contratagédo € de (preencher) e terd inicio no dia posterior
ao da publicacao do respectivo instrumento no Portal Nacional de Contratacdes Publicas - PCNP,
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sendo finalizado com a entrega, recebimento e pagamento, recebimento e pagamento, na forma do
artigo 105 da Lei n° 14.133/2021.

4.1.1 - O prazo de vigéncia sera automaticamente prorrogado, independentemente de termo aditivo,
guando o objeto nédo for concluido no periodo firmado acima, ressalvadas as providéncias cabiveis
no caso de culpa do contratado.

4.1.2 - A prorrogacdo automéatica deve ser registrada por apostilamento e instruida com a exposi¢ao
das justificativas e o hovo cronograma de execucdo e desembolso.

ou

4.2 - O prazo de vigéncia da contratacdo € de (preencher - maximo de 5 anos) e
terd inicio no dia posterior ao da publicacdo do respectivo instrumento no Portal Nacional de
Contratacdes Publicas - PCNP, prorrogavel por até 10 (dez) anos, na forma dos artigos 106 e 107
da Lei n° 14.133/2021.

4.3 - A gestdo do contrato, inclusive quanto a prorrogacédo, deve observar o que disposto no art. 22
do Decreto Estadual n® 5545-R/2023 e em orientagbes complementares da Administracdo Estadual.

4.4 - Aplica-se a este Contrato a hipétese de extingdo prevista no art. 106, Ill, da Lei Federal n°
14.133/2021, mediante justificativa da medida excepcional e prévia oitiva da Camara Municipal de
Cariacica.

5 - CLAUSULA QUINTA: DA DOTAGCAO ORCAMENTARIA

5.1. As despesas decorrentes da presente contratacdo correrdo a conta de recursos especificos
consignados no Orgamento.

5.2. A contratacdo sera atendida pela seguinte dotacao:

a) Gestéo/Unidade: (preencher);

b) Fonte de Recursos: (preencher);

c) Programa de Trabalho: (preencher);
d) Elemento de Despesa: (preencher);
e) Plano Interno: (preencher).

5.3. A dotacdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada apés aprovagdo da
Lei Orcamentaria respectiva e liberacao dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

6 - CLAUSULA SEXTA: GARANTIA DE EXECUCAO
Nao haveréa exigéncia de garantia contratual da execucao.
ou

O prazo de garantia de execucdo contratual e demais condi¢cdes a ele referentes encontram-se
definidos no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

Termo de Referéncia.

7 - CLAUSULA SETIMA: DA ENTREGA E RECEBIMENTO DO PRODUTO

7.1. O regime de execucao contratual, os modelos de gestéo e de execugdo, assim como 0s prazos
e condicbes de conclusédo, entrega, observacdo e recebimento do objeto constam no Termo de
Referéncia, anexo a este Contrato.
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8 - CLAUSULA OITAVA: DAS RESPONSABILIDADES DAS PARTES
Compete a Contratada:

8.1.1 - entregar os equipamentos de acordo com as condi¢cdes e prazos propostos e manté-los em
pleno funcionamento dentro do periodo da garantia;

8.1.2 - providenciar a imediata correcdo das deficiéncias apontadas pelo setor competente do
Contratante;

8.1.3 - manter, durante toda a execucdo do Contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condicoes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitagdo, conforme dispbe
o inciso XVI do art. 92 da Lei Federal 14.133/2021;

8.1.4 - garantir a execucdo qualificada do contrato durante o periodo de garantia.
Compete a Contratante:

8.2.1 - efetuar o pagamento do preco previsto nos termos deste contrato;

8.2.2 - definir o local para entrega dos equipamentos adquiridos;

8.2.3 - designar servidor(es) responsavel(eis) pelo acompanhamento e fiscalizagdo da entrega dos
produtos adquiridos;

8.2.4 - Emitir decisédo sobre eventuais solicitagdes ou reclamacdes relacionadas a execugdo dos
contratos no prazo maximo de 1 (um) més, a contar da data do protocolo do requerimento, admitida
a prorrogacdo motivada, por igual periodo.

8.2.5 - Responder eventuais pedidos de reestabelecimento do equilibrio econémico-financeiro feitos
pelo contratado no prazo maximo de 1 (um) més, admitida a prorrogagdo motivada, por igual
periodo.

8.2.6 - Notificar os emitentes das garantias quanto ao inicio de processo administrativo para
apuracgéo de descumprimento de clausulas contratuais.

8.3 - Da Protecdo de Dados Pessoais.

8.3.1 - Protecdo de dados, coleta e tratamento. Sempre que tiverem acesso ou realizarem
gualquer tipo de tratamento de dados pessoais, as partes comprometem-se a envidar todos os
esforcos para resguardar e proteger a intimidade, vida privada, honra e imagem dos respectivos
titulares, observando as normas e politicas internas relacionadas a coleta, guarda, tratamento,
transmissdo e eliminacdo de dados pessoais, especialmente as previstas na Lei Federal n°
13.709/2018 (“Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais”), no Decreto Estadual n°® 4922-R, de 09
de julho de 2021, e demais normas legais e regulamentares aplicaveis.

8.3.2 - Caso 0 objeto envolva o tratamento de dados pessoais com fundamento no consentimento
do titular, a CONTRATADA devera observar , ao longo de toda a vigéncia do Contrato, todas as
obrigacdes legais e regulamentares especificas vinculadas a essa hipétese legal de tratamento.

8.3.3 - Ao receber o requerimento de um titular de dados, na forma prevista nos artigos 16 e 18 da
Lei Federal n® 13.709/2018, a CONTRATADA devera:

8.3.3.1 - Notificar imediatamente a CONTRATANTE;
8.3.3.2 - Auxilia-la, quando for o caso, na elaboracéo da resposta ao requerimento; e

8.3.3.3 - Eliminar todos os dados pessoais tratados com base no consentimento em até 30 (trinta)
dias corridos, contados a partir do requerimento do titular.
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8.3.4 - Necessidade. As partes armazenardo dados pessoais apenas pelo periodo necessario ao
cumprimento da finalidade para a qual foram originalmente coletados e em conformidade com as
hipéteses legais que autorizam o tratamento.

8.3.5 - As partes devem assegurar que 0 acesso a dados pessoais seja limitado aos empregados,
prepostos ou colaboradores e eventuais subcontratados que necessitem acessar os dados
pertinentes, na medida em que sejam estritamente necessarios para o cumprimento deste Contrato
e da legislacdo aplicavel, assegurando que todos esses individuos estejam sujeitos a obrigacdes de
sigilo e confidencialidade.

8.3.6 - A CONTRATADA deve, enquanto operadora de dados pessoais, implementar medidas
técnicas e organizacionais apropriadas para o cumprimento das obrigacdes da CONTRATANTE
previstas na Lei Federal n°® 13.709/2018.

8.3.7 - Protecdo de dados e incidentes de seguranca. Considerando as caracteristicas especificas
do tratamento de dados pessoais e 0 estado atual da tecnologia, a CONTRATADA devera adotar
medidas de seguranca, técnicas e administrativas aptas a proteger os dados e informacdes de
acessos ndo autorizados e de situacdes acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteragéo,
comunicacao ou qualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito.

8.3.8 - A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE imediatamente sobre a ocorréncia de
incidentes de seguranca relacionados a dados pessoais, fornecendo informacdes suficientes para
gue a CONTRATANTE cumpra quaisquer deveres de comunicacao, dirigidos a Autoridade Nacional
de Protecéo de Dados e/ou aos titulares dos dados, acerca do incidente de seguranca.

8.3.9 - As partes deverdo adotar as medidas cabiveis para auxiliar na investigacdo e na mitigagédo
das consequéncias de cada incidente de seguranca.

8.3.10 - Transferéncia internacional. E vedada a transferéncia de dados pessoais pela
CONTRATADA para fora do territério do Brasil sem o prévio consentimento, por escrito, da
CONTRATANTE, e demonstracdo da observancia da adequada protecao desses dados, cabendo a
CONTRATADA a responsabilidade pelo cumprimento da legislacdo de protecdo de dados ou de
privacidade de outro(s) pais(es) que for aplicavel.

8.3.11 - Responsabilidade. A CONTRATADA responderd por quaisquer danos, perdas ou
prejuizos causados a CONTRATANTE ou a terceiros decorrentes do descumprimento da Lei
Federal n° 13.709/2018, no Decreto Estadual n® 4922-R, de 09 de julho de 2021 e outras normas
legais ou regulamentares relacionadas a este Contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa
responsabilidade a fiscalizacdo da CONTRATANTE em seu acompanhamento.

8.3.12 - Eventual subcontratacdo, mesmo quando autorizada pela CONTRATANTE, ndo exime a
CONTRATADA das obrigagbes decorrentes deste Contrato, permanecendo integralmente
responséavel perante a CONTRATANTE mesmo na hipétese de descumprimento dessas obrigacdes
por subcontratada.

8.3.13 - A CONTRATADA deve colocar a disposicdo da CONTRATANTE, quando solicitado, toda
informag&o necessaria para demonstrar o cumprimento do disposto nestas clausulas, permitindo a
realizacdo de auditorias e inspecoes, diretamente pela CONTRATANTE ou por terceiros por ela
indicados, com relacdo ao tratamento de dados pessoais.

8.3.14 - A CONTRATADA deve auxiliar a CONTRATANTE na elaboragéo de relatérios de impacto a
protecdo de dados pessoais, observado o disposto no artigo 38 da Lei Federal n°® 13.709/2018,
relativo ao objeto deste Contrato.

8.3.15 - Se a CONTRATANTE constatar que dados pessoais foram utilizados pela CONTRATADA
para fins ilegais, ilicitos, contrarios a moralidade ou mesmo para fins diversos daqueles necessarios
ao cumprimento deste Contrato, a CONTRATADA sera notificada para promover a cessacao
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imediata desse uso, sem prejuizo da rescisdo do Contrato e de sua responsabilizacdo pela
integralidade dos danos causados.

8.3.16 - Eliminagéo. Extinto o Contrato, independentemente do motivo, a CONTRATADA devera
em, até 10 (dez) dias uteis, contados da data de seu encerramento, devolver todos os dados
pessoais a CONTRATANTE ou elimina-los, inclusive eventuais copias, certificando a
CONTRATANTE, por escrito, do cumprimento desta obrigacéo.

9 - CLAUSULA NONA: DOS ADITAMENTOS

9.1. O presente contrato podera ser aditado, estritamente, nos termos previstos na Lei 14133/2021,
apo6s manifestacao formal da Camara Municipal de Cariacica.

10 - CLAUSULA DECIMA: DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS
10.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n® 14.133/2021, o contratado que:

a) der causa a inexecucao parcial do contrato;

b) der causa a inexecucado parcial do contrato que cause grave dano a Administracdo ou ao
funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;

c) der causa a inexecucao total do contrato;

d) ensejar o retardamento da execugdo ou da entrega do objeto da contratagdo sem motivo
justificado;

e) apresentar documentacéo falsa ou prestar declaracdo falsa durante a execuc¢éo do contrato;
f) praticar ato fraudulento na execugéo do contrato;

Q) comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

h) praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

Seré&o aplicadas ao contratado que incorrer nas infragcdes acima descritas as seguintes sangoes:

a) Adverténcia, quando o contratado der causa a inexecugao parcial do contrato, sempre que
nao se justificar a imposicéo de penalidade mais grave (art. 156, §2°, da Lei n°® 14.133/2021);

b) Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas “b”,
“c” e “d” do subitem acima deste Contrato, sempre que nao se justificar a imposi¢cdo de penalidade
mais grave (art. 156, § 4°, da Lei n° 14.133/2021);

c) Declaracéo de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas

nas alineas “e”, “f’, “g” e “h” do subitem acima deste Contrato, bem como nas alineas “b”, “c” e “d”,
gue justifiguem a imposicao de penalidade mais grave (art. 156, 8§5°, da Lei n°® 14.133/2021);

d) Multa:

Moratéria de 1% (um por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da parcela inadimplida,
até o limite de 30 (trinta) dias;

Moratéria de 1% (um por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor total do contrato, até o
maximo de 30% (trinta por cento), pela inobservancia do prazo fixado para apresentacéo,
suplementacdo ou reposicao da garantia.

O atraso superior a 60 (sessenta) dias autoriza a Administracdo a promover a extingdo do contrato
por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme dispde o inciso | do art.
137 da Lei n. 14.133/2021.
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Compensatoéria, para as infracdes descritas nas alineas “e” a “h” do subitem 10.1, de 10% (dez por
cento) a 30% (trinta por cento) do valor do Contrato.

Compensatoéria, para a inexecucao total do contrato prevista na alinea “c” do subitem 10.1, de 10%
(dez por cento) a 30% (trinta por cento) do valor do Contrato.

Para infragcdo descrita na alinea “b” do subitem 10.1, a multa ser4 de 10% (dez por cento) a 30%
(trinta por cento) do valor do Contrato.

Para infracbes descritas na alinea “d” do subitem 10.1, a multa sera de 10% (dez por cento) a 30%
(trinta por cento) do valor do Contrato.

Para a infracdo descrita na alinea “a” do subitem 10.1, a multa sera de 10% (dez por cento) a 30%
(trinta por cento) do valor do Contrato, ressalvadas as seguintes infragoes:

A aplicacdo das sancdes previstas neste Contrato ndo exclui, em hipdtese alguma, a obrigacdo de
reparacgéao integral do dano causado ao Contratante (art. 156, §9°, da Lei n® 14.133/2021).

10.3.1 - As sancgbes previstas nas alineas “a”, “b” e “c” do item 10.3 ndo s&o cumulativas entre si,
mas poderao ser aplicadas cumulativamente com a multa (art. 156, §7°, da Lei n°® 14.133/2021).

10.3.2 - Antes da aplicagdo da multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15
(quinze) dias uteis, contado da data de sua intimacgéao (art. 157, da Lei n°® 14.133/2021).

10.3.3 - Se a multa aplicada e as indenizac¢des cabiveis forem superiores ao valor do pagamento
eventualmente devido pelo Contratante ao Contratado, além da perda desse valor, a diferenga sera
descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente (art. 156, 88°, da Lei n°
14.133/2021).

10.3.4 - Previamente ao encaminhamento a cobranca judicial, a multa poderd ser recolhida
administrativamente no prazo maximo de 30 (trinta) dias, a contar da data do recebimento da
comunicacao enviada pela autoridade competente.

A aplicacé@o das sancg0Oes realizar-se-a4 em processo administrativo que assegure o contraditério e a
ampla defesa ao Contratado, observando-se o procedimento previsto no caput e paragrafos do art.
158 da Lei n°® 14.133/2021 para as penalidades de impedimento de licitar e contratar e de
declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar, assim como as seguintes regras:

10.4.1 - Antes da aplicagdo de qualquer sancdo administrativa, o 6rgdo promotor do certame
devera natificar o licitante contratado, facultando-lhe a apresentacéo de defesa prévia;

10.4.2 - A notificacdo devera ocorrer pessoalmente, eletronicamente, com confirmacdo de
recebimento, ou por correspondéncia com aviso de recebimento, indicando, no minimo: a conduta
do licitante contratado reputada como infratora, a motivacdo para aplicacdo da penalidade, a
sancao que se pretende aplicar, o prazo e o local de entrega das razfes de defesa;

[Pl

10.4.3 - O prazo para apresentacao de defesa prévia para a penalidade prevista na alinea “a” do
subitem 11.3 sera de 05 (cinco) dias Uteis e 15 (quinze) dias Uteis para as demais penalidades, a
contar da data da intimacéo;

10.4.4 - O licitante contratado comunicara ao 6érgao promotor do certame as mudancas de endereco
ocorridas no curso do processo licitatorio e da vigéncia do contrato, considerando-se eficazes as
notificagbes enviadas ao local anteriormente indicado, na auséncia da comunicagao;

10.4.5 - Ofertada a defesa prévia ou expirado o prazo sem que ocorra a sua apresentacao, o 6rgao
promotor do certame proferira decisdo fundamentada e adotara as medidas legais cabiveis,
resguardado o direito de recurso do licitante que devera ser exercido nos termos da Lei n°
14.133/2021;

Na aplicacdo das sancdes serao considerados (art. 156, 81°, da Lei n°® 14.133/2021):

a) a natureza e a gravidade da infragcdo cometida;
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b) as peculiaridades do caso concreto;

c) as circunstancias agravantes ou atenuantes;

d) os danos que dela provierem para o Contratante;

e) a implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e

orientacdes dos 6rgaos de controle.

10.6. Os atos previstos como infracdes administrativas na Lei n® 14.133/2021, ou em outras leis de
licitacdes e contratos da Administracdo Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na
Lei n°® 12.846/2013, serdo apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos, observados o
rito procedimental e autoridade competente definidos na referida Lei (art. 159).

10.7. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso
do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos neste Contrato ou
para provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das sancdes aplicadas a
pessoa juridica serdo estendidos aos seus administradores e sb6cios com poderes de
administracdo, a pessoa juridica sucessora ou a empresa do mesmo ramo com relacdo de
coligacdo ou controle, de fato ou de direito, com o Contratado, observados, em todos os casos, o
contraditério, a ampla defesa e a obrigatoriedade de andlise juridica prévia (art. 160, da Lei n°
14.133/2021).

10.8. O Contratante deverda, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicacdo da
sancdo, informar e manter atualizados os dados relativos as sanc¢des por ela aplicadas, para fins de
publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas (Ceis) e no Cadastro
Nacional de Empresas Punidas (Cnep), instituidos no ambito do Poder Executivo Federal. (Art. 161,
da Lei n® 14.133, de 2021).

10.9. As sangbes de impedimento de licitar e contratar e declaragdo de inidoneidade para licitar ou
contratar sdo passiveis de reabilitagdo na forma do art. 163 da Lei n°® 14.133/21.

10.10. Os montantes relativos as multas moratoria e compensatoria aplicadas pela Administragdo poderéo
ser cobrados judicialmente ou descontados dos valores devidos ao licitante contratado, relativos as
parcelas efetivamente executadas do contrato;

10.11. Nas hipoteses em que os fatos ensejadores da aplicacdo das multas acarretarem também a
rescisdo do contrato, os valores referentes as penalidades poderdo ainda ser descontados da
garantia prestada pela contratada;

10.12. Em qualquer caso, se ap6és o desconto dos valores relativos as multas restar valor residual em
desfavor do licitante contratado, é obrigatéria a cobranca judicial da diferenca.

10.13. Sem prejuizo da aplicacdo das sancdes acima descritas, a pratica de quaisquer atos lesivos a
administracdo publica na licitagdo ou na execucgdo do contrato, nos termos da Lei 12.846/2013, sera
objeto de imediata apuracdo observando-se o devido processo legal estabelecido no marco
regulatério estadual anticorrupgao.

11 - CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: DA SUPERVENIENTE IRREGULARIDADE FISCAL OU
TRABALHISTA

11.1. Constatado que o Contratado ndo se encontra em situacdo de regularidade fiscal ou trabalhista, o
mesmo sera notificado para no prazo de 10 (dez) dias Uteis regularizar tal situacdo ou, no mesmo
prazo, apresentar defesa, observando-se o procedimento de aplicacdo de sancdes.

11.2. Transcorrido esse prazo, ainda que ndo comprovada a regularidade e que ndo seja aceita a defesa
apresentada, o pagamento serd efetuado, sem prejuizo da tramitacdo do procedimento de
aplicacédo de sangoes.
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Em né&o sendo aceitas as justificativas apresentadas pelo Contratado, serd imposta multa de 2%
(dois por cento) sobre o saldo contratual ndo executado.

Depois de transcorridos 30 (trinta) dias Uteis da notificagdo da multa, se a empresa nao regularizar
a pendéncia fiscal ou trabalhista, devera a Administracéo decidir sobre iniciar ou hdo procedimento
de rescisdo do contrato, podendo deixar de fazé-lo se reputar que a extingdo antecipada do
contrato ocasionara expressivos prejuizos ao interesse publico.

Em se tratando de irregularidade fiscal decorrente de crédito estadual, o Contratante informara a
Procuradoria Fiscal da Procuradoria Geral do Estado sobre os créditos em favor da empresa, antes
mesmo da notificacdo & empresa.

12 - CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: DA RESCISAO

A rescisdo do Contrato podera ocorrer nas hipéteses e condi¢des previstas nos arts. 137 a 139 da
Lei 14.133/2021.

13 - CLAUSULA DECIMA TERCEIRA: DOS RECURSOS

Os recursos, representacéo e pedido de reconsideracdo, somente serdo acolhidos nos termos do
arts. 165 a 168 da Lei 14.133/2021.

14 - CLAUSULA DECIMA QUARTA: DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO

A execucdo do contrato ser4d acompanhada pelo(a) (UNIDADE DO ORGAO), designado
representante da Administracdo, que devera atestar a execucdo do objeto contratado, observadas
as disposi¢Oes deste Contrato, sem o que ndo sera permitido qualquer pagamento.

15 - CLAUSULA DECIMA QUINTA: DOS CASOS OMISSOS

Os casos omissos serdo decididos pelo contratante, segundo as disposi¢cdes contidas na Lei n°
14.133/2021, e demais normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, segundo as disposicoes
contidas na Lei n° 8.078, de 1990 — CdAdigo de Defesa do Consumidor — e normas e principios
gerais dos contratos.

16 - CLAUSULA DECIMA SEXTA: DO REPRESENTANTE DA CONTRATADA

16.1. Representara a Contratada na execucdo do ajuste, como preposto, (preencher - nome
completo, nacionalidade, profissdo e estado civil do representante da empresa).

17 - CLAUSULA DECIMA SETIMA: DO FORO

17.1. Fica eleito o foro de Cariacica, Comarca da Capital do Estado do Espirito Santo, para dirimir
gualquer duvida ou contestacao oriunda direta ou indiretamente deste instrumento, renunciando-se
expressamente a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

17.2. Antes de qualquer providéncia jurisdicional visando solucionar duvida quanto a interpretacao
do presente instrumento, as partes deverdo buscar solugdo administrativa, com a participacdo da
Procuradoria Geral do Estado, por intermédio de um ou mais meios de solu¢do consensual de
conflitos previstos na Lei Complementar Estadual n° 1.011/2022.
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E, por estarem justos e contratados, assinam o presente em trés vias de igual teor e forma, para
igual distribuicdo, para que produza seus efeitos legais.

Local, __ de de (preencher).
Nome da Contratante Nome da Contratada
Representante (nome completo) Representante (nome completo)
Documento de ldentificagao Documento de ldentificagao
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