Defensoria Pablica

MINUTA DE EDITAL-MATRIZ

( X ) Contratagdo delegada

PREAMBULO

1. Regéncia legal:

Esta licitagdo obedecera as disposices da Lei estadual n2 9.433/05, da Lei Complementar n° 123/06, das normas gerais
da Lei n® 8.666/93, e ainda, as respectivas alteracoes, além dos da legislacdo especifica aplicavel.

2. Requisito de participagao:

( X ) Ampla Participacao

3. Processo administrativo: 4. Orgido/entidade e setor:
01.0485.2023.000004090-6 DPE/COPEL/CMO

5. Modalidade/nimero de ordem:
( X ) Concorréncia n2 01/2024

6. Tipo de Licitagao:
(X) Menor Prego Global

7. Objeto da licitagao:

Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servigos técnicos de informatica para a implantagdo e execugdo
da Central de Servicos, Suporte aos Usuarios em 19, 2° e 39 Niveis, conforme especificacdes, quantitativos e condicoes
descritas na Secdo II- Termo de Referéncia objeto da licitagdo.

8. Regime de execucao/fornecimento:
( X ) Servigo com empreitada por preco ( X) Unitario

9. Dotagao orcamentaria:

( X ) Contratacdo delegada

Unidade FIPLAN | Atividade/Projeto | Natureza da despesa Fonte Regido
1.500.0.100
05.50.101 03.126.504.2002 3.3.90.400 1.501.0.113 9900
2.501.0.313

10. Prazos:

( x ) Contratacao delegada
O prazo para assinatura do contrato ou retirada do instrumento equivalente serd de: 15 (quinze) dias,
observado o disposto no art. 124, §3¢, da Lei estadual n® 9.433/05. [ NOTA: < a 30 dias ]
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11. Local, dia e hora para recebimento das propostas e documentos e inicio da sessao publica da licitagcao:

ENVELOPE — CREDENCIAMENTO )
A CPL-COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO DA DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DA BAHIA
RAZAO SOCIAL: XX)XXXXXXXXXXXXX

CONCORRENCIA PUBLICA 01/2024

ENVELOPE A — PROPOSTA DE PRECOS )
A CPL-COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO DA DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DA BAHIA
RAZAO SOCIAL: XX)XXXXXXXXXXXXX

CONCORRENCIA PUBLICA 01/2024

ENVELOPE B — HABILITAGAO )

A CPL-COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO DA DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DA BAHIA
RAZAO SOCIAL: XXXXXXXXXXXXXXX

CONCORRENCIA PUBLICA 01/2024

11.1.1.- Os licitantes interessados em participar do certame deverao encaminhar todos os envelopes citados acima,
inclusive os relativos as propostas e habilitacdo devidamente lacrados, na forma descrita no Instrumento Convocatorio,
via Correios ou outro meio similar de entrega, atentando para as datas e horarios finais para recebimento dos mesmos,
constantes neste Edital. A correspondéncia devera ser enderegcada com aviso de recebimento para a Comissdo de
Licitacao.

11.2. O horario limite para recebimento dos envelopes sera até as 10:00 do dia 01 do més de marco do
ano de 2024 e deverao ser encaminhados ao endereco da Defensoria Publica do Estado da Bahia: Avenida Ulisses
Guimaraes, n° 3386, Sussuarana, Salvador/Bahia. CEP: 41.219-400. A/C da Comissdao Permanente de Licitacdo - Sala
324- 3° andar.

11.3.- Qualquer documento recebido apds o prazo estipulado no item anterior ndo sera passivel de analise por parte da
Comissao de Licitacao.

ENDERECO- LOCAGCAO DA SESSAO DA LICITAGAO:

Avenida Ulisses Guimaraes, n° 3.386, Edf. MultiCab Empresarial, Coordenacdo Permanente de Licitacdo- COPEL, na sala
324, 3° andar, CEP - 41.219-400, Sussuarana, Salvador (BA).

DATA DA SESSAO PUBLICA: HORARIO DA SESSAO PUBLICA:
01/03/2024 10:00 (Horario Local)

12. Exame prévio da minuta e aprovagao da assessoria juridica:

(X ) Declaro que a fase interna deste procedimento foi examinada pelo érgdo legal de assessoramento juridico,
conforme o Parecer n® 396591/2024.
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13. Intersticio minimo para o recebimento das propostas:
(X ) 30 dias corridos [Menor preco]

14. Indice:

PARTE I — PROPOSTAS

( v ) SECAO I. Especificacdes para elaboracdo da proposta de precos
( v ) SEGAO II. Resumo do Termo de Referéncia do objeto da licitagdo
( v ) SECAO III. Orcamento estimado em planilha
( v ) SEGCAO IV. Modelo de Descrigdo da Proposta
( v ) 1-Modelo de descricao da proposta de pregos
( v ) 2- Modelo de descrigao da proposta técnica

(v ) SECAO V. Modelo de declaracio de elaboracdo independente de proposta e de inexisténcia de
impedimento a participagdo no certame

( v ) SECAO VI. Modelo de procuragao

( v ) SECAO VII. Modelo de declaracdo de enquadramento (Lei Complementar n® 123/06) [NOTA: exclusiva
para microempresa e empresa de pequeno porte]

( v ) SECAO VIII- Modelo de declaragao de pleno conhecimento e de veracidade dos documentos

PARTE II — HABILITAGAO

( v ) SECAO I. Documentos de Habilitacdo
( v ) SECAO II. Certificado de Registro Cadastral CRC/CRS
( v ) SECAO III. Modelos de Prova de Qualificagio Técnica
( v ) Comprovacao de Aptiddo para o Desempenho
( v ) Declaracdo de Ciéncia dos Requisitos Técnicos (Visita técnica)
( v ) Declaracdo de Indicacdo das Instalacdes, do Aparelhamento e do Pessoal Técnico
( v ) SECAO 1IV. Modelo de Declaracdo de Protecdo ao Trabalho do Menor

( v ) SECAO V. Modelo de declaracdo quanto & regularidade fiscal e trabalhista (Lei Complementar ne 123/06)
[NOTA: exclusiva para microempresa e empresa de pequeno porte]

PARTE III — CRITERIOS ESPECIFICOS

( v ) SEGAO I. Amostras/demonstracio de compatibilidade
( X) Sim

( v ) SECAO II. Participacdo de empresas reunidas em consércio
( X) Nao
( v ) SECAO III. Participagao de cooperativas

( X) Nao
( X ) SECAO 1V. Avaliagdo das propostas técnicas
( X) Sim [tipo técnica e prego]

( v ) SECAO V. Reserva de cota para microempresas e empresas de pequeno porte
( X) Nao se aplica
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PARTE IV — CONTRATO

( v ) Minuta do contrato

PARTE V - RITO DO PROCEDIMENTO LICITATORIO E CONTRATACAO

<

) Titulo I — Dos Principios

) Titulo II — Dos Impedimentos

) Titulo III- Das Propostas e dos Documentos de Habilitagdo
) Titulo IV — Do Procedimento na Licitagdo

) Titulo V — Das ImpugnagGes

) Titulo VI — Das Disposicoes Finais

) Titulo VII — Da Revogacdo e Anulacdo

) Titulo VIII - Da Contratacdo

) Titulo IX — Das Penalidades

) Titulo X — Do Foro

AN N N N N NN

PARTE VI — TERMO DE REFERENCIA INTEGRAL
( v ) Termo de Referéncia

15. Informagoes e esclarecimentos adicionais

As informag0es e esclarecimentos necessarios ao perfeito conhecimento do objeto desta licitagdo poderdo ser obtidos no
portal https://www.defensoria.ba.def.br/licitacoes/ e acessar todos os arquivos relacionados ao certame por meio do
item Concorréncia Publica n® 01/2024 ou solicitados por e-mail ao responsavel pela expedicao do instrumento
convocatdrio.

Por meio do link: https://www.defensoria.ba.def.br/licitacoes/ e acessar todos os arquivos relacionados ao certame por
meio do item Concorréncia Publica n® 01/2024 ou solicitados por e-mail ao responsavel pela expedicdo do instrumento
convocatdrio.

15.1 A Comissdo de Licitacdo enviara por e-mail as respostas as duvidas suscitadas pelo licitante interessado, tornando-
as  publicas, para conhecimento de todos os cidaddos, mediante divulgagdo no  portal
https://www.defensoria.ba.def.br/licitacoes/ e acessar todos os arquivos relacionados no item Concorréncia n° 01/2024.

15.2 Todas as dlvidas deverdo ser comunicadas por escrito para o e-mail indicado, diretamente a COMISSAO
PERMANENTE DE LICITACAO, conforme item 16.

16. Responsavel pela expedicao do convocatério e meio de contato:

Servidor responsavel e portaria de designacdo:  Laurindo Grilo Matos, Portaria n® 597/2021.

Enderego: Avenida Ulisses Guimaraes, n° 3.386, Edf. MultiCab Empresarial. CEP - 41.219-400, Sussuarana, Salvador
(BA).

Horario: 08:00 as 17:00 h (segunda a quinta-feira) e das 08:00 as 14:00 h (sexta-feira).

Tel.: 71-3117-9075

Fax: 71-3117-9075

E-mail: copel@defensoria.ba.def.br

Local e data da expedigao: Salvador (BA), 29 de Janeiro de 2024.

Comissdo Permanente de Licitacao
Defensoria Publica do Estado da Bahia
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PARTE I — PROPOSTAS

SECAO I
ESPECIFICACOES PARA ELABORACAO DA PROPOSTA DE PRECOS

1. A proposta de precos tera validade minima de 60 (sessenta) dias a contar da data fixada neste instrumento para inicio
da sessdo publica, ainda que a licitante estipule prazo menor ou que nao a consigne.
1.1Sera considerada ndo escrita a fixacdo de prazo de validade inferior ao minimo, ficando facultado as licitantes
amplia-lo.

2. O prazo de entrega ou de execucdo do objeto sera o fixado no Termo de Referéncia, ainda que a licitante, em sua
proposta, consigne prazo maior ou que nao o estipule.
2.1 Sera considerada nao escrita a fixacdo de prazo de entrega ou de execucdo superior ao estabelecido no Termo
de Referéncia, ficando facultado as licitantes reduzi-lo.
3. O prazo de garantia técnica sera o fixado no Termo de Referéncia, ainda que a licitante, em sua proposta, consigne
prazo menor ou que nao o estipule.
3.1 Sera considerada ndo escrita a fixacdo de prazo de garantia técnica inferior ao estabelecido no Termo de
Referéncia, ficando facultado as licitantes amplia-lo.

4. O proponente devera elaborar a sua proposta escrita de pregos de acordo com as exigéncias constantes do Termo de
Referéncia, em consonancia com o modelo proposto neste convocatdrio, expressando os valores em moeda nacional —
reais e centavos, em duas casas decimais, ficando esclarecido que ndo serdo admitidas propostas alternativas.

5. No valor da proposta deverdo estar contempladas todas e quaisquer despesas necessarias ao fiel cumprimento do
objeto desta licitacdo, inclusive todos os custos com material de consumo, salarios, encargos sociais, previdenciarios e
trabalhistas de todo o pessoal da Contratada, como também fardamento, transporte de qualquer natureza, materiais
empregados, inclusive ferramentas, utensilios e equipamentos utilizados, depreciacao, aluguéis, administracdo, tributos,
impostos, taxas, emolumentos e quaisquer outros custos que, direta ou indiretamente, se relacionem com o fiel
cumprimento pela Contratada das obrigagdes.

5.1. Quaisquer tributos, custos e despesas diretos e indiretos omitidos da proposta ou incorretamente cotados,

serao considerados como inclusos nos precos, ndao sendo considerados pleitos de acréscimos ou pedidos de

revisoes, em nenhuma hipotese.

6. Precedentemente a elaboracdo da proposta, a licitante devera observar as clausulas e disposicoes deste edital, de
Seus apensos e anexos, especialmente as constantes do instrumento de contrato e as informagbes e condigbes locais
para o cumprimento das obrigacdes objeto da licitacdo, ndo podendo alegar desconhecimento supervenientemente.

7. A licitante devera incluir no ENVELOPE DE CREDENCIAMENTO, sob pena do representante ndo poder se
manifestar em nome da empresa, 0s seguintes documentos:

= Documento de identificagdo do representante.

* Procuragdo, na hipotese de a proposta e/ou documentos subscritos por mandatario/procurador, acompanhada da
prova da legitimidade de quem outorgou os poderes.

= Contato telefénico e e-mail corporativo.

[NOTA: em caso de declaragdo falsa ou apresentacdo de documentos falsos, podera a licitante sofrer as sangGes cabiveis.]
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8. A licitante devera incluir no envelope de PROPOSTA DE PRECOS (ENVELOPE A), sob pena de
desclassificacao, os seguintes documentos:

= Descricdo da proposta de precos (PARTE I — PROPOSTAS/SECAO 1V.1 da Parte I)

= Declaragdo de elaboragdo independente de proposta e de inexisténcia de impedimento a participagdo no certame
(PARTE I — PROPOSTAS/SECAOQ V)

* Procuragdo, na hipdtese de a proposta e/ou documentos subscritos por mandatario/procurador, acompanhada da
prova da legitimidade de quem outorgou os poderes. (PARTE I —PROPOSTAS/SECAO VI). Caso tenha sido
apresentada junto ao envelope de credenciamento sera considerado como incluso.

» Declaracdo de Enquadramento (Lei Complementar no 123/2006) - conforme dispde o item 7.1.

* As microempresas e empresas de pequeno porte que desejarem os beneficios da Lei Complementar n°® 123/06
deverao indicar esse enquadramento tributario na Declaragdo de Enquadramento, a qual também deve ser incluida
no envelope da proposta de pregos.

8.1. A ndo apresentacdo da declaragdo ndo implicara na desclassificagdo da proposta, mas impedira a concessdo do
tratamento diferenciado. (PARTE I — PROPOSTAS/SECAOQ VII)

OBSERVACOES DO TERMO DE REFERENCIA EM RELAGCAO A ELABORAGAO DA PROPOSTA

A cotacdo de prego devera ser elaborada rigorosamente de acordo com o disposto a seguir:
a) Para apresentar sua cotagdo, a Licitante devera utilizar-se, obrigatoriamente do Modelo B da "Planilh
Cotacdo de Pregos" do ENCARTE F.

b) Os valores da Planilha de Cotacdo de Pregos ja deverdao incluir todos os itens de custos e despesasincide
para a prestacdo dos servigos, inclusive ISS.
¢) O “Valor Total da Proposta” (VTP) seréa a soma das componentes: “A — Servigo por SLA”, "B — Servig
UST”, “C — Deslocamento” e "D — Servico de Implantacdo”.
d) Todos os valores devem estar expressos em reais, sem conter alternativa de prego ou qualquer outraconc
que induza o julgamento de mais de um resultado, sob pena de desclassificacao.
O “Servico de Implantacdo” serd executado uma Unica vez na implantagdo do contrato, ndo sendo aplicavel em poss
renovacoes. O pagamento relativo a este servico se dara conforme descrito noitem “9 Implantacdo do Contrato e Fas
Transicdo Inicial” deste termo.

A Licitante devera declarar a validade de sua proposta, que ndo pode ser inferior a 60 (sessenta) diascontados da data de
apresentacao.

Ocorrendo erros de calculo que tornem incompativeis os precos unitarios, parciais e totais, prevalecerdo os primeiros.
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A Licitante ao apresentar a proposta de precos declarar a total aceitagdo das condigOes da licitacao.

Os precos cotados sdao de exclusiva responsabilidade da Licitante, ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer altere
sob alegacdo de erro, omissdo ou qualquer outro pretexto.

A constatacdo de precos excessivos ou manifestamente inexequiveis, a juizo da Comissdo, motivara adesclassificacdo da

proposta. Serdo considerados inexequiveis os precos ofertados que ndo venham a ter demonstrada sua viabilidade. Para
efeito de avaliacdo, a Comissao considerard as pesquisas demercado e demais exigéncias deste Instrumento
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SECAO II

RESUMO DO TERMO DE REFERENCIA DO OBJETO DA LICITACAO

1. SERVICOS TECNICOS DE INFORMATICA

EspecificagBes Técnicas para Central de Servigos, Suporte aos Usuarios em 10, 20 e 39 Niveis (incluindo Servigos
Operacionais de Sustentacdo e Gerenciamento), Producdo e Monitoramento do Data Center e Suporte ao

Desenvolvimento.

2. OBJJETO DA LICITACAO

A presente licitacdo tem por escopo a prestacao de servigos técnicos de informatica para a implantacdoe execucdo da
Central de Servigos, Suporte aos Usuarios em 10, 20 e 3° Niveis, conforme especificagdes, quantitativos e condicdes

descritas neste termo de referéncia.

3. ESTIMATIVA DOS SERVICOS A SEREM CONTRATADOS:

Descricao Regime Quantidade
Servigos gerenciados e integrados de suporte técnico,
abrangendo os niveis 1, 2 e 3 com dedicagao exclusiva, por | SLA — Pre¢o fixo com Continuo12
meio de uma Central de Servigos, em conformidade com as | niveis minimos de
melhores praticas da Information Technology Infrastructure | servigo meses
Library (ITIL V4 ou superior)
Suporte remoto 1200
Suporte a Microinformatica sob Demanda Ust - Uniqadg de 860
Servigo Técnico
Assisténcia Especializada em 3° Nivel 580
Servigo de Implantagédo e Adequagao do Contrato Servigo Unica

3.1 Efetuar as seguintes melhorias:

SITUACAO

SOLUGAO

RESULTADO / BENEFiCIO

Chamados de naturezas diferentes
ainda possuem pontos de contato
distintos.

Registrar todos os eventos de

Estabelecer a Central de Servicoscomo | atendimentos, solicitagdes, chamados e
ponto Unico de contato para todas as suportes tecnicos.

solicitagOes relativas a TI e
aprimorar o fluxo de registro de
chamados, envolvendo todas as areas

Gerenciar todas as solicitagbes de
servigosem aberto e finalizadas.

da CMO. ConsultarassolugGesdosproblemas,
conforme a necessidade
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Muitos dos incidentes e problemas
sao visualizados de forma pontual e

localizada, sem ter uma
preocupagdo com o todo e,
principalmente, sem foco no
usuario.

Pensar na solugdo do incidente e/ou
problema de forma sistémica,
analisando o todo e ndo apenas as
partes.

Resolver os incidentes e problemas de
forma mais rapida, assertiva e
efetiva.

Evitar a repeticdo de problemas ou
incidentes.

Pensar principalmente na satisfacdo
do usuario.

Falta de dados em relagdo a satisfacdo
dos usuarios para com os servicos de
suporte prestados pela CMO.

Incentivar que, ao término de uma
solicitagdo de servico, seja possivel o
usuario atribuir uma nota ao servico

executado e executar pesquisas de

satisfagdo periddicas.

Obter, de forma sistematica e precisa,
uma fotografia em relagdo ao nivel de
satisfagdo dos usuarios em relagdo a CMO.

Acompanhamentodos indicadores de
desempenho dos servigos é feito de
forma pouco automatizada.

Disponibilizar relatorios de indicadores.

Emitir relatérios dos chamados em aberto,
com SLA estourado ou por estourar.
Acompanhar o histérico do servico de TI
aberto pelo usuario.

Evitar a reincidéncia continua de
problemas e incidentes.
Controlar melhor o servigo prestado pela
CONTRATADA.

Pouca disponibilidade de dados que
possam auxiliar a elaboragao de planos
de suporte para suprir deficiéncias da
infraestrutura.

Permitir coleta de dados para a elaboracdo
de planos de suporte e identificar onde
sao alocados os recursos de TI e onde

estdo os pontos de estrangulamento.

Trazer informagOes referentes a chamados
por setores e seguimentos de usuarios.
Obter informagdes por tipos de chamados
e por equipamentos.

4.ESTRUTURA DO TERMO DE REFERENCIA

Os seguintes documentos anexos estdo compondo este Termo de Referéncia (TR):

»  ENCARTE A: Descricdo do Ambiente Tecnoldgico e da Volumetria do Servigos Prestados.

* ENCARTE B: Catalogo de Servicos.

* ENCARTE C: Acordo de Nivel de Servicos, Indicadores e Penalidades.
*  ENCARTE D: Critérios para Execucao do Servico de Forma Remota.

e ENCARTE E: Tabelas de Referéncia.

¢ ENCARTE F: Modelos de Documentos.

5. DETALHAMENTO DO OBJETO
A contratacdo de prestacdo de servicos especializados de TIC aqui descrita devera seguir as melhorespraticas do ITIL para
implantar e operar a Central de Servicos em 1°, 20 e 39 niveis, bem como executartodos os servigos previstos neste
termo.
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Para atingir os objetivos previstos, a CONTRATADA deve, no minimo, seguir integral e diretamente as funcdes e os
processos referenciados no ITIL a seguir:

¢ Central de Servigos.

¢ Gerenciamento de Incidentes/Requisicoes.

* Gerenciamento de Problemas.

¢ Gerenciamento de Eventos.

» Gerenciamento de Catalogo de Servicos.

» Gerenciamento de Niveis de Servigo.

« Gerenciamento de Operagdes de Servicos de TI.
e Gerenciamento de Configuracao.

* Gerenciamento de Liberagdo e Implantagao.

* Habilitagdo de Mudangas.

* Gerenciamento de Conhecimento.

¢ Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade.
e Gerenciamento de Seguranca da Informacao.

¢ Gerenciamento de Risco.

A execucdo dos servigos ocorrera conforme os conceitos, critérios, condicOes e especificagdesconstantes do Termo de
Referéncia.

A Unidade de Servico Técnico — UST, usada como referéncia para estimativa, deve ser consideradacomo equivalente a
01 (uma) hora de servigo prestado.

Tipo de Demanda USTs Estimadas
Suporte remoto 1200
Suporte a Microinformatica 860
Assisténcia em 3° Nivel 580
TOTAL 2640
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Dada a variacao em complexidade e esforco das atividades e também na criticidade das demandas, faz-se necessario
atribuir degraus para a sua valoragdo. Assim, considera-se adotar os seguintes degraus: Baixo,Médio, Alto.

Servigos Equivaléncia (fator de

Degrau multiplicacao)

Monitoramento de chamados de terceiros. Assisténcia técnica remota
(plantdo). Atividades de apoio a: monitoramento de agGes,
acompanhamento de atividades, registros em sistemas basicos;

Baixo
Equivale a 1 UST

Executar atendimentos técnicos presenciais aos usuarios de TI,
envolvendo hardware e software; Realizar a instalagdo, configuracdo
e habilitagdo necessarias para que os dispositivos eletronicos
funcionem adequadamente na infraestrutura elétrica e de rede local
existente; Acompanhar a prestacdo do servico de videoconferéncia,
com a realizagdo de testes de conexdo; Atuar na instalacdo, na
conexao e no reordenamento de cabos e pontos de acesso da rede
local (LAN), inclusive organizacdo cabeamento estruturado em racks;
Atuar como instrutor, e oferecer orientacoes técnicas e dicas quanto
ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares
basicos, aplicativos, sistemas de informagdes e equipamentos de TI
em geral;

Médio Equivale a 1,5 UST degrau

baixo

Suporte especializado ao ambiente e as solucdes de infraestrutura de
TIC; Atuar na resolugdo de incidentes relacionados a infraestrutura
de TIC — analisando e buscando corregGes para as falhas, erros e
alertas; Atendera requisicdes e mudangas de configuracdao de TIC no
ambiente e das solugdes de infraestrutura de TIC e em seusrecursos
de apoio, demandadas pelo CONTRATANTE. Aplicar politicas,
atualizagOes e corregbes analisando seu impacto e acompanhando a
implementacdo; Executar servicos sob demanda incluindo testes,
instalagdo, configuragdo, customizagdo, otimizagdo, manutengdo e
migracao de: infraestrutura de armazenamento de dados; solugdo de
backup; sistemas operacionais; aplicacdes corporativas; Administrar,
instalar, configurar e manter sistemas gerenciadores de banco de
dados SQL Server, MySQL, PostgreSQL e MongoDB, com criagdo,
alteracdo e exclusdo de objetos no banco, execucdo de scripts para
manipulagao de dados e replicacao;

Alto Equivale a 2 UST degrau

baixo

O calculo do nimero de USTs relativas aos servigos solicitados, sera realizado por ocasido da emissdo da ordem de
servicos (OS) que podera contemplar a execugdo de um ou mais servigo. O referidocélculo devera ser feito para
cada servigo solicitado na OS conforme a seguinte formula:

UST=(NH x FM)
Onde:

UST: corresponde ao quantitativo de unidades de servicos técnicos estimados para a realizacdo doservigo.
NH: Numero de horas alocadas

FM: Fator de Multiplicagao
Concorréncia Publica 01/2024 Processo 01.0485.2023.000004090-6 fls. 11/64
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6. DESLOCAMENTO

Quando da necessidade de deslocamento de algum profissional para municipio diverso daquele em que presta servico,
por motivos extraordinarios (problemas em localidades em que ndo ha técnico residente) ou a pedido da DEFENSORIA,
sera efetuado o reembolso a CONTRATADA do valor das despesas por ela incorridas em virtude de transporte,
hospedagem e alimentagdo, sempre que tal deslocamento for necessario ao fiel cumprimento do objeto deste contrato.

7. FERRAMENTAS DE TRABALHO

A CONTRATADA devera disponibilizar para seus funcionarios as ferramentas necessarias para a prestacdo do servico.
Deverd prover terminais telefonicos hands free para atendimento remoto do 2° Nivel, kits de ferramentas para a
manutengao de hardware, para os técnicos de 2° Nivel presencial e Controle de Equipamentos, notebooks com acesso a
internet moével (4G ou superior) e linha telefonica, para o atendimento remoto em regime de sobreaviso, e headphones
com microfone e webcams para participacdo em reunides virtuais, conforme Termo de Referéncia..

8..CoMPOSICAO MiINIMA DAS EQUIPES

O dimensionamento da equipe sera realizado pela CONTRATADA, com base na volumetria de servigosdescrita no ENCARTE
A e na demanda apresentada ao longo do contrato, de forma atender os respectivos indicadores, devendo também
observar os seguintes quantitativos minimos previstos no Termo de Referéncia

NOTA: O TERMO DE REFERENCIA INTEGRAL SE ENCONTRA NA
PARTE VI DO PRESENTE EDITAL

9. Responsavel pelas informagoes constantes do termo de referéncia:
Servidor responsavel: Ricardo Borges
Lotagdo: Coordenacdo de Modernizacdo e Informatica
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SECAO III

ORCAMENTO ESTIMADO EM PLANILHA

Para efeito do art. 81, II, da Lei estadual no 9.433/05, o orcamento estimado em planilha de quantitativos e precos
unitarios é o descrito no Anexo V do presente Edital, os quais correspondem ao critério maximo de aceitabilidade dos
precos unitarios de R$ 5.932.319,66 (cinco milhGes, novecentos e trinta e dois mil trezentos e dezenove reais e sessenta

e seis centavos).

1. SERVICO POR SLA

Valor Anual (R$)

TOTAL DO SERVICO POR SLA:

5.483.821,96

2. SERVICOS SOB DEMANDA

Valor Anual (R$)

TOTAL DO SERVICO POR UST:

205.061,18

3. DESLOCAMENTO

Valor Anual (R$)

TOTAL DE DESLOCAMENTOS: 57.240,00
SERVICO DE IMPLANTACAO Valor Total (R$)
TOTAL DO SERVICO DE IMPLANTAGAO: 186.196,52
VALOR TOTAL DA PROPOSTA (R$): 5.932.319,66

Concorréncia Publica 01/2024
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SECAO IV
MODELO DE DESCRICAO DA PROPOSTA

1. Modelo de descricao da proposta de precos

OBJETO:

Modalidade de Licitagdo
CONCORRENCIA PUBLICA

Nimero
01/2024

Contratacdo de empresa especializada em prestacdo de servigos técnicos de informatica para a implantagdo e execugdo
da Central de Servigos, Suporte aos Usuarios em 19, 20 e 3° Niveis, conforme condigGes, caracteristicas, especificacoes
do Termo de Referéncia e seus anexos.

Valor Unitario Valor Total Valor Total
1. SERVICO POR SLA PERFIL QTDE. Mensal (R$) Mensal (R$) | Anual (R$)
11 Servigo de suporte,técnico em Técnico de suporte em Primeiro 8
. Primeiro Nivel Nivel
) Técnico de suporte em Segundo 25
Servigo de suporte técnico em Nivel
1.2 Segundo Nivel
Lider Técnico de 2° Nivel 1
Analista de Tecnologia Redes 1
(Junior)
Analista de Tecnologia — Redes 1
(Pleno)
Analista de Tecnologia — 1
Servigo de suporte técnico em Infra.estrutura e Seguranca
Terceiro Nivel (Servicos Operacionais | (3unior)
1.3 N - - -
de sustentagao, gerenciamento, e Analista de Tecnologia — 1
suporte ao desenvolvimento) Infraestrutura e  Seguranga
(Pleno)
Analista de  Tecnologia — 1
Infraestrutura e Suporte ao
Desenvolvimento (Sénior)
Coordenador da Central
de Servicos 1
(A) TOTAL DO SERVICO POR SLA (R$):
2. SERVICOS SOB DEMANDA Quantidade UST (12 meses) Valor Unitario Valor Anual
(R$) (R$)
2.1 Suporte Remoto 1200
22 Suporte a Microinformatica 860
23 Assisténcia em 3° Nivel 580
(B) TOTAL DO SERVICO POR UST (R$): R$ 57.240,00

Concorréncia Publica 01/2024
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3 . DESLOCAMENTO

Valor Mensal (R$)

Valor Anual (R$)

3.1 Deslocamento — Suporte 2° Nivel

3.2 Deslocamento — Suporte 3° Nivel

(C) TOTAL DE DESLOCAMENTOS (R$):

4. SERVICO DE IMPLANTACAO

Quantidade

Valor Total (R$)

4.1 Servico de Implantacdo e Adequagdo do
Contrato

(D) TOTAL DO SERVICO DE IMPLANTAGAO (R$):

(VTP) VALOR TOTAL DA PROPOSTA (A+B+C+D) (R$):

< VALOR TOTAL DA PROPOSTA (POR EXTENSO)>

Prazo de Validade da Proposta: (

Salvador

) dias [> 60 dias]

de de 2024.

NOME/RAZAO SOCIAL CPF/ CNP] REPRESENTANTE LEGAL / ASSINATURA

Concorréncia Publica 01/2024
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MODELO 1-B

Planilha demonstrativa de composicdo de custos

MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGCAO DE PREGOS

N° Processo

Licitacdo N°

Discriminacao dos Servicos (dados referentes a contratacao)

A | Data de apresentacdo da proposta (dia/més/ano)
B | Municipio/UF
C | Ano Acordo, Convencao ou Sentenca Normativa em Dissidio Coletivo.
D | N° de meses de execucao contratual
PLANILHA DESCRITIVA DE COMPOSICAO DO PRECO
Descrigao do Posto: Carga Horaria:
Local de prestacdo do servigo (municipio): Sindicato/CCT:
Remuneragao*
Descricao Valor
Saldrio més em R$
Outros (especificar)
I - Total da Remuneracao
ENCARGOS SOCIAIS*
Grupo “A”
Descricao Percentual Valor
FGTS
INSS
TERCEIROS (SESI/SEBRAE/SESC/INCRA/SALARIO EDUCACﬂO/SENAI)
SAT/INSS - Seguro Acidente do Trabalho (variavel pelo tipo de atividade)
Total Grupo “"A”
Grupo “B"”
Descricao Percentual Valor
130 Salario
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Férias+1/3 DE FERIAS

Auxilio Doenca

Licenca Maternidade/Paternidade

Faltas Legais

Acidente de Trabalho

Aviso Prévio Trabalhado

Treinamento

Outros (especificar)

Total Grupo “B”

GRUPO - "C”

Descricao

Percentual

Valor

Aviso Prévio Indenizado (ja incluidos os efeitos da Lei 12.506/2011)

FGTS s/Aviso Prévio

Reflexos no Aviso Prévio Indenizado

Multa FGTS

Indenizagdo Adicional

Outros (a especificar)

Total GRUPO - "C"

GRUPO - "D”

Descricao

Percentual

Valor

GRUPO "D" - Incidéncia do Grupo "A"sobre o Grupo “B”

Incidéncia sobre o Salario Maternidade

Outros

Total GRUPO - "D"

II - Total dos Encargos Sociais

Insumos de Mao-de-Obra*

Descricao

Valor unitario

Valor Total

Uniformes/EPI

0,00

0,00

Exames Médicos

Vale Transporte

Vale Alimentagdo

Assisténcia Médica

Seguro de Vida

Outros (especificar)

III- Total Insumos de Mdo-de-Obra

Concorréncia Publica 01/2024 Processo 01.0485.2023.000004090-6
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Taxa de Administragdao e Lucro*

Descrigao Percentual Valor

Taxa de Administracao

Lucro

IV - Total Taxa de Administracao e Lucro
V - Subtotal de I a IV

Tributos*
Obs.: Preencher apenas os campos referentes a opcao da empresa

Descricao Percentual Valor

Lucro Presumido/Lucro Real
PIS
COFINS

1SS (Referente ao municipio onde for prestado o servico)

VI — Total Tributos (R$)

PRECO MENSAL DO SERVICO
(Remuneragdo + Insumos + Demais Componentes + Tributos)

1) Informar percentual que incide sobre a remuneragdo — saldrio bruto pago aos funcionarios alocados ao
contrato;

(2) Discriminar demais encargos suportados pela empresa licitante e seus respectivos percentuais.

(3) Informar os custos anuais previstos para o pagamento de beneficios, considerando o numero total de
funcionarios necessarios para execucdo do contrato.

(4) Discriminar demais beneficios concedidos pela empresa licitante aos seus funcionarios.

(5) Informar a estimativa de custos referentes ao pagamento de despesas administrativas necessarias para a
realizacdao dos servigos, tais como treinamento, gastos de coordenagdo, instalagdes e tributos ndo calculados
sobre o faturamento, considerando como base de célculo o percentual sobre o faturamento bruto.

(6) Considerar os demais tributos ndo calculados sobre faturamento, tais como IRPJ e CSSL, como despesas
administrativas.
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(7) Esta planilha tem por objetivo estabelecer a participacdo proporcional de cada item no prego apresentado,
de modo que seja possivel realizar o reajustamento dos precos que considere a variagdo precisa de cada
item como recomendado pelo art. 144 da Lei 9.433/05.

(8) Preencher conforme determinado pela Convencdo Coletiva do Sindicato dos trabalhadores vinculados ao
presente certame e de responsabilidade da licitante.

(9) Nos precos contratados estdo incluidos todos os custos com material de consumo, salarios, encargos sociais,
previdencidrios e trabalhistas de todo o pessoal da CONTRATADA, como também fardamento, transporte
de qualquer natureza, materiais empregados, inclusive ferramentas, utensilios e equipamentos utilizados,
depreciacdo, aluguéis, administracdo, impostos, taxas, emolumentos e quaisquer outros custos que, direta
ou indiretamente, se relacionem com o fiel cumprimento pela CONTRATADA das obrigacdes.

(10) Os pregos sao fixos e irreajustaveis durante o transcurso do prazo de 12 (doze) meses da data de
apresentacdo da proposta, apds o que a concessdo de reajustamento, nos termos do inc XXV do art.8°.,
da Lei Estadual no. 9.433/05 sera feita mediante a aplicagdo do INPC/IBGE;

(11) A revisdo de pregos, nos termos do inc. XXVI do art. 8°. da Lei Estadual no. 9.433/05 dependera de
requerimento do interessado quando visar recompor o preco que se tornou insuficiente, instruido com a
documentacdo que comprove o desequilibrio econémico-financeiro do contrato, devendo ser instaurada pela
prépria administragdo quando colimar recompor o prego que se tornou excessivo.
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SECAO V
MODELO DE DECLARAGCAO DE ELABORAGAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA E DE
INEXISTENCIA DE IMPEDIMENTO A PARTICIPACAO NO CERTAME

Modalidade de Licitagao Namero
CONCORRENCIA PUBLICA 01/2024

[Identificacdo completa do representante da licitante], como representante devidamente constituido de
[Identificacdao completa da licitante], doravante denominada LICITANTE, para fins de participacdo no certame
licitatorio acima identificado, declaro, sob as penas da lei, em especial o art. 299 do Cddigo Penal Brasileiro, que:

(a) a proposta apresentada para participar desta licitagdo foi elaborada de maneira independente por mim e o contetido da proposta ndo
foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado, discutido ou recebido de qualquer outro participante potencial ou de fato
desta licitacdo, por qualquer meio ou por qualquer pessoa;

(b) a intencdo de apresentar a proposta elaborada para participar desta licitacao ndo foi informada, discutida ou recebida de qualquer
outro participante potencial ou de fato desta licitagdo, por qualquer meio ou por qualquer pessoa;

(c) que ndo tentei, por qualquer meio ou por qualquer pessoa, influir na decisao de qualquer outro participante potencial ou de fato
desta licitacdo quanto a participar ou ndo dela;

(d) que o contelido da proposta apresentada para participar desta licitagdo ndo serd, no todo ou em parte, direta ou indiretamente,
comunicado ou discutido com qualquer outro participante potencial ou de fato desta licitagdo antes da adjudicagdo do objeto;

(e) que o contelido da proposta apresentada para participar desta licitagdo ndo foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente,
informado, discutido ou recebido de qualquer integrante do 6rgdo licitante antes da abertura oficial das propostas; e

(f) que estou plenamente ciente do teor e da extensdo desta declaragdo e que detenho plenos poderes e informagdes para firma-la.

Declaro, ainda, para os efeitos art. 299 do Cdédigo Penal Brasileiro, ndo estar sujeito as hipdteses de impedimento de
participacdo elencadas nos arts. 18 e 125 da Lei estadual n® 9.433/05, quais sejam:

Art. 18 - Ndo podera participar, direta ou indiretamente, da licitacdo, da execugdo de obras ou servigos e do fornecimento de bens a
eles necessarios: I - o autor do projeto, basico ou executivo, pessoa fisica ou juridica; II - a empresa responsavel, isoladamente ou em
consorcio, pela elaboracdo do projeto basico ou executivo ou da qual o autor do projeto seja dirigente, gerente, acionista ou detentor
de mais de 5% (cinco por cento) do capital com direito a voto ou controlador, responsével técnico, subordinado ou subcontratado;

III - servidor ou dirigente do 6rgdo ou entidade contratante ou responsavel pela licitacdo; IV - demais agentes publicos, assim definidos
no art. 207 desta Lei, impedidos de contratar com a Administracdo Publica por vedacdo constitucional ou legal.

§ 1°- E permitida a participacio do autor do projeto ou da empresa, a que se refere o inciso II deste artigo, na licitacio ou na execugdo
da obra ou servigo, como consultor ou técnico, nas fungdes de fiscalizacdo, supervisdo ou gerenciamento, exclusivamente a servigo da
Administracdo interessada.

§ 2°- O disposto neste artigo nao impede a licitagdo ou contratagdo de obra ou servico que inclua, como encargo do contratado ou pelo
prego previamente fixado pela Administragdo, a elaboragdo do projeto executivo.

§ 39 Considera-se participacdo indireta, para os fins do disposto neste artigo, a existéncia de qualquer vinculo de natureza técnica,
comercial, econdmica, financeira, trabalhista ou de parentesco até o 3° grau entre o autor do projeto, pessoa fisica ou juridica, e o
licitante ou responsavel pelos servigos, fornecimentos e obras, incluindo-se o fornecimento de bens e servigos a estes necessarios.

§ 49 - Aplica-se o disposto no paragrafo anterior aos membros da comissdo de licitagdo.

Art. 125 - E vedado ao agente politico e ao servidor publico de qualquer categoria, natureza ou condigdo, celebrar contratos com a Administragdo direta
ou indireta, por si ou como representante de terceiro, sob pena de nulidade, ressalvadas as excegOes legais.

Paragrafo Unico - Ndo se inclui na vedagdo deste artigo a prestagdo de servios em carater eventual, de consultoria técnica, treinamento e
aperfeicoamento, bem como a participagdo em comissGes examinadoras de concursos, no ambito da Administragdo Publica.

Salvador, de de 2024.

NOME/ RAZAO SOCIAL CPF/ CNP]J REPRESENTANTE LEGAL / ASSINATURA
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SECAO VI ]
MODELO DE PROCURAGCAO

Modalidade de Licitagéo Namero
CONCORRENCIA PUBLICA 01/2024

Através do presente instrumento, nomeamos e constituimos o(a) Senhor(a)

(nacionalidade, estado civil, profissao), portador do Registro de Identidade n° .............. , expedido pela .......... ,
devidamente inscrito no Cadastro de Pessoas Fisicas do Ministério da Fazenda, sob o ne ..... , residente a rua
................................................... , N ........ como nosso mandatario, a quem outorgamos amplos poderes para praticar

todos os atos relativos ao procedimento licitatdrio indicado acima, conferindo-lhe poderes para:

(apresentar proposta de pregos, interpor recursos e desistir deles, contra-arrazoar, assinar contratos, negociar pregos e
demais condicBes, confessar, firmar compromissos ou acordos, receber e dar quitacao e praticar todos os demais atos
pertinentes ao certame etc).

Salvador de de 2024.

NOME/RAZAO SOCIAL CPF/ CNP] REPRESENTANTE LEGAL / ASSINATURA
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SECAO VII
MODELO DE DECLARACAO DE ENQUADRAMENTO (LEI COMPLEMENTAR n¢ 123/06)

[EXCLUSIVA PARA MICROEMPRESA E EMPRESA DE PEQUENO PORTE]

Modalidade de Licitacdo Namero
CONCORRENCIA PUBLICA 01/2024

Para os efeitos do tratamento diferenciado da Lei Complementar ne 123/06, declaramos:
que estamos enquadrados, na data designada para o inicio da sessdo publica da licitagdo, na condicdo

( ) de microempresa [ou] ( ) de empresa de pequeno porte
e que ndo estamos incursos nas vedagdes a que se reporta o §4° do art. 32 da Lei Complementar n° 123/06.

Salvador, de de 2024.

NOME/RAZAO SOCIAL CPF/ CNP) REPRESENTANTE LEGAL / ASSINATURA
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SECAO VIII
MODELO DE DECLARAGAO DE PLENO CONHECIMENTO
E DE VERACIDADE DOS DOCUMENTOS

Modalidade de Licitagdo Namero
CONCORRENCIA PUBLICA 01/2024

Em cumprimento ao art. 120, II da Lei estadual n 9.433/05 e ao art. 18, §4° do Decreto n° 19.896/20, e em face do
quanto disposto no art. 184, inc. V, e no art. 195 da Lei estadual n® 9.433/05, declaro:

() o pleno conhecimento e atendimento as exigéncias de habilitacdo.

[ou]
[exclusivamente para microempresas e empresas de pequeno porte
beneficiarias da Lei Complementar n°© 123/06]
() o pleno conhecimento e atendimento as exigéncias de habilitagdo, ressalvada, na forma do §1° do art.
43 da Lei complementar n° 123/06, a existéncia de restricdo fiscal e/ou trabalhista.

Declaro, ainda, a veracidade dos documentos por mim apresentados, sob as penas da lei.

Salvador de de 2024.

NOME/RAZAO SOCIAL CPF/ CNP) REPRESENTANTE LEGAL / ASSINATURA
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PARTE II — HABILITAGAO

SECAO I ]
DOCUMENTOS DE HABILITAGAO

1. Para a habilitacao dos interessados, exigir-se-ao os documentos relativos a:

1.1 Habilitacgdo juridica, comprovada mediante a apresentacdo:
( X ) Para pessoas juridicas:

a) de registro publico, no caso de empresario individual.

b) em se tratando de sociedades empresarias, do ato constitutivo, estatuto ou contrato social, com suas
eventuais alteragdes supervenientes em vigor, devidamente registrados, acompanhados, quando for o caso,
dos documentos societarios comprobatorios de eleicdo ou designacdo e investidura dos atuais
administradores.

c) no caso de sociedades simples, do ato constitutivo, estatuto ou contrato social, com suas eventuais
alteracGes supervenientes em vigor, devidamente registrados, acompanhados dos atos comprobatérios de
eleicdo e investidura dos atuais administradores.

d) decreto de autorizacao, no caso de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no Pais, e ato de
registro ou autorizacdo para funcionamento expedido pelo 6rgao competente, quando a atividade assim o
exigir.

1.2 Regularidade fiscal e trabalhista:
( X ) Para pessoas juridicas:
1.2.1. Regularidade fiscal, mediante a apresentacao de:
a) prova de inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ.
b) prova de inscricdo no Cadastro de Contribuinte Municipal - servigos, relativo ao domicilio ou sede da
licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual.
c) prova de regularidade para com a Fazenda Estadual e Municipal do domicilio ou sede da licitante.
d) prova de regularidade para com a Fazenda Federal, inclusive INSS.
e) prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS), mediante a
apresentacao do Certificado de Regularidade do FGTS - CRF.
1.2.1.1 As microempresas e empresas de pequeno porte, beneficidrias do tratamento diferenciado e
favorecido previsto na Lei Complementar n® 123/06, deverao apresentar toda a documentagao
exigida para efeito de comprovacdo de regularidade fiscal, mesmo que esta apresente alguma
restricdo, cumprindo-lhes assinalar a sua condicdo nos campos correspondentes na Declaracdao
Quanto a Regularidade Fiscal e Trabalhista, conforme o modelo da PARTE II deste
instrumento.

1.2.2 Regularidade trabalhista, mediante a apresentacgao de:

f) prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, através de certiddo negativa,
ou positiva com efeitos de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidagdo das Leis do Trabalho,
aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio de 1943.
1.2.2.1 As microempresas e empresas de pequeno porte, beneficidrias do tratamento diferenciado e

favorecido previsto na Lei Complementar n® 123/06, deverdo apresentar toda a documentagdo
exigida para efeito de comprovacao de regularidade trabalhista, mesmo que esta apresente
alguma restricdo, cumprindo-lhes assinalar a sua condicdo nos campos correspondentes na
Declaracdao Quanto a Regularidade Fiscal e Trabalhista, conforme o modelo da PARTE II
deste instrumento.
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1.3 Qualificacdo Técnica, comprovada através de:

a)

b)

comprovacdo de aptiddo para o desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas,
quantidades e prazos com o objeto da licitagao, através da apresentagao de um ou mais atestados fornecidos
por pessoas juridicas de direito publico ou privado, preferencialmente de acordo com o modelo constante da
PARTE II deste instrumento (art. 101, II).

al) Como condicdo para participagdo neste certame, a Licitante devera comprovar aptiddo para o
desempenho dos servigos listados no Termo de Referéncia, de acordo com o Art. 101, alinea II (além do § 1°
e do § 49) da Lei 9.433/2005, através de atestados de prestacdo de servigos similares, em caracteristicas,
quantidades, prazos, complexidade tecnoldgica e operacional compativeis com o objeto desta licitacdo.

a2) Para a comprovagdo de sua qualificagdo técnica, a Licitante devera apresentar atestados de capacidade
técnica emitidos pela organizacdo para a qual o servigo foi prestado, emitidos em papel timbrado da pessoa
juridica de direito publico ou privado emitente, datilografados ou impressos por computador, sem rasuras ou
entrelinhas. Devera ser assinado pelo responsavel pela emissdo do atestado, com cargo e telefone para
contato.

a3) a Licitante devera apresentar obrigatoriamente um ou mais Atestados de capacidade técnica, expedido(s)
por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, que comprovem experiéncia dos itens listados e que
atendam aos requisitos minimos especificados tanto em caracteristicas quanto em volumetria, conforme
requisitos exigidos no Termo de Referéncia.

a4) Um mesmo atestado podera comprovar a experiéncia em mais de um item, desde que venha
explicitamente detalhada a volumetria por cada tipo de servigo. Se vier apenas com valores globalizados e
ndo for possivel aferir o respectivo esforco para cada item, o atestado ndo sera considerado.

a5) Nado sera aceita a soma de dois ou mais atestados para atender a volumetria e/ou as caracteristicas
minimas exigidas para cada item. Entretanto, ndo é obrigatéria a apresentacdo de um Unico atestado
atendendo a todos itens exigidos, sendo admitido por exemplo, um documento por servigo

Conforme Termo de Referéncia, é exigido que a LICITANTE cumpra os requisitos aqui apresentados, por
representarem garantia para a CONTRATANTE de que a LICITANTE possui qualificacdo e capacidade técnica
compativeis com a execucao dos servicos que se propde a executar. A comprovagao dos requisitos
relacionados € necessaria para reduzir os riscos de inexecucao contratual e de prejuizos para a
CONTRATANTE e para a execugao da sua missao institucional, missdo esta que depende fundamentalmente
da disponibilidade dos seus servigos de Tecnologia da Informacao.

a6) A fim de evitar futuras diligéncias, é recomendado que os atestados venham acompanhados de cdpia
dos respectivos contratos e seus aditivos, a fim de verificar e validar qualquer uma das informagdes
apresentadas.

a7) Para agilizar a validacdo dos atestados apresentados, é recomendavel que seja entregue, junto com os
atestados, a planilha de Comprovagdo Técnica, Modelo A do ENCARTE F, detalhando as devidas
comprovacdes e indicando onde as mesmas podem ser encontradas em cada documento.

Declaracao de indicagdo das instalacoes e do aparelhamento a ser utilizado, bem como a informacoes
sobre a equipe técnica que prestara o servico.

b1) A Declaracdo de Indicacdo das Instalacdes, do Aparelhamento e do Pessoal Técnico”, especificando as
instalagdes e aparelhamento a ser utilizado na prestacao do servigo, bem como o detalhamento do Quadro
Técnico que prestara o servico.

b2) As instalagbes e aparelhamento a serem utilizados deverdo estar em consonancia com as exigéncias
deste termo.
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b3) No momento da licitacdo ndo serd necessario dispor dos profissionais a serem alocados no contrato,nem
a Licitante precisara comprovar qualquer vinculo empregaticio na data da abertura das propostas.

VISITA TECNICA FACULTATIVA: Declaragdo de Ciéncia dos Requisitos Técnicos”, constando o atestado de
Vistoria Técnica, emitido pela CONTRATANTE, apds a respectiva vistoria (vide item 13.1), ou declaracdo de
pleno conhecimento do objeto e das condigbes atuais do ambiente tecnolégico da CONTRATANTE, assinado
pela propria Licitante, com a inclusdo explicita da opgdo de dispensa da visita técnica. (Secdo III)

d) A seguir, a tabela com os requisitos minimos exigidos para cada tipo de servigo:

QUALIFICAGAO TECNICA DA LICITANTE

Comprovar em um Unico ambiente, experiéncia na execucdo de atividades de suporte ao usuario em1°, 20 e
30 niveis, em ambiente distribuido em pelo menos 25 (vinte e cinco) municipios distintos, de forma presencial
e remota que apresente simultaneamente pelo menos as caracteristicas listadas abaixo e atenda a volumetria
minima exigida:

« 11.000 (onze mil) atendimentos em até um ano

« Atendimento a pelo menos 2.000 (dois mil) usuarios

a) Suporte, apoio ao usuario, manutencdo preventiva e corretiva de hardware com substituicdo de pecas,
suporte ao aplicativos, incluindo ambiente corporativo Gsuite em conta ativa com no minimo 1.000
usuarios

b) Administracdo e suporte a rede sem fio com gestao centralizada composta de no minimo 20 (vinte)access
points (AP) e configuracdes de rede em switches e roteadores

c) Servigo de configuracao e suporte de monitoramento em pelo menos 980 dispositivos conectado, prevendo
seguranca conforme perfil de risco.

II.

Comprovar em um Unico ambiente, experiéncia na execucdo de atividades de suporte ao usuario em1° e 20
niveis, de forma presencial e remota, utilizando melhores praticas COBIT, PMBOX, NBR/ISO 9001 e ISO 20000
que apresente simultaneamente pelo menos as caracteristicas listadas abaixo:

a) Implementagdo, administracdo e suporte a ferramenta de Gestdo de Servicos de TI comimplementacdo
das disciplinas ITIL abaixo listados:

« Central de Servigos.

» Gerenciamento do Catalogo de Servicos.
» Gerenciamento de Requisicdo

* Gerenciamento de Incidentes

* Gerenciamento de Problemas.
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« Gerenciamento dos Niveis de Servicos (SLA).

» Gerenciamento de configuracdo (CMDB) e de ativo de Servico
* Gerenciamento de conhecimento

« Gerenciamento de Mudanga

» Gerenciamento de liberacdo

II.

Comprovar experiéncia, na execucgdo de atividades na area de Suporte em 3° Nivel que apresentesuporte
as ferramentas abaixo:

« Sistemas operacionais - Debian Linux, CentOS e Windows Server;

 Virtualizagdo - VMware ESXi e VCenter;

» Banco de Dados - SQL Server, MySQL, PostgreSQL e MongoDB;

» Aplicagcdes Web - PHP, Java, Python, Node JS, Tomcat, Gitlab, Zabbix e Grafana;

» Servigos de rede - DNS, DHCP, File Server, WSUS, Active Directory, Samba, Apache e IIS;

« Servicos de instalacdo, configuracao, administracdo, sustentacdo, monitoramento e operagdo de uma
solucdo de Seguranca de Perimetro, em alta disponibilidade, com no minimo as funcionalidades de
IDS/1PS e Filtro de Contelido Web.

» Prestacdo de servicos ao menos 1 (um) CPD, com no minimo 8 (oito) servidores fisicos, com ambientes
em cluster;

a) Administracdo e suporte ao ambiente de sistemas

« Aplicacdo de NLP (Processamento de Linguagem Natural)
« Tecnologias: Python, SQL, bibliotecas de Ciéncia de dados como: Pandas, NLTK, Matplotlib.
« Algoritmo de classificacao Naive Bayes

« Integracado, utilizando tecnologias de frontend como Javascript , HTML, CSS e Bootstrap

II1.

Comprovar experiéncia em um Unico ambiente, com atividades de suporte e prospeccao tecndlogica na area
de TIC, abrangendo administracao, suporte a ambientes de computador e redes, gerenciamento de banco de
dados e base instaladas, projeto de arquitetura técnica, tecnologia e redes, com as caracteristicas abaixo:

a) Administracdo e suporte ao AD (Active Directory) ou ao LDAP (Lightweight Directory AccessProtocol)
com a gestao de pelo menos 200 (duzentos) servidores (I).

b) Suporte a storage centralizado de médio ou grande porte com pelo menos 70 TB (setenta terabytes) em
um Unico equipamento, integrado a uma rede SAN (storage area network) com pelo menos 30 (trinta)
servidores (I).

» Recomendado detalhar marca e modelo dos produtos adotados.
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C) Administracdo e suporte a ambientes virtualizados utilizando Vmware vSphere 5.5 ou superior com a
gestdo pelo vCenter ou vCloud, tendo pelo menos 20 (vinte) hosts de virtualizacdo e 150 (cento e
cinquenta) maquinas virtuais.

d) Administracdo e suporte a firewall e IPS, configuracdo de equipamentos de rede swithes e

roteadores
III » Recomendado detalhar marca e modelo dos produtos adotados.
€) Administracdo e suporte a banco de dados SQL Server 2016 a 2019, utilizando solugdo de alta
disponibilidade (HA) baseada em cluster ou virtualizando 2008 R2.
f) Administracdo e suporte a ferramenta de BI (Business Inteligence Power BI e a ferramenta deETL
(Extract Transform Load)
«  Recomendado detalhar nome da ferramenta de ETL adotada.
Comprovar experiéncia na execucdo de atividades na area de Produgdao e Monitoramento do Data
Center que apresente simultaneamente as caracteristicas abaixo e atenda a volumetria minima exigida:
« 17.000 (dezessete mil) atendimentos em até um ano, ou
+ 12.000 (doze mil) horas de esforco em até um ano.
1v. a) Administracdo e suporte a ferramenta de backup e restore, com gestdo e salvaguarda de dados de pelo
menos 100 (cem) servidores e administragdo e suporte a robd de fitas automatizado (tapelibrary) com 04
(quatro) drives e 120 (cento e vinte) cartuchos ou VTL (Virtual Tape Library) com pelo menos 15 TB
(quinze terabytes) liquidos de armazenamento..
* Recomendado detalhar nome e versao da ferramenta adotada.
b) Administracdo e suporte a ferramenta de controle e automacgao da producdo com gestdo de pelomenos
200 (duzentas) cargas ou jobs.
* Recomendado detalhar nome e versao da ferramenta adotada.
Suporte técnico a equipe de desenvolvimento.
a) Administracao e Suporte a arquitetura SOA (service-oriented architecture), webservices ouwebapis.
b) Definigdo de boas praticas de programacdo e de padroes de projeto de software.
V.

¢) Auditoria de cddigo fonte de sistemas.

d) Administracdo e suporte a ferramenta de gerenciamento do ciclo de vida de aplicagles.

« Recomendado detalhar nome e versao da ferramenta adotada.

e) Administracdo e suporte a ferramenta de monitoramento de performance de aplicagoes.

« Recomendado detalhar nome e versao da ferramenta adotada.
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Comprovar a qualidade da licitante através das certificacgoes acompanhados de traducao
juramentar determinadas abaixo, emitidas por entidades credenciadas ou organismos
correspondentes, autenticadas e dentro do prazo de validade na data da abertura da licitacao.
As certificacoes deverdo ser emitidas para a unidade localizada onde os servicos serao
prestados:

a) Melhoria de Processos de Organizacionais, através do Certificado ISO 9001 com escopo nas atividades objeto
do certame;

b) Melhoria de Processos de Seguranca da Informagdo, através do Certificado ISO 27.000 com escopo em
gestdo da seguranca da informacao;

c) Melhoria de Processos de Gerenciamento de Servicos de TIC, através do Certificado ISO 20.000 com
escopo nas atividades objeto do certame;

Comprovar possuir Programa de Integridade, Compliance e LGPD:

a) Possui programa de integridade estruturado com o objetivo de prevenir, detectar e sanar desvios,
fraudes, irregularidades e atos ilicitos praticados contra a administragdo publica, nacional ou estrangeira
(Decreto Federal n° 11.129/2022), ou que possui normativos internos e realiza a diligéncia prévia para a
avaliacdo da reputacdo, idoneidade e das praticas de combate a corrupgdo de terceiros, tais como,
fornecedores, distribuidores, agentes, consultores, representantes comerciais efou parceiros
operacionais, bem como de empregados;

b) Comprovacdo de que a empresa possui um Cddigo de ética, Guia de Conduta ou documentos correlatos

que descrevem as condutas éticas que devem ser observadas pelos integrantes da Alta Administracdo,
empregados proprios e/ou terceirizados.

= Conforme Termo de Referéncia, serdo aceitos documentos assinados digitalmente, desde que seja

possivel a comprovacgdo da autenticidade (certeza de autoria) e da integridade (veracidade do conteldo)
do documento como um todo, incluindo a assinatura nele constante.

=  Conforme Termo de Referéncia, Documentos assinados em papel deverdo ter todas as folhas rubricadas.

1.4 Qualificagdo econémico-financeira:

(X

) exigivel
I- balanco patrimonial e demonstrages contabeis do Ultimo exercicio social, ja exigiveis e apresentados na forma da
lei, que comprovem a boa situacao financeira da empresa, observadas as seguintes disposicoes:

a)
b)

A comprovacdo da situacdo financeira da empresa serd constatada mediante obtencdo de indices de
Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), com resultado maior que 1 (um).

O cdlculo dos indices sera feito com base nos valores extraidos do balango patrimonial ou, para as licitantes
cadastradas, se disponivel, através de consulta ao Cadastro Unificado de Fornecedores, utilizando as
seguintes férmulas:

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo
Liquidez Geral (LG) = ( g )

( Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante)
(Ativo Total)

Solvencia Geral (SG)= (Passivo Circulante +Passivo ndo Circulante);

(Ativo Circulante)

Liquidez Corrente (LC) = (Passivo Circulante)
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) As licitantes que apresentarem resultado igual ou menor que 1 (um), em qualquer dos indices, quando da
habilitagdo, deverdao comprovar patrimonio liquido minimo, correspondente a 10% (dez por cento) do valor
estimado da contratacdo, na forma do §2° do art. 102 da Lei n® 9.433/05.

d) Na hipdtese de licitacdo por lotes, o patrimoénio liquido exigivel sera calculado em fungdo da soma de tantos

quantos forem os lotes em que a interessada tenha apresentado as melhores ofertas.

I.1 O balango patrimonial e demonstracdes contabeis podem ser atualizados por indices oficiais, quando
encerrados ha mais de 03 (trés) meses da data da apresentacdo da proposta, vedada a sua substituicdo
por balancetes ou balangos provisdrios.

1.2 A licitante apresentara, conforme o caso, publicacdo no Diario Oficial ou Jornal de Grande Circulacdo do
Balanco ou copia reprografica das paginas do Livro Diario numeradas sequencialmente onde foram
transcritos o Balanco e a Demonstracdo de Resultado, com os respectivos Termos de Abertura e
Encerramento registrados na Junta Comercial ou no caso de empresas sujeitas a tributagdo com base no
lucro real, o Balango Patrimonial e Demonstracao de Resultado emitido através do Sistema Publico de
Escrituragdo Digital —SPED, contendo Recibo de Entrega do Livro, os Termos de Abertura, Encerramento e
Autenticagdo, podendo este Ultimo ser substituido pela Etiqueta da Junta Comercial ou Orgao de Registro.

certiddo negativa de faléncia ou recuperacao judicial expedida pelo distribuidor da sede da licitante, com data de
expedicdo ou revalidagdo dos ultimos 90 (noventa) dias anteriores a data da realizacdo da licitagdo, caso o
documento ndo consigne prazo de validade.

1.5 Declaracgdo de Protegdo ao Trabalho do Menor

Conforme o inciso XXXIII do art. 72 da Constituicdo Federal, para os fins do disposto no inciso V do art. 98 da Lei
estadual n® 9.433/05, devera ser apresentada declaragdo quanto ao trabalho do menor, conforme modelo constante da
SECAO IV DA PARTE II deste instrumento.

2. Regras acerca da participacao de matriz e filial

a) Se a licitante for a matriz, todos os documentos devem estar em nome da matriz;

b) Se a licitante for filial, todos os documentos devem estar em nome da filial, exceto aqueles que a legislacdo
permita ou exija a emissao apenas em nome da matriz;

c¢) A comprovacao de aptidao para o desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas,
quantidades e prazos com o objeto da licitacao podera ser feita em nome da matriz ou da filial;

d) Se a licitante participar do certame apresentando os documentos de habilitacdo da matriz e desejar executar o

contrato pela filial, ou vice-versa, devera fazer prova, por ocasiao da assinatura do contrato, da regularidade do

estabelecimento que executara o objeto licitado, a qual devera ser mantida durante todo o curso da avenca.

3. A licitante devera incluir no envelope de habilitagdo os documentos acima relacionados, sob pena de inabilitacdo,
sendo-lhe facultado apresentar, alternativamente, o Certificado de Registro Cadastral-CRC ou Certificado de Registro
Simplificado-CRS, que possibilitara a substituicao dos documentos de habilitagdo, na forma indicada neste instrumento.
3.1 Caso conste do registro algum documento vencido, a licitante devera apresentar a versao atualizada do referido
documento junto aos demais documentos de habilitagdo

3.2 No pregdo eletronico, os documentos de habilitacdo deverdo ser apresentados conforme o disposto na Parte Fixa —
Rito do procedimento licitatdrio e da contratagao.

Concorréncia Publica 01/2024 Processo 01.0485.2023.000004090-6 fls. 30/64



Defensoria Pablica

SECAO II
CERTIFICADO DE REGISTRO CADASTRAL CRC/CRS

1. Pressupostos para participacao:

( X ) Serao admitidos a participar desta licitacdo os interessados que atenderem a todas as exigéncias contidas neste
instrumento, que pertencam ao ramo de atividade pertinente ao objeto licitado, e que tenham realizado seu
credenciamento na sessdo publica até o dia e hora marcado, conforme regras indicadas na Parte V do presente
Edital.

2. Documentos passiveis de substituicdo pelo extrato do Certificado de Registro:

2.1 O Certificado de Registro Cadastral-CRC ou Certificado de Registro Simplificado—CRS, estando no prazo de validade,
podera substituir os documentos relativos a habilitacdo constantes do sistema de registro, exceto os concernentes a
Qualificacdo Técnica.

2.2 A substituicdo dos documentos estd condicionada a verificagdo da regularidade destes, mediante a emissdo do
extrato do fornecedor pelo 6rgdo licitante.
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SECAO III Iy
MODELOS DE PROVA DE QUALIFICAGAO TECNICA

COMPROVAGAO DE APTIDAO PARA O DESEMPENHO

Modalidade de Licitagio NuUmero

CONCORRENCIA PUBLICA 01/2024
[SERVICOS]
Declaramos, para fins de habilitagdo em processo licitatorio, que a empresa
XXX, CNPJ XXXXXXXXXXXXXXX, com enderego na

XXX XXXXXXXXXX, prestou servico de  xxxxxxxxxxxxxxxX, atendendo integralmente as especificacdes
contratadas, inexistindo, até a presente data, registros negativos que comprometam a prestagao.

Especificacao Quantitativo Prazo de execucdo

Salvador de de 2024.

NOME/RAZAO SOCIAL CPF/ CNP) REPRESENTANTE LEGAL / ASSINATURA
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DECLARAGAO DE CIENCIA DOS REQUISITOS TECNICOS (VISITA TECNICA)

Modalidade de Licitacédo Namero
CONCORRENCIA PUBLICA 01/2024

OBSERVAGOES SOBRE A VISITA TECNICA

Fica facultado as empresas licitantes a realizagdo de visita técnica, para conhecer as instalagbes e condigbes para
prestacdo dos servicos, saneando quaisquer dividas em relacdo ao processo de contratagdo dos servigos.

A visita devera ser agendada previamente, com no minimo 24 (vinte e quatro) horas de antecedéncia, junto a
Coordenacdo de Modernizagdo e Informatica, pelos telefones (71) 3117-9150 / 9151.

A visita somente podera ser realizada nos horarios de 8:30h as 17:00h, em dias de expediente regular, no prazo de até
72 (setenta e duas) horas antes da licitagdo.

A visita devera ser realizada por profissional pertencente ao quadro funcional ou sdcio da licitante, portador de diploma
de nivel superior em informatica, cuja comprovacdo devera ocorrer no momento da realizacdo da visita técnica,
mediante carta de apresentagao assinada pelo representante legal da empresa, constando as informacoes inerentes as
qualificagdes exigidas. As informagOes apresentadas sao de inteira responsabilidade da licitante.

DECLARACAO DE VISTORIA EXPEDIDA PELA ADMINISTRACAQ Atesto que o responsavel técnico da

(indicar nome da Pessoa Juridica licitante), CNPJ n® (indicar CNPJ da licitante), Sr.(a) . CPF n°
, interessado em participar da (indicar_modalidade de licitagdo: (concorréncia) n®
, vistoriou (indicar a Unidade Administrativa vistoriada) e tomou ciéncia do estado das

condicoes locais para o cumprimento das obrigagdes relativas ao objeto licitado.

Salvador de de 2024.

(assinatura, identificacdo do servidor publico e respectivo cadastro)

[OoU]

Declaro, em atengdo ao procedimento licitatdrio [IDENTIFICAR A LICITAGAQ], para os fins do
disposto no inciso IV do art. 101 da Lei estadual n° 9.433/05, ter ciéncia de todas as informagdes e das condigdes para o
cumprimento das obrigacdes objeto da licitacao, pelo que dispenso a realizacao de VISITA TECNICA, com o que ndo
poderei alegar desconhecimento supervenientemente.

Salvador de de 2024.

NOME/RAZAO SOCIAL CPF/ CNP] REPRESENTANTE LEGAL / ASSINATURA
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DECLARACAO DE INDICACAO DAS INSTA,LA(;6ES, DO APARELHAMENTO E DO PESSOAL
TECNICO

Modalidade de Licitacdo
CONCORRENCIA

Numero
01/2024

DECLARAGCAO FORMAL DE DISPONIBILIDADE

Declaro, em observancia ao art. 101, §6°, da Lei estadual n® 9.433/05, para fins de prova de qualificagdo técnica, que
disporei das instalacGes, do aparelhamento e do pessoal técnico, conforme relagdo abaixo, em estrita consonancia com
0s requisitos estabelecidos do instrumento convocatério, conforme estipulado no item 1.3 Qualificagdo Técnica da Secdo
I - DOCUMENTOS DE HABILITACAO da PARTE II — HABILITACAO deste edital, estando ciente de que a declaragao falsa
caracteriza o ilicito administrativo previsto no art. 184, V, da Lei estadual n° 9.433/05.

Instalacdes, Aparelhamento (Maquinas/Equipamentos)

Quantidade

Pessoal Técnico

Qualificacao

Salvador de

de 2024._.

RAZAO SOCIAL / CNPJ / NOME DO REPRESENTANTE LEGAL / ASSINATURA
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_ SECAOIV.
MODELO DE DECLARAGAO DE PROTECAO AO TRABALHO DO MENOR

Modalidade de Licitacdo Namero
CONCORRENCIA 01/2024

Declaramos, sob as penas da lei, em atendimento ao quanto previsto no inciso XXXIII do art. 72 da Constituicao Federal,
para os fins do disposto no inciso V do art. 98 da Lei estadual n¢ 9.433/05, que nhdao empregamos menor de 18 anos em
trabalho noturno, perigoso ou insalubre,

ou

() nem menor de 16 anos.

() nem menor de 16 anos, salvo na condigao de aprendiz, a partir de 14 anos.

Salvador de de 2024.

NOME/RAZAO SOCIAL CPF/ CNP] REPRESENTANTE LEGAL / ASSINATURA
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SECAO V
MODELO DE DECLARAGCAO QUANTO A REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA
(LEI COMPLEMENTAR n¢ 123/06)

[EXCLUSIVA PARA MICROEMPRESA E EMPRESA DE PEQUENO PORTE
QUE TENHA RESTRICAO NA REGULARIDADE FISCAL E/OU TRABALHISTA]

Modalidade de Licitagdo Namero
CONCORRENCIA 01/2024

Em cumprimento ao disposto no instrumento convocatdrio acima identificado, declaro, para os efeitos da Lei
Complementar n2 123/06

Haver restricdo na comprovacao da nossa regularidade () fiscal ( ) trabalhista, a cuja regularizagcdo procederemos
no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, cujo termo inicial correspondera a data da declaracdo do vencedor.

Salvador de de 2024.

NOME/RAZAO SOCIAL CPF/ CNP) REPRESENTANTE LEGAL / ASSINATURA
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PARTE III — CRITERIOS ESPECIFICOS

SECAO I
AMOSTRAS/DEMONSTRAGAO DE COMPATIBILIDADE

(X ) Ndo se exigira a apresentacdo de demonstracdo de compatibilidade

) SECAO II ]
PARTICIPAGAO DE EMPRESAS REUNIDAS EM CONSORCIO

(X ) Nao poderdo participar desta licitacao pessoas juridicas reunidas em consdrcio.

SECAO III
PARTICIPACAO DE COOPERATIVAS

(X ) Nao poderao participar cooperativas nesta licitagao.

] SEGAO IV
AVALIACAO DAS PROPOSTAS TECNICAS [NOTA: TIPO TECNICA E PRECO]

( X') Nao se aplica

SECAOV
RESERVA DE COTA PARA MICROEMPRESAS
E EMPRESAS DE PEQUENO PORTE

(X ) Nao se aplica
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PARTE IV — CONTRATO

MINUTA DO CONTRATO

CONTRATONe ___ /__ CONTRATO QUE ENTRE SI CELEBRAM A
DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DA BAHIA E A
[PESSOA JURIDICA], PARA OS FINS QUE NELE SE
DECLARAM.

A DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DA BAHIA, neste ato representado pelo Dr. , titular
da DPE/BA, CNPJ no XX.XXX.XXX/0001-XX, situada na Avenida Ulisses Guimaraes, n° 3.386, autorizado pelo Decreto de
delegacdo de competéncia publicado no D.O.E. de /__/___, doravante denominado CONTRATANTE, e a [PESSOA

JURIDICA/PESSOA NATURAL], CNPJ n° , Inscricdo  Estadual n° , Situada na
, heste ato representada pelo Sr. , portador da cédula de identidade n°
, emitida por , inscrito no CPF/MF sob o n¢ , Concorréncia n°® 01/2024, processo

administrativo n° 01.0485.2023.000004090-6, doravante denominada CONTRATADA, celebram o presente contrato,
que se regera pela Lei estadual ne 9.433/05, pelas normas gerais da Lei ne 8.666/93, e respectivas alteracdes, bem
como pela legislacdo especifica, mediante as clausulas e condigbes a seqguir ajustadas:

CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO

Constitui objeto do presente contrato a contratacdo de empresa especializada na prestacao de servicos técnicos de
informatica para a implantagdo e execucdo da Central de Servicos, Suporte aos Usuarios em 190, 20 e 3° Niveis, conforme
especificacbes, quantitativos e condigGes descritas do Termo de Referéncia do instrumento convocatdrio e da proposta
apresentada pela CONTRATADA, que integram este instrumento na qualidade de Anexos I e II, respectivamente.

§12 A CONTRATADA fica obrigada a aceitar, nas mesmas condicdes contratuais, acréscimos ou supressdes que se
fizerem no objeto, de até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato, na forma dos §1¢ e
22 do art. 143 da Lei estadual n2 9.433/05.

8§22 As supressOes poderao ser superiores a 25% (vinte e cinco por cento), desde que haja resultado de acordo entre
0s contratantes.

§3° E vedada a subcontratacio parcial do objeto, a associacido da CONTRATADA com outrem, a cess30 ou
transferéncia, total ou parcial do contrato, ndo se responsabilizando o CONTRATANTE por nenhum compromisso
assumido por aquela com terceiros. [NOTA: subcontratacido vedada]
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CLAUSULA SEGUNDA — PRAZO
O prazo de vigéncia do contrato, a contar da data da sua assinatura sera de 12 (doze) meses.

§1°

§2¢

A prorrogacao do prazo de vigéncia esta condicionada a ocorréncia de, ao menos, uma das hipdteses do art. 141

da Lei estadual n? 9.433/05.

A prorrogacao devera ser previamente justificada e autorizada pela autoridade competente para celebrar o ajuste

e sera realizada por meio de termo aditivo, antes do termo final do contrato.

CLAUSULA TERCEIRA — GARANTIA

(x ) A garantia contratual sera de 5% (cinco por cento) do valor do contrato, podendo recair sobre qualquer das

§2°

§3¢

§4°

§5¢°

modalidades previstas no §12 do art. 136 da Lei estadual n® 9.433/05.

Sob pena da caracterizagdo de inadimplemento contratual, a prova da garantia, na hipdtese de opcdo pela
modalidade caucdo em dinheiro ou titulos da divida publica, devera ser apresentada no prazo maximo de 05
(cinco) dias contados da data de assinatura do contrato, admitindo-se, para o seguro-garantia e a fianga bancaria,
que a comprovacao seja feita no prazo maximo de 30 (trinta) dias daquela data, sem o que fica vedada, em
qualquer caso, a realizagdo de pagamento.

A garantia respondera pelo inadimplemento das obrigacdes contratuais e pelas multas impostas,
independentemente de outras cominagdes legais.

A CONTRATADA ficara obrigada a repor o valor da garantia quando esta for utilizada, bem como a atualizar o seu
valor nas mesmas condicOes do contrato.

No caso de seguro-garantia ou fianca bancaria, ndo sera admitida a existéncia de cldusulas que restrinjam ou
atenuem a responsabilidade do segurador ou fiador.

A CONTRATADA devera atualizar a garantia sempre que houver alteragdo contratual, no mesmo prazo deferido
para a comprovagao da garantia originaria, visando assegurar a cobertura das modificagGes procedidas.

Sera recusada a garantia que ndo atender as especificacdes solicitadas, devendo ser notificada a CONTRATADA
para que, no prazo de 05 (cinco) dias, sane a incorregdo apontada ou, no caso de titulos da divida publica,
seguro-garantia ou fianga bancaria, promova a substituicdo por caucao em dinheiro.

O retardamento, a falta da apresentacao ou a ndo substituicdo da garantia impedira a realizacdo do pagamento
das faturas apresentadas, sem prejuizo da incidéncia de multa moratdria, da rescisdao do contrato nos termos do
art. 167, inc. III, da Lei n2 9.433/05 e das demais cominagdes legais.

A devolucao da garantia ocorrera apds o recebimento definitivo da totalidade do objeto do contrato, com a
demonstragao de cumprimento, pela CONTRATADA, das obrigagdes pactuadas.
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CLAUSULA QUARTA — REGIME DE EXECUGAO

( x ) Servigo com empreitada por prego

CLAUSULA QUINTA — PRECO

( x ) Unitario

O CONTRATANTE pagara a CONTRATADA pelos servicos efetivamente prestados os valores abaixo especificados:

Valor Unitario Valor Total Valor Total
1. SERVICO POR SLA PERFIL QTDE. Mensal (R$) Mensal (R$) | Anual (R$)
11 Servigo de suporte técnico em Técnico de suporte em Primeiro 8
: Primeiro Nivel Nivel
) Técnico de suporte em Segundo 25
Servigo de suporte técnico em Nivel
1.2 Segundo Nivel
Lider Técnico de 2° Nivel 1
Analista de Tecnologia Redes 1
(Junior)
Analista de Tecnologia — Redes 1
(Pleno)
Analista de Tecnologia — 1
Servigo de suporte técnico em Infraestrutura e  Seguranca
Terceiro Nivel (Servicos Operacionais (Jdnior)
1.3 de sustentagdo, gerenciamento, e Analist d T logi ~
suporte ao desenvolvimento) nalista € ecnologia 1
Coordenacgo dos servicos Infraestrutura e  Seguranga
(Pleno)
Analista de  Tecnologia — 1
Infraestrutura e Suporte ao
Desenvolvimento (Sénior)
Coordenador da Central
de Servicos 1
(A) TOTAL DO SERVICO POR SLA (R$):
2 . SERVICOS SOB DEMANDA Quantidade UST (12 meses) Valor Unitario Valor Anual
(R$) (R$)
2.1 Suporte Remoto 1200
2.2 Suporte a Microinformati
uporte a Microinformatica 860
2.3 Assisténcia em 30 Nivel
i i ive 580
(B) TOTAL DO SERVIGCO POR UST (R$):
3 . DESLOCAMENTO Valor Mensal (R$) Valor Anual (R$)
3.1 Deslocamento — Suporte 2° Nivel
3.2 Deslocamento — Suporte 3° Nivel

(C) TOTAL DE DESLOCAMENTOS (R$):
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4. SERVICO DE IMPLANTACAO Quantidade Valor Total (R$)
4.1 Servico de Implantacdo e Adequacdo do 1
Contrato

(D) TOTAL DO SERVICO DE IMPLANTAGAO (R$):

(VTP) VALOR TOTAL DA PROPOSTA (A+B+C+D) (R$):

(]

§1

§2° Nos precos contratados estdo incluidos todos os custos com material de consumo, salarios, encargos sociais,
previdenciarios e trabalhistas de todo o pessoal da CONTRATADA, como também fardamento, transporte de
qualquer natureza, materiais empregados, inclusive ferramentas, utensilios e equipamentos utilizados,
depreciacdo, aluguéis, administracdo, tributos, impostos, taxas, emolumentos e quaisquer outros custos que,
direta ou indiretamente, se relacionem com o fiel cumprimento pela CONTRATADA das obrigacoes.

Estima-se para o contrato o valor global de R$

CLAUSULA SEXTA — DOTAGAO ORCAMENTARIA

As despesas para 0 pagamento deste contrato correrdo por conta dos recursos da Dotagdo Orgamentaria a seguir
especificada:

Unidade FIPLAN Atividade/Projeto Natureza da despesa Fonte Regido
1.500.0.100
05.50.101 03.126.504.2002 3.3.90.400 1.501.0.113 9900
2.501.0.313

CLAUSULA SETIMA — OBRIGACOES DA CONTRATADA

A CONTRATADA, além das determinacdes contidas no instrumento convocatdrio, bem como daquelas decorrentes de lei,
obriga-se a:

[SERVICOS EM GERAL]

I. designar de sua estrutura administrativa um preposto permanentemente responsavel pela perfeita execucao do

contrato, inclusive para atendimento de emergéncia, servindo de interlocutor e canal de comunicagdo entre as
partes;

II. executar o objeto deste contrato de acordo com as especificacOes técnicas constantes do instrumento
convocatorio e do presente contrato, nos locais, dias, turnos e horarios determinados;

III. manter, sob sua exclusiva responsabilidade, toda a supervisdo, direcdo e recursos humanos para execucao
completa e eficiente do objeto deste contrato;

IV. zelar pela boa e completa execugdo dos servicos contratados e facilitar, por todos os meios ao seu alcance, a
ampla agdo fiscalizadora dos prepostos designados pelo CONTRATANTE, atendendo prontamente as observagdes
e exigéncias que Ihe forem solicitadas;

V. comunicar ao CONTRATANTE qualquer anormalidade que interfira no bom andamento dos servicos;
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Defensoria Pablica

atender com presteza as reclamagdes sobre a qualidade dos servigos executados, providenciando sua imediata
correcdo, sem 6nus para o CONTRATANTE;

respeitar e fazer com que seus empregados respeitem as normas de seguranga do trabalho, disciplina e demais
regulamentos vigentes no CONTRATANTE, bem como atentar para as regras de cortesia no local onde serdo
executados os servicos;

reparar, repor ou restituir, nas mesmas condicdes e especificagdes, dentro do prazo que for determinado, os
equipamentos e utensilios eventualmente recebidos para uso nos servicos objeto deste contrato, deixando as
instalagdes na mais perfeita condicdo de funcionamento;

arcar com todo e qualquer dano ou prejuizo de qualquer natureza causado ao CONTRATANTE e terceiros, por
sua culpa, ou em conseqiéncia de erros, impericia propria ou de auxiliares que estejam sob sua
responsabilidade, bem como ressarcir o equivalente a todos os danos decorrentes de paralisagdo ou interrupcao
dos servigos contratados, exceto quando isto ocorrer por exigéncia do CONTRATANTE ou ainda por caso fortuito
ou forca maior, circunstancias que deverao ser comunicadas no prazo de 48 (quarenta e oito) horas apds a sua
ocorréncia;

manter durante toda a execucdao do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes assumidas, todas as
condicdes de habilitagdao e qualificacdo exigidas na licitagdo, inclusive de apresentar, ao setor de liberagao de
faturas e como condigdo de pagamento, os documentos necessarios;

providenciar e manter atualizadas todas as licengas e alvaras junto as reparticdes competentes, necessarios a
execugao dos servigos;

efetuar pontualmente o pagamento de todas as taxas e impostos que incidam ou venham a incidir sobre as suas
atividades e/ou sobre a execucdo do objeto do presente contrato;

adimplir os fornecimentos exigidos pelo instrumento convocatdrio e pelos quais se obriga, visando a perfeita
execugao deste contrato;

emitir notas fiscais/faturas de acordo com a legislacao;

observar a legislacdo federal, estadual e municipal relativa ao objeto do contrato;

executar os servigos sem solucdo de continuidade durante todo o prazo da vigéncia do contrato;
prover as instalagOes, aparelhamento e pessoal técnico exigidos na licitagao;

alocar durante todo o periodo de execucdo do objeto a equipe técnica minima exigida no instrumento
convocatdrio, admitindo-se a sua substituicdo por profissionais de experiéncia equivalente ou superior, desde que
aprovada pelo CONTRATANTE.

providenciar o cadastramento de seu representante legal ou procurador no site www.defensorias.ba.def.br para
a pratica de atos através do Sistema Eletronico de Informagbes — SEI-DPE/BA.

§ 1° Além das determinagGes acima descritas, a CONTRATADA que estiver sujeita a determinacdo do art. 429 do
Decreto-Lei n 5.452, de 12 de maio de 1943 (Consolidagdo das Leis do Trabalho - CLT), regulamentado pelo Decreto n®
5.598, de 1° de dezembro de 2005, devera, no que concerne a aprendizagem:

a) recrutar, preferencialmente, para a contratacdo de aprendizes prevista no art. 429 da CLT, os estudantes

indicados nos incisos I e II do art. 92 da Lei estadual n® 13.459, de 10 dezembro de 2015, regulamentada pelo
Decreto estadual n® 16.761, de 07 de junho de 2016, no percentual minimo de 20% (vinte por cento) do quadro
de aprendizes da CONTRATADA;
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b) apresentar ao fiscal ou responsavel pela gestdo e acompanhamento do contrato, no prazo de até 05 (cinco) dias

§ 2°

Uteis contado do inicio efetivo da execucdo do servigo, a lista completa dos aprendizes, indicando aqueles
selecionados no banco de dados de que trata o Decreto estadual n? 16.761/16, devendo justificar, perante o
CONTRATANTE, a eventual impossibilidade de seu cumprimento.

A CONTRATADA devera observar todas as condigbes, especificagbes e caracteristicas exigidas no Termo de

Referéncia e seus anexos.

CLAUSULA OITAVA — OBRIGACOES DO CONTRATANTE

O CONTRATANTE, além das obrigacdes contidas neste contrato por determinagdo legal, obriga-se a:

L

II.
II1.

fornecer a CONTRATADA os elementos indispensaveis ao cumprimento do contrato no prazo maximo de 10 (dez)
dias da assinatura;

realizar o pagamento pela execucdo do objeto contratual;

proceder a publicagdo resumida do instrumento de contrato e de seus aditamentos, na imprensa oficial, no prazo
legal.

CLAUSULA NONA — FISCALIZACAO DO CONTRATO

Competira ao CONTRATANTE proceder ao acompanhamento da execucdo do contrato, na forma do art. 154 da Lei
estadual ne 9.433/05, ficando esclarecido que a acdo ou omissdo, total ou parcial da fiscalizagdo ndo eximira a
CONTRATADA da total responsabilidade pela execucao do contrato.

(]

§1

§2¢

§4°
§5°

§6°

O adimplemento da obrigacdo contratual por parte da CONTRATADA ocorrera com a efetiva prestagdo do servico,
a realizagdo da obra, a entrega do bem ou de parcela destes, bem como qualquer outro evento contratual cuja
ocorréncia esteja vinculada a emissdo de documento de cobranga, nos termos do art. 82, inc. XXXIV, da Lei
estadual n29.433/05.

Cumprida a obrigacdo pela CONTRATADA, caberd ao CONTRATANTE proceder ao recebimento do objeto, a fim de
aferir os servigos ou fornecimentos efetuados, para efeito de emissdo da habilitagdo de pagamento, conforme o
art. 154, inc. V, e art. 155, inc. V, da Lei estadual n® 9.433/05.

Compete especificamente a fiscalizacdo, sem prejuizo de outras obrigacdes legais ou contratuais: [NOTA: acrescer,
se necessario, atividades especificas do objeto contratual]
I. exigir da CONTRATADA o cumprimento integral das obrigagGes pactuadas;

II. rejeitar todo e qualquer material de ma qualidade ou ndo especificado;

III. relatar ao Gestor do Contrato ocorréncias ou circunstancias que possam acarretar dificuldades no
desenvolvimento dos servigos em relacdo a terceiros;
IV. dar a autoridade superior imediata ciéncia de fatos que possam levar a aplicacdo de penalidades contra a
CONTRATADA, ou mesmo a rescisao do contrato. . B
Fica indicada como a drea responsavel pela gestdo do contrato: COORDENACAO DE MODERNIZACAO E
INFORMATICA- CMO.
Fica indicado como gestor deste Contrato o servidor , Mmatricula:
[NOTA: alternativamente, a nomeacao do gestor do contrato pode ser feita por portaria]

Fica(m) indicado(s) como fiscal(is) deste Contrato o(s) servidor(es): matricula:

[NOTA: alternativamente, a nomeacao do fiscal e/ou comissdo pode ser feita por portaria]
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CLAUSULA DECIMA — RECEBIMENTO DO OBJETO

O recebimento do objeto, consistente na afericao da efetiva prestacdo do servico, realizagcdo da obra, entrega do bem ou
de parcela destes, se dara segundo o disposto no art. 161 da Lei estadual ne 9.433/05, observando-se os seguintes
prazos, se outros nao houverem sido fixados no Termo de Referéncia:

§5°

§6°

§7°

§8°

I. se a verificacao da conformidade do objeto com a especificacao, bem assim do cumprimento das obrigagoes
acessorias puder ser realizada de imediato, sera procedido de logo o recebimento definitivo;

II. quando, em razao da natureza, do volume, da extensdo, da quantidade ou da complexidade do objeto, ndo
for possivel proceder-se a verificagdo imediata de conformidade, serd feito o recebimento provisorio,
devendo ser procedido ao recebimento definitivo no prazo de 15 (quinze) dias.

Nos casos de aquisicdo de equipamentos de grande vulto, o recebimento definitivo far-se-a mediante termo
circunstanciado e, nos demais, mediante recibo.

Na hipotese de ndo ser lavrado o termo circunstanciado ou de ndo ser procedida a verificagdo dentro dos prazos
fixados, reputar-se-do como realizados, desde que comunicados ao CONTRATANTE nos 15 (quinze) dias anteriores
a exaustdo dos mesmos

O recebimento definitivo de compras ou servigos, cujo valor do objeto seja superior ao limite estabelecido para a
modalidade de convite, devera ser confiado a uma comissdo de, no minimo, 03 (trés) membros.

Esgotado o prazo de vencimento do recebimento provisério sem qualquer manifestagdo do CONTRATANTE, ndo
dispondo o TERMO DE REFERENCIA de forma diversa, considerar-se-a definitivamente aceito pela Administragdo o
objeto contratual, para todos os efeitos.

Podera ser dispensado o recebimento provisério nos seguintes casos:
L. géneros pereciveis e alimentacdo preparada;
II.  servigos profissionais;

III. servicos de valor até o limite previsto para compras e servicos, que ndo sejam de engenharia, na
modalidade de convite, desde que nao se componham de aparelhos, equipamentos e instalacdes sujeitos a
verificacdo de funcionamento e produtividade.

Salvo disposicdes em contrario constantes do TERMO DE REFERENCIA, os ensaios, testes e demais provas exigidas
por normas técnicas oficiais para a boa execucao do objeto do contrato correm por conta do contratado.

O CONTRATANTE rejeitara, no todo ou em parte, obra, servico ou fornecimento em desacordo com as condiges
pactuadas, podendo, entretanto, se lhe convier, decidir pelo recebimento, neste caso com as dedugdes cabiveis.

O recebimento provisério ou definitivo ndo exclui a responsabilidade civil pela solidez e seguranca da obra ou do
servico, nem a ético-profissional pela perfeita execugdo do contrato, dentro dos limites estabelecidos pela lei ou
pelo contrato.

Com a conclus3o da etapa do recebimento definitivo, a CONTRATADA estara habilitada a apresentar as nota(s)
fiscal(is)/fatura(s) para pagamento.
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CLAUSULA DECIMA-PRIMEIRA - PAGAMENTO

Os pagamentos devidos a CONTRATADA serdo efetuados através de ordem bancaria ou crédito em conta eerrente
aberta em instituicdo financeira contratada pelo Estado da Bahia, no prazo ndo superior a 08 (oito) dias Uteis, contados
da data da apresentacdo da fatura, apds concluido o recebimento definitivo, em consonancia com o disposto no art. 62,
§59; art. 89, XXXIV; art. 79, XI, “a”; art. 154, V e art. 155, V da Lei estadual n? 9.433/05.

g§12 A(s) nota(s) fisca(l)is/fatura(s) somente devera(ao) ser apresentada(s) para pagamento apos a conclusao da etapa
do recebimento definitivo, indicativo da satisfacdo pela CONTRATADA de todas as obrigagdes pertinentes ao objeto
contratado.

822 Ainda que a nota fiscal/fatura seja apresentada antes do prazo definido para recebimento definitivo, o prazo para
pagamento somente fluira apds o efetivo atesto do recebimento definitivo.

§32 O CONTRATANTE descontara da fatura mensal o valor correspondente as faltas ou atrasos no cumprimento da
obrigacao, com base no valor do prego vigente.

84° A(s) nota(s) fisca(l)is/fatura(s) devera(ao) atender as exigéncias legais pertinentes aos tributos e encargos
relacionados com a obrigacdo, sujeitando-se as retencgdes tributarias previstas em lei, e, as situacoes especificas,
a adogdo da forma eletronica.

8§52 O processo de pagamento, para efeito do art. 126, inciso XVI, da Lei estadual n2 9.433/05, devera ser instruido
com a prova da manutencao das condicdes de habilitagdo e qualificacao exigidas no certame, o que podera ser
aferido mediante consulta ao Registro Cadastral ou a sites oficiais, considerando-se como marco final desta
demonstragao a data de conclusdo da etapa do recebimento definitivo.

8§62 Em havendo alguma pendéncia impeditiva do pagamento, a exemplo de erro na apresentacdo da nota fiscal/fatura
ou dos documentos pertinentes a contratacao, ou, ainda, de circunstancia que impeca a liquidacao da despesa,
como obrigac0es financeiras pendentes, decorrentes de penalidade imposta ou inadimpléncia, o pagamento ficara
sobrestado até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para pagamento
iniciar-se-a ap0s a comprovagdo da regularizacdo da situagdo, nao acarretando qualquer 6nus para o
CONTRATANTE.

§72 Em caso de mora nos pagamentos devidos pelo CONTRATANTE, sera observado o que se segue:

L. a atualizagdo monetaria serd calculada considerando a data do vencimento da obrigagdo e do seu efetivo
pagamento, de acordo com a variacao do INPC do IBGE pro rata tempore,

II. nas compras para entrega imediata, assim entendidas aquelas com prazo de entrega até 15 (quinze) dias
contados da data da celebragdo do ajuste, sera dispensada a atualizacdo financeira correspondente ao
periodo compreendido entre as datas do adimplemento e a prevista para o pagamento, desde que ndo
superior a quinze dias, em conformidade com o inc. II do art. 82 da Lei n° 9.433/05.

§8° Optando a CONTRATADA por receber os créditos em instituicdo financeira diversa da indicada no caput, devera
arcar com os custos de transferéncias bancarias, os quais serdo deduzidos dos pagamentos devidos.

CLAUSULA DECIMA-SEGUNDA — MANUTENGAO DAS CONDIGCOES DA PROPOSTA

Os precos contratados sdo fixos e irreajustaveis durante o prazo de 12 (doze) meses da data de apresentagdo da
proposta.

§12 Apds o prazo de 12 (doze) meses a que se refere o caput, a concessao de reajustamento sera feita mediante a
aplicacdo do INPC/IBGE, nos termos do inc. XXV do art. 82 da Lei estadual n° 9.433/05.
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§2° A revisdo de precos, nos termos do inc. XXVI do art. 82 da Lei estadual n2 9.433/05, dependera de requerimento
da CONTRATADA quando visar recompor o preco que se tornou /nsuficiente, devendo ser instruido com a
documentagdo que comprove o desequilibrio econdmico-financeiro do contrato.

§32 O requerimento de revisdo de pregos devera ser formulado pela CONTRATADA no prazo maximo de um ano a
partir do fato que a ensejou, sob pena de decadéncia, em consonancia com o art. 211 da Lei n® 10.406/02.

8§4° A revisao de precos pode ser instaurada pelo CONTRATANTE quando possivel a redugdo do preco ajustado para
compatibiliza-lo ao valor de mercado ou quando houver diminuicdo, devidamente comprovada, dos precos dos
insumos basicos utilizados no contrato, conforme o art. 143, inc. II, alinea “e”, da Lei estadual n® 9.433/05.

CLAUSULA DECIMA-TERCEIRA- ALTERA(;GES CONTRATUAIS
A prorrogagdo, suspensdo ou rescisao sujeitar-se-do as mesmas formalidades exigidas para a validade deste contrato.

§12 A admissdo da fusdo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA esta condicionada a manutencdo das condicGes de
habilitagdo e a demonstracdo, perante o CONTRATANTE, da inexisténcia de comprometimento das condicOes
originariamente pactuadas para a adequada e perfeita execucdo do contrato.

82° Independem de termo contratual aditivo, podendo ser registrado por simples apostila:

I. a simples alteracdo na indicagdo dos recursos orcamentarios ou adicionais custeadores da despesa, sem
modificacao dos respectivos valores;

II. reajustamento de pregos previsto no edital e neste contrato, bem como as atualizagdes, compensagdes ou
apenacoes financeiras decorrentes das condigdes de pagamento dos mesmos constantes;

III. o empenho de dotacdes orcamentarias suplementares até o limite do seu valor corrigido.

CLAUSULA DECIMA-QUARTA - INEXECUGAO E RESCISAO

A inexecucdo total ou parcial do contrato ensejara a sua rescisdo, com as consequéncias contratuais e as previstas na Lei
estadual n2 9.433/05.

§1° A rescisao podera ser determinada por ato unilateral e escrito do CONTRATANTE nos casos enumerados nos
incisos I a XV, XX e XXI do art. 167 da Lei estadual n® 9.433/05.

8§2° Quando a rescisao ocorrer com base nos incisos I e XVI a XX do art. 167 da Lei estadual n2 9.433/05, sem que
haja culpa da CONTRATADA, sera este ressarcido dos prejuizos regularmente comprovados que houver sofrido, na
forma do §22 do art. 168 do mesmo diploma.

CLAUSULA DECIMA-QUINTA — PENALIDADES

Constituem ilicitos administrativos as condutas previstas nos arts. 184, 185 e 199 da Lei estadual ne 9.433/05,
sujeitando-se os infratores as cominagles legais, especialmente as definidas no art. 186 do mesmo diploma, garantida a
prévia e ampla defesa em processo administrativo.

8§12 Para a aplicacdo das penalidades serdo levados em conta a natureza e a gravidade da falta, os prejuizos dela
advindos para a Administracdo Publica e a reincidéncia na pratica do ato, observando-se os critérios de dosimetria
estabelecidos pelo Decreto estadual ne 13.967/12.
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Serao punidos com a pena de declaracdo de inidoneidade para licitar e contratar com a Administragao, enquanto
perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacao perante a autoridade
competente para aplicar a punicdo, os que incorram nos ilicitos previstos nos incisos I a V do art. 184, nos incisos
II, IIT e V do art. 185 e no art. 199 da Lei estadual n2 9.433/05.

Serao punidos com a pena de suspensdo temporaria do direito de cadastrar e licitar e impedimento de contratar
com a Administracdo os que incorram nos ilicitos previstos nos incisos VI e VII do art. 184 e nos incisos I, IV, VI e
VII do art. 185 da Lei estadual n® 9.433/05.

A CONTRATADA sera descredenciada do Sistema de Registro Cadastral quando, em razdo da ocorréncia das faltas
previstas na Lei estadual n2 9.433/05, deixar de satisfazer as exigéncias relativas a habilitacdo juridica, qualificacdo
técnica, qualificacdo econdmico-financeira, regularidade fiscal e trabalhista exigidas para cadastramento.

A inexecucdo contratual, inclusive por atraso injustificado na execucdo do contrato, sujeitara a CONTRATADA a
multa de mora, na forma prevista na cldusula seguinte, que sera graduada de acordo com a gravidade da infragdo,
observado o disposto na Lei estadual ne 9.433/05 e no Decreto estadual ne 13.967/12.

CLAUSULA DECIMA-SEXTA — SANGAO DE MULTA

A pena de multa sera aplicada em fungdo de inexecugdo contratual, inclusive por atraso injustificado na execucdo do
contrato, sem prejuizo da rescisao unilateral do contrato, a qualquer tempo, e a aplicagdo das demais sancoes previstas
na Lei estadual n® 9.433/05.

§1°

Quanto a obrigacao principal, sera observado o que se segue:

L. Em caso de descumprimento total da obrigacao principal, sera aplicada multa no percentual de 10% (dez
por cento) incidente sobre o valor global do contrato.

II. Caso o cumprimento da obrigagdo principal, uma vez iniciado, seja descontinuado, sera aplicado o
percentual de 10% (dez por cento) sobre o saldo do contrato, isto &, sobre a diferenca entre o valor global
do contrato e o valor da parte do fornecimento ou do servigo ja realizado.

III. O atraso no cumprimento da obrigacdo principal ensejara a aplicacdo de multa no percentual de 0,3% (trés
décimos por cento) ao dia, até o trigésimo dia de atraso, e de 0,7% (sete décimos por cento) por cada dia
subseqtiente ao trigésimo, calculados sobre o valor da parcela do fornecimento ou do servico em mora.

Quanto a obrigagdo acessoria, assim considerada aquela que coadjuva a principal, sera observado o que se segue:

I. Em caso de descumprimento total da obrigacdo acessoria, sera aplicada multa no percentual de 10% (dez
por cento) incidente sobre o valor ou custo da obrigacdo descumprida.

II. Caso o cumprimento da obrigacdo acessdria, uma vez iniciado, seja descontinuado, sera aplicado o
percentual de 5% (cinco por cento) sobre o valor ou custo da obrigacdo descumprida.

III. O atraso no cumprimento da obrigacdo acessoria ensejara a aplicagdo de multa no percentual de 0,2% (dois
décimos por cento) ao dia, até o trigésimo dia de atraso, e de 0,6% (seis décimos por cento) por cada dia
subsequiente ao trigésimo, calculados sobre o valor ou custo da obrigacdo descumprida.

IV. Caso ndo seja possivel identificar o valor ou custo da obrigacdo acessoria descumprida, a multa sera
arbitrada pelo CONTRANTE, em valor que ndo supere 1% da sangdo pecuniaria que seria cabivel pelo
descumprimento da obrigacdo principal.

Se a multa moratdria atingir o patamar de 10% (dez por cento) do valor global do contrato, devera, salvo
justificativa escrita devidamente fundamentada, ser recusado o recebimento do objeto, sem prejuizo da aplicagdo
das demais sangOes previstas em lei.
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8§4° Na hipotese de o contratado se negar a efetuar o reforco da caucdo, dentro de 10 (dez) dias contados da data de
sua convocacao, sera aplicada multa no percentual de 2,5% (dois e meio por cento) incidente sobre o valor global
do contrato.

§52 As multas previstas nesta clausula ndo tém carater compensatdrio e o seu pagamento ndo eximira a CONTRATADA
da responsabilidade por perdas e danos decorrentes das infracdes cometidas.

§62 A multa, aplicada apds regular processo administrativo, sera descontada da garantia do contratado faltoso.

§72 Se o valor da multa exceder ao da garantia prestada, além da perda desta, a CONTRATADA respondera pela sua
diferenca, que sera descontada dos pagamentos eventualmente devidos pela Administragdo ou, ainda, se for o
caso, cobrada judicialmente.

§82 Caso nao tenha sido exigida garantia, a Administracdo se reserva o direito de descontar diretamente do
pagamento devido a CONTRATADA o valor de qualquer multa porventura imposta.

CLAUSULA DECIMA-SETIMA - VINCULAGCAO AO INSTRUMENTO CONVOCATORIO

Integram o presente contrato, como se nele estivessem transcritas, as clausulas e condigbes estabelecidas no processo
licitatorio, referido no predambulo deste instrumento, inclusive anexos e adendos, e na proposta da licitante vencedora.

CLAUSULA DECIMA-OITAVA - COMUNICACAO ELETRONICA

Fica pactuado que os atos de comunicagao processual com a CONTRATADA poderdo ser realizados por meio eletronico,
na forma do disposto na Lei n® 12.290, de 20 de abril de 2011, e do Decreto n® 15.805, de 30 de dezembro de 2014.

Paragrafo unico. A CONTRATADA devera manter atualizado o enderego eletronico cadastrado no Sistema Eletronico de
Informagdes - SEI, para efeito do recebimento de notificacdo e intimacdo de atos processuais.

CLAUSULA DECIMA-NONA - DO CUMPRIMENTO DA LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS - LEI N°
13.709/2018:

§ 1° — Inclui-se as seguintes obrigacdes da Contratada e da Contratante do Contrato:

a) E vedado as partes a utilizagdo de todo e qualquer dado pessoal repassado em decorréncia da execucdo contratual
para finalidade distinta daquela do objeto da contratacdao, sob pena de responsabilizacdo administrativa, civil e
criminal.

b) As partes se comprometem a manter sigilo e confidencialidade de todas as informacGes em especial os dados
pessoais e os dados pessoais sensiveis repassados em decorréncia da execucdo contratual, em consonancia com o
disposto na Lei n. 13.709/2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais - LGPD), sendo vedado o repasse das
informacOes a outras empresas ou pessoas, salvo aquelas decorrentes de obrigacGes legais ou para viabilizar o
cumprimento do instrumento contratual.

c) As partes responderdo administrativa e judicialmente em caso de danos patrimoniais, morais, individuais ou
coletivos, aos titulares de dados pessoais repassados em decorréncia da execucdo contratual, por inobservancia a Lei
Geral de Protecdo de Dados.

d) Em atendimento ao disposto na Lei Geral de Protecao de Dados, a CONTRATANTE, para a execucao do servico
objeto deste contrato, tem acesso a dados pessoais dos representantes da CONTRATADA, tais como nimero do CPF e
do RG, enderegos eletronico e residencial, e copia do documento de identificacdo.

e) A CONTRATADA declara que tem ciéncia da existéncia da Lei Geral de Protecdo de Dados e se compromete a
adequar todos os procedimentos internos ao disposto na legislacao com o intuito de proteger os dados pessoais
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repassados pelo CONTRATANTE.

f) A CONTRATADA fica obrigada a comunicar ao CONTRATANTE em até 48 (quarenta e oito) horas qualquer incidente
de acessos ndo autorizados aos dados pessoais, situacOes acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteracao,
comunicagdo ou qualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito, bem como adotar as providéncias dispostas no
art. 48 da Lei Geral de Protecdo de Dados.

g) “Leis Aplicaveis a Protecdo de Dados” significa todas as leis, normas e regulamentos que regem o tratamento de
dados pessoais, em especial, a Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei Federal n. 13.709/2018, “LGPD"), além das normas
e dos regulamentos adotados ou a serem adotados pela Defensoria Plblica do Estado da Bahia, e determinagGes de
orgaos reguladores/fiscalizadores sobre a matéria.

h) As expressoes utilizadas no presente contrato, tais como, ‘titular dos dados’, ‘*dados pessoais’, ‘tratamento’, ‘violagdo
de dados pessoais’, etc., serdo interpretadas com base no significado atribuido pela LGPD.

i) A Defensoria Publica do Estado da Bahia/Contratante agira como “controlador”, nos termos do art.5°, VI da Lei
n°13.709/2018, e a Contratada assume o papel como “operador”, nos termos do art. 5°, VII, da mesma Lei
13.709/2018, no sentido estrito da LGPD, salvo nos casos em que o operador/Contratado(a), passe a atuar em
desconformidade com as orientacdes do “controlador/Contratante”, passando assim a se responsabilizar como
controlador, perante os 6rgaos de controle/fiscalizacdo.

j) O Contratado(a) declara que conhece a Politica de Governanga de Privacidade e de Protecdo de Dados Pessoais da
Defensoria Publica do Estado da Bahia (Portaria n® 811, de 30.08.2021, publicada no DOE/DPE de 31/08/2021), e se
compromete ao seu cumprimento e fiel observancia, tudo de conformidade com o art. 39, da Lei n® 13.709/2018.

DA CONFIDENCIALIDADE NA RELACAO CONTRATUAL

II - Inclui-se, ainda, as seguintes obrigacdes & Clausula Sétima (OBRIGACOES DA CONTRATADA) do presente
Contrato:

a) O Contratado sera expressamente responsabilizado quanto a manutengdo de sigilo absoluto sobre quaisquer dados,
informac0es, artefatos, contidos em quaisquer documentos e em quaisquer midias, de que venha a ter conhecimento
durante a execucao do contrato, ndao podendo, sob qualquer pretexto divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de
sancOes legais, independentemente da classificagdo de sigilo conferida pela Defensoria Publica do Estado da Bahia a
tais documentos ou dados, mesmo apos a conclusao do vinculo contratual.

b) Sera mantido em rigoroso sigilo e confidencialidade as informacdes, ndo podendo divulgar a terceiros, por quaisquer
meios, qualquer informagdo, documento e material produzido a que tenha ou venha a ter acesso durante a vigéncia
deste Contrato, e em razdo do servico objeto do presente Contrato, que ndo seja conhecida do publico em geral.

c) O Contratado ndo podera divulgar quaisquer informacgGes a que tenha acesso em virtude dos trabalhos ou de que
tenha tomado conhecimento em decorréncia da execugao do objeto do contrato, sem autorizacao da Autoridade
Competente da Defensoria Publica do Estado da Bahia, por escrito, sob pena de aplicagdo das sangbes cabiveis, além
do pagamento de indenizagdo por perdas e danos.

d) Toda a producgdo intelectual, inovacoes e de toda e qualquer documentacao, dados, relatdrios, além de materiais e
outros gerados em razdo da prestagdo de servicos € de propriedade da Defensoria Publica do Estado da Bahia.

e) O descumprimento da obrigacdo de sigilo e confidencialidade sujeitara o Contratado ao pagamento, ou
recomposicao, de todas as perdas e danos resultantes do descumprimento, bem como a sua responsabilizacao civil e
criminal respectivas, as quais serao apuradas em regular processo judicial ou administrativo, nos termos do
Regulamento Interno de Licitagdes e Contratos - RILC (normativos competentes e aplicaveis) da Defensoria Publica do
Estado da Bahia.
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§ 2°Além de observar as condicoes acima, a CONTRATADA devera:

I. A Contratada devera divulgar e coletar as assinaturas de todos os seus trabalhadores, atuais e futuros, do Termo
de Confidencialidade e Sigilo de Dados e Informacgdes, conforme modelo constante do Anexo III do presente
Contrato.

II. Apds a assinatura do Termo de Confidencialidade e Sigilo de Dados e Informagbes pelos empregados da
contratada, o documento devera ser arquivado em seus assentamentos e encaminhado copia por meio digital
para a Defensoria PUblica do Estado da Bahia até a data de inicio das atividades do novo colaborador.

CLAUSULA VIGESIMA — FORO

As partes elegem o Foro da Cidade do Salvador, Estado da Bahia, que prevalecera sobre qualquer outro, por mais
privilegiado que seja, para dirimir quaisquer duvidas oriundas deste contrato.

E, por estarem assim justos e contratados, firmam o presente contrato em 02 (duas) vias de igual teor e forma na
presenca das testemunhas que subscrevem depois de lido e achado conforme.

Salvador, de de 2024.

CONTRATANTE CONTRATADA

Testemunha (nome/CPF) Testemunha (nome/CPF)
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PARTE V

PARTE FIXA

RITO DO PROCEDIMENTO LICITATORIO E DA CONTRATACRO

CONCORRENCIA, TOMADA DE PRECOS E CONVITE - MENOR PRECO

TITULO I
DOS PRINCIPIOS

1. A licitacdo destina-se a garantir a observancia do principio constitucional da isonomia e a selecionar a proposta mais
vantajosa para a Administracdo e sera processada e julgada em estrita conformidade com os principios basicos da
legalidade, da impessoalidade, da moralidade, da igualdade, da publicidade, da eficiéncia, da probidade administrativa,
da vinculacdo ao instrumento convocatdrio, do julgamento objetivo e dos que |hes sdo correlatos.

TiTULO I
DOS IMPEDIMENTOS

2. Ndo serd admitida a participacdo de interessados que estejam suspensos do direito de licitar ou contratar e/ou
declarados inidoneos, na forma dos incisos II e III do art. 186 da Lei estadual n2 9.433/05.

3. Em consonancia com o art. 200 da Lei estadual n2 9.433/05, fica impedida de participar de licitagdes e de contratar
com a Administracdo Publica a pessoa juridica constituida por membros de sociedade que, em data anterior a sua
criagdo, haja sofrido penalidade de suspensdo do direito de licitar e contratar com a Administracdo ou tenha sido
declarada inidénea para licitar e contratar e que tenha objeto similar ao da empresa punida.

4. Nao podera participar, direta ou indiretamente, da licitagdo, da execugdo de obras ou servigos e do fornecimento de
bens a eles necessarios: a) o autor do projeto, basico ou executivo, pessoa natural fisica ou juridica; b) a empresa
responsavel, isoladamente ou em consorcio, pela elaboracdo do projeto basico ou executivo ou da qual o autor do
projeto seja dirigente, gerente, acionista ou detentor de mais de 5% (cinco por cento) do capital com direito a voto ou
controlador, responsavel técnico, subordinado ou subcontratado; c) servidor ou dirigente do 6rgao ou entidade
contratante ou responsavel pela licitagdo; d) demais agentes publicos, assim definidos no art. 207 da Lei estadual ne
9.433/05, impedidos de contratar com a Administragdo Publica por vedagdo constitucional ou legal.

4.1 E permitida a participacdo do autor do projeto ou da empresa a que se refere a alinea b deste item na licitacdo ou na
execucdo da obra ou servico como consultor ou técnico, nas fungGes de fiscalizacdo, supervisdo ou gerenciamento,
exclusivamente a servico da Administracao interessada.

4.2 O disposto neste item ndo impede a licitacdo ou contratacdo de obra ou servico que inclua, como encargo do
contratado ou pelo prego previamente fixado pela Administracdo, a elaboragdo do projeto executivo

4.3 Considera-se participacdo indireta, para os fins do disposto neste item, a existéncia de qualquer vinculo de natureza
técnica, comercial, econdmica, financeira, trabalhista ou de parentesco até o 32 grau entre o autor do projeto, pessoa
fisica ou juridica, e a licitante ou responsavel pelos servicos, fornecimentos e obras, incluindo-se o fornecimento de bens
€ Servigos a estes necessarios.

4.4 Aplica-se o disposto no item anterior aos membros da comissao de licitagdo, ao pregoeiro e equipe de apoio.

5. E vedado ao agente politico e ao servidor pUblico de qualquer categoria, natureza ou condicdo, celebrar contratos com
a administracdo direta ou indireta, por si ou como representante de terceiro, sob pena de nulidade, ressalvadas as
excegdes legais, conforme o art. 125 da Lei estadual ne 9.433/05.

6. Os servidores publicos civis deverao observar as vedacdes contidas na Lei estadual n2 6.677/94, especialmente do inc.
XI do art. 176, assim como as proibiges especificas das respectivas carreiras e grupos ocupacionais.

7. Os policiais militares da ativa deverdo atender as prescrigoes do art. 40 e 57 da Lei estadual ne 7.990/01.
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TITULO III )
DAS PROPOSTAS E DOS DOCUMENTOS DE HABILITAGAO

CAPITULO I
QUANTO A FORMA

8. Os documentos relativos a habilitacao poderdo ser apresentados em original, cdpia autenticada ou cdpia simples
acompanhada do original, para que possam ser autenticados.

9. As certidGes extraidas pela /nfernet somente terdo validade se confirmada sua autenticidade.

10. Os documentos da proposta de precos e da habilitacdo deverdo estar dispostos ordenadamente, contidos em 02
(dois) envelopes distintos, lacrados, indevassados, os quais deverdo estar rubricados pelo representante legal da
licitante, ou por seu mandatario, devendo ser identificados no anverso o nome completo ou razao social da licitante, o
orgdo/entidade e setor promotor da licitacdo, a modalidade licitatéria e o nimero de ordem, o processo administrativo, o
tipo de licitacdo, o objeto da licitagdo, além da expressdo, conforme o caso, ENVELOPE A — Proposta de Precos, ou
ENVELOPE B — Habilitagao.

11. A proposta de precos deverd estar em original, datilografada ou digitada, sem emendas, rasuras, ressalvas ou
entrelinhas, rubricada em todas as folhas, datada e assinada pelo representante legal da licitante, ou por seu
mandatario, sendo necessaria, nesta Ultima hipdtese, a juntada da procuracdo que contemple expressamente este
poder.

CAPfTULOII
QUANTO AO CONTEUDO

12. A proponente devera elaborar a sua proposta de precos em moeda nacional (reais e centavos), observando as
disposicoes do Termo de Referéncia, ficando esclarecido que ndo serdo admitidas propostas alternativas.

13. Ocorrendo divergéncia entre o prego por item em algarismo e 0 expresso por extenso, sera levado em conta este
altimo.

14. A proposta apresentada devera incluir as despesas necessarias ao fiel cumprimento do objeto da licitagdo.

15. Os precos cotados deverdo ser referidos a data de recebimento das propostas, considerando a condigdao de
pagamento a vista, ndo devendo, por isso, computar qualquer custo financeiro para o periodo de processamento das
faturas.

16. N3o sera permitida previsdo de sinal, ou qualquer outra forma de antecipacdo de pagamento na formulacdo das
propostas, devendo ser desclassificada, de imediato, a proponente que assim o fizer.

17. N&o sera considerada qualquer oferta de vantagem ndo prevista no instrumento convocatorio, nem propostas com
preco global ou unitario simbdlico, irrisério ou de valor zero, incompativeis com os precos dos insumos e salarios de
mercado, acrescidos dos respectivos encargos.

18. A formulacdo da proposta implica para a proponente a observancia dos preceitos legais e regulamentares em vigor,
tornando-a responsavel pela fidelidade e legitimidade das informacdes e dos documentos apresentados.

19. Na concorréncia, tomada de pregos e convite do tipo técnica e preco, a proponente devera apresentar proposta
técnica observando as disposicoes relativas ao modelo de descricdo da proposta técnica e aos critérios para avaliacao
das propostas técnicas.

20. Para a habilitacdo dos interessados na licitagdo, exigir-se-do, exclusivamente, os documentos relacionados no
instrumento convocatorio.

20.1 As microempresas e empresas de pequeno porte, beneficiarias do tratamento diferenciado e favorecido previsto na
Lei Complementar n® 123/06, deverao apresentar toda a documentagdo exigida para efeito de comprovacdo de
regularidade fiscal e trabalhista, mesmo que esta apresente alguma restricao.
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TiTULO IV )
DO PROCEDIMENTO NA LICITAGAO

CAPITULO I
DA FASE INICIAL

21. A sessdo publica da licitagdo tera inicio no dia, hora e local designados no instrumento convocatdrio, facultado as
licitantes presentes efetuar o credenciamento de seus respectivos representantes, comprovando que possuem o0s
necessarios poderes para a pratica dos atos inerentes ao certame.

21.1 Reputa-se credenciada a pessoa natural regularmente designada para representar a licitante no processo licitatorio.
21.2 O credenciamento de sdcios far-se-a mediante a apresentacdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato social, e, no
caso das sociedades por acOes, acompanhado do documento de eleicdo e posse dos administradores.

21.3 O credenciamento de mandatarios far-se-4 mediante a apresentacdo de procuragdo por instrumento pulblico ou
particular que contenha, preferencialmente, o contetido constante do modelo de procuragdo integrante do instrumento
convocatodrio, devendo ser exibida, no caso de procuracdo particular, a prova da legitimidade de quem outorgou os
poderes.

21.4 Cada licitante podera credenciar apenas um representante e cada representante somente podera representar uma
Unica licitante.

21.5 Os documentos referidos nos itens anteriores poderdo ser apresentados em original, copia autenticada ou cdpia
simples acompanhada do original, para que possam ser autenticados.

21.6 A falta de credenciamento impossibilita o representante de praticar atos na sessdo publica em nome da licitante.

22. Procedido ao credenciamento, a Comissdo recolhera o ENVELOPE A — Proposta de Precos e o ENVELOPE B —
Habilitagdo, apds o que ndo mais sera admitida a entrega de envelopes.

22.1 O ENVELOPE A — Proposta de Precos e o ENVELOPE B — Habilitacdo deverdo conter os elementos exigidos no
instrumento convocatorio.

23. Apds a entrega da proposta, ndo mais caberd a desisténcia da licitante, salvo por motivo justo, decorrente de fato
superveniente, devidamente comprovado e aceito pela Comissao.

24. Sempre que houver interrupcao da sessao, as licitantes deverao ser notificadas do dia e hora em que a sessao tera
continuidade.

24.1 A notificagdo do dia e hora em que a sessdo tera continuidade devera ser realizada mediante publicagdo na
imprensa oficial, salvo se presentes todos os prepostos das licitantes no ato em que for adotada a decisdo, caso em que
podera ser feita por comunicagdo direta aos interessados, lavrada em ata.

25. A abertura dos envelopes relativos aos documentos das propostas e de habilitacao sera realizada sempre em ato
publico, previamente designado, do qual se lavrara ata circunstanciada assinada pelas licitantes e pela Comissao.

26. Todos os documentos contidos nos envelopes serdo rubricados pelas licitantes presentes e pela Comissdo.

CAPfTULO II
DA CLASSIFICAGAO DAS PROPOSTAS

Secao I
Da abertura das propostas de pregos

27. O presidente da Comissdo fara, primeiramente, a abertura dos ENVELOPES A — Proposta de Precos.

28. A Comissao verificara a conformidade e compatibilidade de cada proposta com os requisitos e especificagbes do
instrumento convocatorio, julgando, classificando e ordenando as propostas.

28.1 Serdo desclassificadas as propostas que: ndo atenderem as condicOes e exigéncias do instrumento convocatorio;
ndo contiverem informagdo que permita a perfeita identificacdo e/ou qualificacdo do objeto proposto; contiverem
emenda, rasura ou entrelinha, de forma a nao permitir a sua compreensao.
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28.2 Serao desclassificadas ainda as propostas que consignarem valor global superior aos praticados no mercado ou,
quando for o caso, que contemplem precos superiores aos precos maximos definidos no instrumento convocatdrio,
fixados pela Administracdo ou por 6rgdo oficial competente ou, ainda, aos constantes do sistema de registro de precos.
28.3 Serdo também desclassificadas as propostas que consignarem precos manifestamente inexequiveis, assim
considerados aqueles que ndo venham a ter demonstrada sua viabilidade através de documentacdo que comprove que
0s custos dos insumos sdo coerentes com os de mercado e que os coeficientes de produtividade sdo compativeis com a
execucdo do objeto do contrato.

28.4 No caso de licitages de menor preco para obras e servicos de engenharia, devera ser observado, para efeito de
manifesta inexequiibilidade, o disposto nos §§12 e 22 do art. 97 da Lei estadual n2 9.433/05.

Secdo II
Do empate

Subsecao I
Do empate em licitacGes de itens de ampla participacao

29. Em caso de empate, real ou ficto, sera assegurada, nos termos dos arts. 44 e 45 da Lei complementar ne 123/06, a
preferéncia de contratacdo para as microempresas e empresas de pequeno porte beneficiarias do regime diferenciado e
favorecido, nos termos que se seguem:

29.1 Entende-se por empate ficto as situagbes em que as propostas apresentadas pelas microempresas e empresas de
pequeno porte sejam até 10% (dez por cento) superiores a proposta mais bem classificada, e empate real as que sejam
iguais.

29.2 Em qualquer das hipoteses de empate, a microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada
podera apresentar proposta de preco inferior aquela de menor valor exequiivel.

29.3 Se a microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada nao exercer o direito, ou se sua oferta nao
for aceita, ou se for inabilitada, serd concedido idéntico direito a microempresa ou empresa de pequeno porte
subseqgiiente em situagdo de empate, se houver, na ordem classificatoria, até a apuragdo de uma proposta que atenda
as condicOes estabelecidas no edital.

29.4 No caso de as microempresas e empresas de pequeno porte apresentarem precos iguais sera realizado sorteio
entre elas para que se identifique aquela que primeiro podera apresentar melhor oferta.

29.5 O disposto neste item somente se aplica quando a melhor oferta inicial ndo tiver sido apresentada por
microempresa ou empresa de pequeno porte.

29.6 Se nao ocorrer o desempate, prevalecera a melhor oferta inicial.

29.7 Se a melhor oferta ndo puder ser aceita, ou se for inabilitada a sua proponente, o responsavel pela licitacdo avaliara
a proposta subsequente, procedendo a nova verificagdo da ocorréncia do empate ficto, se for o caso, de acordo com a
disciplina ora estabelecida, e assim sucessivamente, até a obtencdo de proposta valida.

30. Ocorrendo empate de propostas formuladas por licitantes que nao detenham a condicao de microempresa ou de
empresa de pequeno porte, sera observado o disposto na Lei estadual ne 9.433/05, procedendo-se, sucessivamente, a
sorteio em ato publico, para o qual as licitantes serdo convocadas, vedado qualquer outro critério.

30.1 No caso de empate real entre as propostas apresentadas por microempresas e empresas de pequeno porte, sera
realizado sorteio em ato publico, para o qual as licitantes serdo convocadas.

31. Sempre que houver sorteio devera ser lavrada ata especifica.

Subsecao II
Do empate em licitagOes de itens restritos a microempresa e empresa de pequeno porte

32. No caso de empate real entre as propostas apresentadas por microempresas e empresas de pequeno porte, sera

realizado sorteio em ato publico, para o qual as licitantes serdo convocadas.
33. Havendo sorteio, devera ser lavrada ata especifica.
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Secao III
Das amostras ou demonstracao de compatibilidade

34. Havendo necessidade de apresentacdo de amostras ou de demonstracdao de compatibilidade, o presidente da
comissao comunicard a todas as licitantes a suspensao da sessdo, franqueara aos detentores das trés melhores
propostas a sua realizacdo, no prazo e forma assinalados, ficando facultado aos demais licitantes o acompanhamento.
35. Se inexitosa a afericdo de qualquer amostra ou demonstragdo de compatibilidade, a Comissdo procedera a
convocacao, na ordem de classificagdo de tantos quantos forem os desclassificados em razao da desconformidade a fim
de completar o nimero de 3 (trés) propostas validas.

36. A amostra ou a demonstracdo de compatibilidade sera analisada com o objetivo de aferir a sua adequagdo com os
requisitos e as especificagdes contidas no instrumento convocatdrio, bem como com as consignadas na proposta
apresentada pela licitante, para o que podera ser solicitada a avaliacdo e analise por parte de unidade técnica
competente.

37. A ndo apresentacdo de amostra ou de demonstracdo de compatibilidade sera reputada desisténcia do certame, com
as conseqliéncias estabelecidas em lei.

38. A desconformidade ou incompatibilidade com os requisitos e especificagdes do instrumento convocatério implicara na
desclassificacdo da proposta, devendo observar-se o que se segue:

38.1 A amostra devera ser entregue contra-recibo, no prazo e endereco fixados pelo presidente da Comissdo, devendo
estar em embalagem lacrada, que contenha as informagles que permitam identificar a licitante e o procedimento
licitatorio ao qual se refere.

38.2 Os produtos apresentados como amostras poderdo ser abertos, desmontados, instalados e submetidos aos testes
necessarios, sendo devolvidos a licitante no estado em que se encontrarem ao final da avaliagdo, nao cabendo
ressarcimento do valor do objeto.

38.3 A amostra apresentada devera possuir elementos e quantidades suficientes que permitam a identificacdo do objeto,
bem como a constatacdo de suas propriedades e do seu rendimento, além do nimero do registro no drgdo competente,
quando exigido.

38.4 Entregue a amostra, ndo serdo permitidas quaisquer modificagdes no produto apresentado para fins de adequa-lo a
especificagdo constante do instrumento convocatoério.

38.5 A amostra aprovada permanecera em poder do 6rgdo licitante para fins de confrontagdo quando do recebimento do
material licitado, sendo liberada somente apds a conclusdo do contrato.

38.6 As amostras reprovadas deverdo ser retiradas em até 30 (trinta) dias, contados da publicagdo da homologacdo da
licitagdo, ficando esclarecido que as que nao forem retiradas nesse prazo serdo descartadas, sem direito a indenizagdo.
38.7 Em nenhuma hipdtese as amostras apresentadas serao tidas como inicio de entrega dos materiais ofertados.

Secdo IV
Do encerramento da fase de classificacao

39. A Comissdo franqueara a palavra para que as licitantes registrem em ata os protestos que entenderem cabiveis, os
quais poderao ser apreciados de imediato.

40. Procedido ao julgamento das propostas e desde que haja declaracdo expressa de renlncia a recurso, consignada em
ata, ou a apresentacdo do termo de renuncia por todas as licitantes, a Comissao devolvera os envelopes fechados,
contendo a respectiva documentacdo de habilitagdo, aos concorrentes desclassificados, e procedera a abertura dos
ENVELOPES B - Habilitacdo das licitantes classificadas com os trés menores pregos.

41. Se ndo houver a renlncia expressa a interposicdo de recurso por todas as licitantes, permanecerdo fechados os
ENVELOPES B — Habilitacdo, sendo devidamente rubricados pelos presentes, recolhidos e guardados em poder da
Comissdo, que providenciara a intimagdo das licitantes ausentes e aguardara o decurso do prazo recursal.

42. Concluida a fase de julgamento das propostas, com a decisdo acerca dos recursos eventualmente interpostos, e
havendo propostas classificadas, sera designada data para continuidade da sessdo, mediante publicacdo na imprensa
oficial.

42.1 A desclassificacdo da licitante importa a preclusao do seu direito de participar das fases subseqiientes.
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43. Nos termos do §3°2 do art. 97 da Lei estadual n® 9.433/05, se todas as propostas forem desclassificadas, podera a
Administragdo fixar um prazo de 08 (oito) dias Uteis as licitantes para apresentagado de nova proposta, apds sanadas as
causas que motivaram a desclassificagdo.

43.1 No caso de convite, o prazo referido neste item podera ser reduzido para 03 (trés) dias Uteis.

CAPITULO 11T
DA HABILITAGAO

44. A Comissao de licitagdo conferird e examinara os documentos de habilitagdo das licitantes classificadas com as trés
melhores propostas, bem como a autenticidade dos mesmos, emitindo, de logo, caso disponivel a utilizacdo do Sistema
Integrado de Material, Patrimonio e Servigos — SIMPAS, o extrato do Certificado de Registro, verificando a regularidade
da documentacdo exigida no instrumento convocatorio.

45. A licitante que deixar de apresentar a documentagdo de habilitagdo valida sera inabilitada.

46. A existéncia de restricdo na comprovacao da regularidade fiscal e/ou trabalhista das microempresas e empresas de
pequeno porte, beneficidrias do regime diferenciado e favorecido da Lei Complementar n2 123/06, nao implica a
inabilitacdo automatica da licitante, em face do disposto no art. 42 daquele diploma, devendo ser realizada a habilitacdo
com ressalva de existéncia da restrigdo e diferindo-se a comprovagdo da regularidade.

47. A Comissdo deliberara sobre a habilitagdo das trés primeiras classificadas, franqueando a palavra uma vez mais aos
participantes para que registrem em ata os protestos que entenderem cabiveis, os quais poderdo ser apreciados de
imediato.

48. Procedido ao julgamento da habilitacdo, e desde que haja declaracdo expressa de rendncia a recurso, consignada
em ata, ou a apresentacao do termo de renlncia por todas as licitantes, a Comissdo dara seqiiéncia ao procedimento.
49. Se ndo houver a renlncia expressa a interposicao de recurso por todas as licitantes, permanecerao fechados os
ENVELOPES de Habilitacdo das demais proponentes, guardados em poder da Comissdo, que providenciara a intimacdo
das licitantes ausentes e aguardara o decurso do prazo recursal.

50. Julgados os recursos eventualmente interpostos, a Comissao procederd a convocacao de tantas licitantes
classificadas quantas forem as inabilitadas no julgamento, a fim de completar o nimero de 3 (trés) propostas validas,
franqueando-lhes a apresentagdo de amostra ou demonstracao de compatibilidade, se for o caso.

51. Nos termos do §3° do art. 97 da Lei estadual n® 9.433/05, se todas as licitantes classificadas forem inabilitadas,
podera a Administracdo fixar um prazo de 08 (oito) dias Uteis as licitantes inabilitadas para apresentacao de nova
documentagdo, apds sanadas as causas que motivaram a inabilitagdo.

51.1 No caso de convite, o prazo referido neste item podera ser reduzido para 03 (trés) dias Uteis.

CAPITULO IV
DOS RECURSOS

52. Dos atos de julgamento das propostas ou dos documentos de habilitagdo cabera recurso no prazo de 05 (cinco) dias
Uteis, a contar da intimacao do ato ou da lavratura da ata, observadas as seguintes regras:

52.1 A intimagdo dos atos referidos neste item sera feita mediante publicacdo na imprensa oficial, salvo se presentes os
prepostos das licitantes no ato em que foi adotada a decisdo, quando podera ser feita por comunicacdo direta aos
interessados e lavrada em ata.

52.2 As razoes do recurso deverdao ser apresentadas em linguagem clara.

52.3 Apos interposto o recurso, que tera efeito suspensivo, sera comunicado as demais licitantes, que poderdo impugna-
lo no prazo de 05 (cinco) dias Uteis.

52.4 O recurso sera dirigido a autoridade superior, por intermédio da que praticou o ato recorrido, a qual podera
reconsiderar sua decisao, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, ou, nesse mesmo prazo, fazé-lo subir, devidamente
informado.

52.5 O prazo de recurso ndo se inicia ou corre sem que os autos do processo estejam com vista franqueada ao
interessado.

Concorréncia Publica 01/2024 Processo 01.0485.2023.000004090-6 fls. 56/64



Defensoria Pablica

52.6 Em se tratando de licitacOes efetuadas na modalidade convite, os prazos para interposicao de recurso e de contra-
razbes serdo de 02 (dois) dias Uteis.

52.7 No prazo de 05 (cinco) dias Uteis, a autoridade competente, sob pena de responsabilidade, decidira sobre os
recursos, ouvido o 6rgdo legal de representacdo juridica da unidade.

CAPfTULO V
DA REGULARIZAGAO FISCAL E TRABALHISTA
DAS MICROEMPRESAS E EMPRESAS DE PEQUENO PORTE

53. Sagrando-se vencedora do certame microempresa ou empresa de pequeno porte, beneficiaria do regime
diferenciado da Lei Complementar n® 123/06, cuja habilitacdo tenha sido procedida com a ressalva de existéncia de
restricdo fiscal e/ou trabalhista, serd assegurado o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, cujo termo inicial correspondera ao
momento em que a proponente for declarada a vencedora do certame, prorrogavel por igual periodo, a critério da
Administracdo Publica, para a regularizagdo da documentacdo, pagamento ou parcelamento do débito e emissdo de
eventuais certidoes negativas ou positivas com efeito de certidao negativa.

53.1 A ndo-regularizacao da documentacdo no prazo previsto neste item implicara decadéncia do direito a contratagdo,
sem prejuizo das sangGes previstas pelo ilicito tipificado no art. 184, VI da Lei estadual ne 9.433/05, sendo facultado a
Comissdo de Licitacdo ou ao pregoeiro, conforme o caso, proceder a convocacao das licitantes remanescentes, na ordem
de classificagao, ou revogar a licitacdo.

) CAPITULO VI-A
DA FORMAGAO DO CADASTRO DE RESERVA, NA HIPOTESE DE REGISTRO DE PRECOS

53-A. Tratando-se de concorréncia para registro de precos, serdo incluidos na respectiva ata, na forma de anexo, os
licitantes que aceitarem cotar os bens ou servicos com precos iguais aos do licitante vencedor, observada a sequéncia da
classificagao do certame.
53-A.1 A inclusdo a que se refere este item tem por objetivo a formagdao de cadastro de reserva no caso de
impossibilidade de atendimento pelo primeiro colocado da ata.
53-A.2 O responsavel pela licitacdo facultara as licitantes que desejem integrar o cadastro de reserva a apresentacdo de
amostras ou demonstracdo de compatibilidade e a realizacao da habilitacdo, como condigdo para que seus pregos sejam
registrados, para o que sera adotado, no que couber, os mesmos ritos e prazos definidos neste Titulo.
53-A.2.1 Na hipdtese de licitacdo por lotes, o patrimonio liquido exigivel sera calculado em fungdo da soma de
tantos quantos forem os lotes em que a interessada tenha concordado em praticar os pregos iguais aos do
licitante vencedor, até que seja atingido o limite da capacidade econdmico-financeira, sendo vedada a escolha,
pela licitante, dos lotes para os quais deseja a habilitagao.
53-A.3 A formalizagdo do cadastro de reserva far-se-a mediante a juntada da ata de realizagdo da sessdo publica da
licitacdo que contenha a informacdo dos licitantes que aceitaram praticar os mesmos pregos ofertados pelo vencedor do
certame.
53-A.4 Nao poderao compor o cadastro de reserva as propostas que nao tenham sido classificadas e cujos licitantes nao
tenham sido habilitados.
53-A.5 Se houver mais de um licitante na situacao de que trata este item, a formacdo do cadastro de reserva devera
obedecer a sequéncia da classificacao do certame.
53-A.6 Para os licitantes beneficiarios do regime diferenciado da Lei complementar n® 123/06, que manifestarem
interesse em integrar o cadastro de reserva e cuja habilitacdo tenha sido procedida com a ressalva de existéncia de
restricdo fiscal e/ou trabalhista, sera assegurado o prazo de 5 (cinco) dias Uteis para a regularizacao da documentacado,
pagamento ou parcelamento do débito e emissdo de eventuais certiddes negativas ou positivas com efeito de certiddo
negativa, computando-se o termo inicial da data da convocagdo para substituicdo do fornecedor originario.
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CAPITULO VI N
DA HOMOLOGAGAO E ADJUDICAGAO

54. A autoridade superior competente examinara as vantagens da proposta vencedora em relacdo aos objetivos de
interesse publico colimados pela licitacdo, homologara o procedimento licitatdrio e adjudicard o objeto contratual a
licitante vencedora, em despacho circunstanciado.

55. Quando a licitagdo acudir apenas um interessado, podera ser homologada a licitagdo e com este celebrado o
contrato, desde que esteja comprovado nos autos que o preco proposto é compativel com o de mercado e sejam
satisfeitas todas as exigéncias legais e regulamentares, bem como as especificagbes do ato convocatdrio.

56. A homologacao e a adjudicacdo do objeto desta licitacdo nado implicara direito a contratagao.

TITULOV
DAS IMPUGNAGOES

57. Qualquer cidaddo é parte legitima para impugnar, perante a autoridade maxima do 6rgdo ou entidade licitante, o
instrumento convocatorio por irregularidade na aplicacdo da Lei estadual n° 9.433/05, observadas as seguintes regras:
57.1 A impugnacao, feita em linguagem clara, devera ser protocolada até 05 (cinco) dias Uteis antes da data fixada para
a abertura dos envelopes das propostas, sem prejuizo da faculdade de representacao ao Tribunal de Contas.

57.2 Cabe a Administragdo julgar a impugnacgdo em até 03 (trés) dias Uteis.

57.3 Decaird do direito de impugnar, perante a Administragdo, as falhas ou irregularidades do instrumento convocatorio,
a licitante que ndo o fizer até o segundo dia Util que anteceder a data prevista para recebimento dos envelopes e inicio
da abertura dos envelopes das propostas, hipdtese em que tal impugnacao nao tera efeito de recurso.

57.4 A impugnagdo feita tempestivamente pela licitante ndo a impedira de participar do processo licitatério até que seja
proferida decisdo final na via administrativa.

58. Se reconhecida a procedéncia das impugnacdes ao instrumento convocatdrio, a Administragdo procederd a sua
retificacdo e republicacdo, com devolucdo dos prazos, exceto quando a alteracdao ndo afetar a formulacdo das propostas.

TITULO VI
DAS DISPOSIGOES FINAIS

59. A qualquer tempo, antes da data fixada para apresentacdo das propostas, podera o responsavel pela licitagdo, se
necessario, modificar este instrumento, hipdtese em que devera proceder a divulgacdo, reabrindo-se o prazo
inicialmente estabelecido, exceto quando, inquestionavelmente, a alteragdo ndo afetar a formulagdo das propostas.

60. E facultado a comissdo ou autoridade superior, em qualquer fase da licitacdo, promover diligéncia destinada a
esclarecer ou complementar a instrugdo do processo.

61. Os erros materiais irrelevantes serao objeto de saneamento, mediante ato motivado da Comissao de licitacdo.

62. Nos termos do §62 do art. 78 da Lei estadual n2 9.433/05, a Comissdo de licitagdo podera conceder, se requerido
pela licitante, o prazo de 03 (trés) dias Uteis para apresentacdo de documento comprobatorio da regularidade fiscal,
previdenciaria ou da inexisténcia de processo de faléncia ou recuperagdo judicial da requerente, desde que a
documentacdo a ser apresentada retrate situagdo fatica ou juridica ja existente na data da apresentacao da proposta.
62.1 A concessdo do prazo de que trata este item ficara condicionada a apresentacdo, pela licitante, por intermédio do
seu representante legal ou mandatario, com poderes expressos, de declaragdo de que se encontrava, na data da entrega
da proposta, em situagdo regular perante as fazendas publicas, a seguridade social ou o Fundo de Garantia por Tempo
de Servico, conforme o caso, ou que nao se encontrava em processo de faléncia ou recuperacao judicial.

62.2 Expirado o prazo concedido pela comissdo de licitagdo, sem que a licitante apresente o documento que se
comprometeu a apresentar, além de ser inabilitada, ficara sujeita as penalidades previstas na Lei estadual ne 9.433/05,
observando-se o disposto nos artigos 187 a 191 do mesmo diploma legal.
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63. A teor do §11 do art. 78 da Lei estadual n2 9.433/05, podera a autoridade competente, até a assinatura do contrato,
excluir licitante, em despacho motivado, se tiver ciéncia de fato ou circunstancia, anterior ou posterior ao julgamento da
licitagdo, que revele inidoneidade ou falta de capacidade técnica ou financeira.

64. Os envelopes de habilitagdo que ndo tenham sido abertos deverdo ser retirados em até 60 (sessenta) dias, contados
da publicacdo da homologacdo da licitacdo, ficando esclarecido que os envelopes ndo retirados nesse prazo serao
descartados.

65. Os casos omissos serdo dirimidos pela comissdo, com observancia da legislagdo em vigor.

TITULO VII y
DA REVOGAGAO E ANULAGAO

66. A licitagdo podera ser revogada ou anulada nos termos do art. 122 da Lei estadual n® 9.433/05.
TITULO VIIT
DA CONTRATAGAO

CAPITULO I
DA FASE PRE-CONTRATUAL

Secdo I-A
Da Ata de Registro de Precos, no Sistema de Registro de Pregos

66-A. Tratando-se de concorréncia para registro de precos, homologado o resultado da licitacdo, o fornecedor mais bem
classificado sera convocado para assinar a ata de registro de precos, no prazo definido no PREAMBULO deste edital,
podendo o prazo ser prorrogado uma vez, por igual periodo, quando solicitado pelo fornecedor e desde que ocorra
motivo justificado aceito pela Administragdo Publica Estadual.

66-A.1 A recusa injustificada do fornecedor classificado a assinar a ata, dentro do prazo de validade da proposta,
ensejara a aplicagdo das penalidades legalmente estabelecidas, especialmente, nos termos do inciso IV do art. 33, da Lei
estadual n® 9.433/05, a aplicacdo de multa prevista no art. 192, inciso I, c/c art. 19, paragrafo Unico do Decreto estadual
ne 13.967/12 e a suspensao temporaria do direito de participar de licitacdo e impedimento de contratar com a
Administracdo, nos termos do art. 184, inciso VI, combinado com o art. 194 Lei estadual n2 9.433/05.

66-A.2 Equipara-se a recusa prevista no item 66-A.1 a circunstancia de o adjudicatario do registro de pregos deixar de
manter as condicoes de habilitacdo exigidas na licitacdo, ou, por qualquer meio, dar causa a impossibilidade de
subscrigdo da ata.

66-A.3 E facultado a Administragdo Plblica estadual, quando o convocado ndo assinar a ata de registro de pregos no
prazo e condicOes estabelecidos, convocar os licitantes remanescentes, constantes do cadastro de reserva, na ordem de
classificagdo, para fazé-lo em igual prazo e nas mesmas condicdes propostas pelo primeiro classificado.

66-A.4 A assinatura da ata de registro de pregos implicard compromisso de fornecimento nas condi¢es estabelecidas.
66-A.6 A critério da Administragdo, a assinatura da ata de registro de precgos se dara por meio do Sistema Eletronico de
InformagOes — SEI-DPE-BAA, caso em que a licitante devera providenciar o cadastramento de seu representante legal ou
procurador no endereco eletronico www.defensoria.ba.def.br.

66-A.6.1 A recusa da adjudicataria em obter o credenciamento ou a subscrever eletronicamente a ata de registro de
pregos implicara na decadéncia ao direito de contratacdo, sem prejuizo das sangGes previstas na legislagdo especifica.

Secao I
Da verificacao da manutencdo das condicdes de habilitagao

67. Como condicdo para celebracdo do contrato, a licitante vencedora devera fazer prova da manutengdo de todas as
condigdes de habilitacdo, o que também podera ser aferido, se disponivel, mediante consulta ao Registro Cadastral ou a
sites oficiais.
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Secgao II
Da minuta de contrato

68. A contratagdo com a licitante vencedora obedecera as condicbes da minuta de contrato constante do instrumento
convocatorio, facultada a substituicdo, a critério da Administragdo, por instrumento equivalente, desde que presentes as
condicOes do art. 132 da Lei estadual n° 9.433/05.

69. Considerar-se-ao literalmente transcritas no instrumento equivalente todas as clausulas e condicOes previstas na
minuta de contrato constante do convocatdrio.

CAPITULO II
DA ASSINATURA DO CONTRATO

Secao I
Da Convocagao

70. O adjudicatario sera convocado a assinar o termo de contrato, ou instrumento equivalente, se for o caso, no prazo
fixado no edital, na forma dos §§32 e 4° do art. 124 da Lei estadual n® 9.433/05, sob pena de decair do direito a
contratagdo, sem prejuizo das sangOes previstas no inciso I do art. 192 e no art. 194 da Lei estadual n® 9.433/05,
podendo solicitar sua prorrogacdo por igual periodo, por motivo justo e aceito pela Administragdo.

70.1 A assinatura do contrato, ou instrumento equivalente, se for o caso, devera ser realizada pelo representante legal
da empresa ou mandatario com poderes expressos.

70.2 No sistema de registro de precos, a recusa injustificada do fornecedor em subscrever o termo de contrato ou
instrumento equivalente ensejara a aplicacao das penalidades legalmente estabelecidas. [NOTA: conforme §1° do art.
25 do Decreto n® 19.252/19]

70.2.1 Equipara-se a recusa prevista a circunstancia de o fornecedor deixar de manter as condigGes de habilitagao
exigidas na licitagdo, ou, por qualquer meio, dar causa a impossibilidade de subscricdo do contrato. [NOTA: conforme
8§22 do art. 25 do Decreto n? 19.252/19]

70.2.2 O disposto neste item também se aplica aos integrantes do cadastro de reserva, que, convocados na forma do
caput deste item, ndo honrem o compromisso assumido, sem justificativa ou com justificativa recusada pela
Administracdo. [NOTA: conforme §32 do art. 25 do Decreto n? 19.252/19]

71. A critério da Administracdo, a assinatura do contrato ou do instrumento equivalente se dara por meio do Sistema
Eletronico de Informagbes — SEI-DPE-BA, caso em que a licitante deverd providenciar o cadastramento de seu
representante legal ou procurador no endereco eletrénico www.defensoria.ba.def.br.

71.1 A recusa da adjudicatdria em se cadastrar ou a subscrever eletronicamente o contrato ou instrumento equivalente
implicara na decadéncia da contratacdo e a sujeigao as sangdes cominadas na legislagdo.

Secgao II
Da impossibilidade de contratagao

72. Na contratacdo delegada desenvolvida sob as modalidades concorréncia, tomada de precos ou convite, quando o
convocado ndo assinar o termo de contrato ou ndo aceitar ou retirar o instrumento equivalente no prazo e condicoes
estabelecidos, € facultado a Administragdo convocar os licitantes remanescentes que tenham sido habilitados, na ordem
de classificagdo, para fazé-lo em igual prazo e nas mesmas condicdes propostas pelo primeiro classificado, inclusive
quanto aos precos atualizados de conformidade com o ato convocatério. [NOTA: art. 64, §2° da Lei n° 8.666/03].
72.1 Na hipotese do item 72, a licitante classificada que ndo aceitar a contratacao nas mesmas condicdes propostas pelo
primeiro adjudicatario ndo serdo aplicadas as sancOes previstas no inciso I do art. 192 e no art. 194 da Lei estadual n°
9.433/05.
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72.1.1 Caso ndo haja manifestacao de aceitacao, a licitacdo sera revogada.

72.2 Na concorréncia para registro de precos, quando o convocado ndo assinar o contrato no prazo e condicoes
estabelecidos, € facultado a Administracdo Publica convocar os licitantes remanescentes, constantes do cadastro de
reserva, na ordem de classificacao, para fazé-lo em igual prazo e nas mesmas condi¢bes propostas pelo primeiro
classificado. [NOTA: art. 16 do Decreto n® 19.252/19]

capfruommr
DOS PRAZOS DE DURAGAO

73. A vigéncia contratual observara o prazo estabelecido na minuta de contrato constante do instrumento convocatorio,
sendo vedada a fixacdo de prazo de vigéncia indeterminado.

CAPITULO IV
DAS GARANTIAS

74. As garantias contratuais, quando exigidas, deverao recair sobre uma das modalidades previstas na lei, observadas as
disposicdes da minuta de contrato constante do instrumento convocatorio.

CAPITULO V
DO REAJUSTAMENTO E DA REVISAO DA PROPOSTA

75. O reajustamento dos precos contratuais observara os indices especificos ou setoriais mais adequados a natureza da
obra, compra ou servico, conforme definido na minuta de contrato constante do instrumento convocatério.

75.1 Os precos poderao ser revistos nas hipoteses previstas na Lei estadual n2 9.433/05, observados os parametros
definidos na minuta de contrato constante do instrumento convocatério.

CAP{TULO VI
DAS ALTERAGOES CONTRATUAIS

76. O contrato podera ser alterado, mediante justificagdo expressa, nas hipoteses previstas na Lei estadual n® 9.433/05.
77. Os atos de prorrogacdo, suspensao ou rescisdo dos contratos administrativos sujeitar-se-do as formalidades exigidas
para a validade do contrato originario.

78. Independem de termo contratual aditivo, podendo ser registrado por simples apostila: a) a simples alteracao na
indicacdo dos recursos orgamentarios ou adicionais custeadores da despesa, sem modificagdo dos respectivos valores; b)
o reajustamento de pregos previsto no edital e no contrato; c) as atualizagdes, compensagdes ou apenagdes financeiras
decorrentes das condicdes de pagamento dos mesmos constantes.

3 CAPITULO VII
DA EXECUGAO E FISCALIZAGAO DO OBJETO CONTRATUAL

79. A execucao e a fiscalizagdo do objeto contratual obedecerdao as disposicdes previstas na minuta de contrato
constante do instrumento convocatodrio, ficando esclarecido que a agdo ou omissdo, total ou parcial da fiscalizagdo ndo
eximira a Contratada da total responsabilidade pelas obrigagGes assumidas.
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CAPITULO VIII
DO RECEBIMENTO DO OBJETO CONTRATUAL

80. O recebimento do objeto contratual obedecera as disposigGes previstas na minuta de contrato constante do
instrumento convocatorio.

CAPITULO IX )
DA INEXECUGAO E DA RESCISAO

81. A inexecugdo total ou parcial do contrato ensejara a sua rescisao, com as conseqiéncias contratuais e as previstas
na Lei estadual n2 9.433/05, observados os parametros definidos na minuta de contrato constante do instrumento
convocatario.

TITULO IX
DAS PENALIDADES

82. Constituem ilicitos administrativos as condutas previstas nos arts. 184, 185 e 199 da Lei estadual ne 9.433/05,
sujeitando-se os infratores as cominagdes legais, especialmente as definidas no art. 186 do mesmo diploma, garantida a
prévia e ampla defesa em processo administrativo.

82.1 A Critério da Administracdo, nos termos do art. 82, IV c/c art. 89 e art. 95 da Lei n® 12.290, de 20 de abril de 2011,
as notificagGes e intimacgGes de atos dos processos administrativos poderdo ser realizadas através do endereco eletronico
fornecido pela licitante no cadastro do Sistema Eletronico de Informacoes — SEI.

83. Para a aplicacdo das penalidades serdo levados em conta a natureza e a gravidade da falta, os prejuizos dela
advindos para a Administracdo Publica e a reincidéncia na pratica do ato, observando-se os critérios de dosimetria
estabelecidos pelo Decreto estadual n® 13.967/12.

CAPITULO I
DA DECLARACAO DE INIDONEIDADE

84. Serdao punidos com a pena de declaragdo de inidoneidade para licitar e contratar com a Administracdo, enquanto
perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a autoridade
competente para aplicar a punigdo, os que incorram nos ilicitos previstos nos incisos I a V do art. 184, nos incisos 1II, III
e V do art. 185 e no art. 199 da Lei estadual n® 9.433/05.

CAPfTULOTI
DA SUSPENSAO TEMPORARIA

85. Serdo punidos com a pena de suspensdo temporaria do direito de cadastrar e licitar e impedimento de contratar com
a Administragdo os que incorram nos ilicitos previstos nos incisos VI e VII do art. 184 e nos incisos I, IV, VI e VII do art.
185 da Lei estadual n2 9.433/05.

CAPITULO III
DA ADVERTENCIA VERBAL

86. Sera advertido verbalmente a licitante cuja conduta vise perturbar o bom andamento da sessdo, podendo o
responsavel pela licitacdo determinar a sua retirada do recinto, caso persista na conduta faltosa.
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CAPITULO IV
DO DESCREDENCIAMENTO DO SISTEMA DE REGISTRO CADASTRAL

87. A licitante ou contratada sera descredenciada do Sistema de Registro Cadastral quando, em razdo da ocorréncia das
faltas previstas na Lei estadual n® 9.433/05, deixar de satisfazer as exigéncias relativas a habilitagdo juridica, qualificagdo
técnica, qualificagdo econdmico-financeira, ou regularidade fiscal e trabalhista exigidas para cadastramento.

CAPITULO V
DA MULTA

88. A recusa a assinatura do contrato, pelo adjudicatario, no prazo fixado no instrumento convocatério, ensejara a
aplicacdo da pena de multa de mora no percentual de 10% (dez por cento) incidente sobre o valor global do contrato,
sem prejuizo das demais sangGes previstas na Lei estadual n® 9.433/05.

88.1 No sistema de registro de precos, recusando-se o adjudicatario a subscrever ata, a multa sera de 5% (cinco por
cento) e incidira sobre o valor correspondente ao objeto que Ihe foi adjudicado

88.2 Equipara-se a recusa prevista no item 88.1 a circunstancia de o adjudicatario do registro de pregos deixar de
manter, durante todo o periodo de validade do registro, as condigGes de habilitagdo exigidas na licitagdo, caso em que a
multa de 5% (cinco por cento) sera aplicada sobre a diferenca entre o valor global do objeto adjudicado e o valor da
parte do fornecimento ou do servigo ja realizado.

89. A inexecucdo contratual, inclusive por atraso injustificado na execucdo do contrato, sujeitara o contratado a multa de
mora, na forma prevista na minuta de contrato constante do instrumento convocatério, que sera graduada de acordo
com a gravidade da infracdo, observado o disposto na Lei estadual n® 9.433/05 e no Decreto estadual ne 13.967/12.

TITULO X
DO FORO

90. Para quaisquer questoes judiciais oriundas do presente edital, prevalecera o Foro da Comarca de Salvador, Estado da
Bahia, com exclusdo de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.
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| TERMO DE REFERENCIA |\

SERVICOS TECNICOS DE INFORMATICA

EspecificagGes Técnicas para Central de Servigos, Suporte aos Usuarios em 1°, 2° e 3° Niveis (incluindo
Servigos Operacionais de Sustentacdo e Gerenciamento), Producéo e Monitoramento do Data Center
e Suporte ao Desenvolvimento.

OBJETO DA LICITACAO

A presente licitagdo tem por escopo a prestagéo de servigos técnicos de informatica para a implantagao
e execugcdo da Central de Servigos, Suporte aos Usuérios em 1° 2° e 3° Niveis, conforme
especificagbes, quantitativos e condi¢gbes descritas neste termo de referéncia.

Estimativa dos servi¢cos a serem contratados:

Descricao Regime Quantidade
Servicos gerenciados e integrados de suporte técnico,
abrangendo os niveis 1, 2 e 3 com dedicagdo exclusiva, por | SLA — Prego fixo com Continuo
meio de uma Central de Servigos, em conformidade com as niveis minimos de
melhores praticas da Information Technology Infrastructure | servigo 12 meses
Library (ITIL V4 ou superior)
Suporte remoto 1200
Suporte a Microinformatica sob Demanda UST. N ’Um_dade de 860
Servigo Técnico
Assisténcia Especializada em 3° Nivel 580
Servigo de Implantacdo e Adequacgdo do Contrato Servigo Unica

FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO

Motivacéo

A Defensoria Publica do Estado da Bahia possui uma estrutura de tecnologia e comunicacdo que
atende a um ambiente descentralizado, e em expansdo, composta ndo apenas por sua sede
administrativa situada no CAB, mas também por unidades de atendimento nas regionais e comarcas,
distribuidas em Salvador e em diversos municipios do Estado da Bahia.

Diante deste cenario, compete a Coordenacdo de Modernizagdo e Informética (CMO), prover a
infraestrutura tecnoldgica necessaria a operacao das solucdes de tecnologia, coordenar e acompanhar
os processos de trabalho conduzidos por equipes proprias e ou terceirizadas, bem como, monitorar a
gualidade, a efetividade e a agilidade dos servicos prestados as unidades da Defensoria Publica do
Estado da Babhia.

As necessidades de TIC elencadas anteriormente sdo atendidas por meio do Contrato Administrativo
n. 22/2018, firmado em junho/2018, e sua vigéncia, esgotadas as possibilidades convencionais de
prorrogacdo, se encerra em junho/2023. Portanto, o presente procedimento licitatorio tem por objetivo
além de garantir a continuidade, ampliar os servigcos de TIC, considerando que ha uma despropor¢éo
entre a capacidade produtiva da CMO e a demanda por solu¢des baseadas em infraestrutura de
Tecnologia da Informacéo, oriunda do crescimento da instituicdo, o que vem exigindo dos gestores uma
readaptacao, classificagcdo e absorcdo de tarefas operacionais, sendo necessaria mudancas que
devem ser contempladas em uma nova contratacao.

Ademais, como as atividades a serem contratadas sdo indubitavelmente de natureza operacional,
visam preencher lacunas de atuag&o operacional de TIC em situacdes de emergéncia, dentro e fora do
horario administrativo, e ainda oportunizar a esta Coordenacdo de Modernizagdo e Informatica
desenvolver as tarefas de planejamento, supervisdo, governanca e controle de TIC com maior
eficiéncia.
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Nessa esteira, para garantir a continuidade dos servigos operacionais rotineiros de Tl e aumentar o
grau de satisfagcao dos usuarios internos e externos relativa a qualidade dos servicos, a Coordenagédo
de Modernizagéo e Informatica — CMO se empenha para contratar servigos de Atendimento e Suporte
Técnico aos usuarios de recursos de TIC e de Sustentacao em infraestrutura e Redes de Computadores
- comumente chamado de Service Desk - de forma remota, presencial e continuada.

Modelo de Contratacéo

A contratacéo sera feita em lote Unico com menor preco global. . O servico sera divido em dois regimes
gue se complementam: um baseado em Acordo de Nivel de Servi¢co (SLA) e 0 outro, mensurado em
Unidade de Servico Técnico Especializado (UST).

Beneficios e Resultados esperados
Este processo de contratagcdo pretende alcancar os seguintes resultados:

Manter um processo efetivo de gerenciamento de demandas (incidentes e solicitacées) dentro das
praticas previstas na disciplina de Suporte aos Servicos (Service Support) preconizados pela ITIL,
modelados na forma de processos especificos para a DEFENSORIA PUBLICA.

Proporcionar um ponto Unico de contato com 0S usuarios para as questfes relativas ao uso dos
recursos de TI.

Oferecer atendimento de qualidade aos usuarios de Tl, com o efetivo gerenciamento tecnolégico das
demandas e solicitagbes encaminhadas a TI.

Garantir que n&o haja solugéo de continuidade do negécio desta instituicdo’, no que tange aos servigos
vitais de TI por ela disponibilizados, tanto para seus colaboradores, quanto para os cidadaos.

Garantir o correto cumprimento da legislacdo vigente de forma automatizada e segura.

Aumentar a produtividade e a qualidade nos processos de Tl, viabilizando o planejamento de transicao
do reativo para o proativo.

Aumentar a satisfacdo do usuério de TI, oferecendo atendimento de qualidade, com o efetivo
gerenciamento das demandas e solicitagdes encaminhadas a area de TI.

Facilitar a restauracao da operacédo normal dos servicos com o minimo de impacto nos processos de
negécios da Defensoria, dentro dos acordos de niveis de servigos e prioridades estabelecidos.

Gerar relatérios detalhados e gerenciais, para identificar possiveis pontos de estrangulamento e
problemas de infraestrutura, de modo a reduzir o nimero de incidentes a médio e longo prazo.

Comunicar e promover a disseminacao adequada de informagdes para as unidades e areas afetadas
pelos eventos relacionados aos incidentes de Tl ocorridos.

Garantir o correto cumprimento da legislacdo vigente de forma automatizada e segura.
Obter respostas mais rapidas para as mudangas de mercado e de tecnologia.

Gerar uma base histérica com os registros de incidentes e problemas, bem como as solucdes
encontradas, que possibilite melhoria continua do processo realizado e melhor dimensionamento dos
servigos, para tornar a DEFENSORIA PUBLICA o mais independente possivel de uma prestadora de
servico, de forma que, em novos contratos, 0s servicos sejam prestados com base no conhecimento
explicito acumulado.

Permitir a coleta de dados suficientes para a elaboracdo de planos de aquisicéo e de suporte, além de
identificar onde serdo alocados os recursos relacionados a infra de Tl e onde estéo localizados os
pontos de estrangulamento.

Efetuar as seguintes melhorias:

SITUACAO SOLUCAO RESULTADO / BENEFICIO

Estabelecer a Central de Servicos | Registrar todos os eventos de atendimentos,

C_hamados _de naturezas | como ponto Unico de contato para | Solicitagdes, chamados e suportes técnicos.
diferentes  ainda  possuem | ioqas as solicitagdes relativas a Tl e
pontos de contato distintos. aprimorar o fluxo de registro de

Gerenciar todas as solicitagfes de servicos

. em aberto e finalizadas.
chamados, envolvendo todas as areas
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da CMO.

Consultar as solucdes dos

conforme a necessidade.

problemas,

Muitos dos incidentes e
problemas sao visualizados de
forma pontual e localizada, sem
ter uma preocupacdo com O
todo e, principalmente, sem foco
no usuario.

Pensar na solucdo do incidente e/ou
problema de forma  sistémica,
analisando o todo e ndo apenas as
partes.

Resolver os incidentes e problemas de forma
mais rapida, assertiva e efetiva.

Evitar a repeti¢cdo de problemas ou incidentes.

Pensar
usuario.

principalmente na satisfacdo do

Falta de dados em relagdo a
satisfacdo dos usuéarios para
com o0s servigos de suporte
prestados pela CMO.

Incentivar que, ao término de uma
solicitacdo de servico, seja possivel o
usuario atribuir uma nota ao servigo
executado e executar pesquisas de
satisfacdo periddicas.

Obter, de forma sistematica e precisa, uma
fotografia em relacdo ao nivel de satisfacéo
dos usuérios em relagdo a CMO.

Acompanhamento dos
indicadores de desempenho
dos servigos é feito de forma
pouco automatizada.

Disponibilizar relatérios de indicadores.

Emitir relatérios dos chamados em aberto,
com SLA estourado ou por estourar.

Acompanhar o histérico do servico de TI
aberto pelo usuério.

Evitar a reincidéncia continua de problemas e
incidentes.

Controlar melhor o servico prestado pela
CONTRATADA.

Pouca disponibilidade de dados
que possam  auxiliar a
elaboragdo de planos de
suporte para suprir deficiéncias
da infraestrutura.

Permitir coleta de dados para a
elaboragdo de planos de suporte e
identificar onde s&o alocados os
recursos de Tl e onde estdo os pontos
de estrangulamento.

Trazer informagBes referentes a chamados
por setores e seguimentos de usuarios.

Obter informacgdes por tipos de chamados e
por equipamentos.

3. ESTRUTURA DO TERMO DE REFERENCIA

Os seguintes documentos anexos estdo compondo este Termo de Referéncia (TR):

e ENCARTE A: Descricao do Ambiente Tecnoldgico e da Volumetria do Servigos Prestados.
e ENCARTE B: Catalogo de Servigos.
e ENCARTE C: Acordo de Nivel de Servicos, Indicadores e Penalidades.

o ENCARTE D: Critérios para Execugéo do Servico de Forma Remota.
e ENCARTE E: Tabelas de Referéncia.
e ENCARTE F: Modelos de Documentos.

Termos utilizados neste documento

e Atendimento Ativo: O atendente da Central de Servi¢os contata 0 usuario para efetuar o suporte ap6s
este ter registrado um chamado na ferramenta de gestéo de servigos de TI.

e Atendimento Receptivo: O atendente da Central de Servigos aguarda o contato do usuario, via
telefone ou chat, para assim iniciar o suporte. Neste caso o chamado € registrado pelo proprio
atendente, durante o atendimento.

e Chat: Forma de comunicacéo a distancia, com troca de mensagens instantaneas em tempo real pela

internet.

e Chat Bot: Software que interage com as pessoas de forma natural, simulando um ser humano,
atendendo as necessidades de forma rapida e assertiva.

¢ CMDB: Configuration Management Database. Repositério que contém as informacoes referentes a
infraestrutura, as aplicacdes, aos sistemas e ao negdcio da empresa. Ou seja, € um banco de dados
gue abarca todas as informacdes relevantes sobre os componentes do sistema de informacao utilizado
pelos servicos de Tl de uma organizacéo e as relagBes entre esses componentes.
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Consulta: funcionalidade do sistema ou solucdo informatizada para apresentacdo, em tela, das
informacdes solicitadas, sendo possivel a navegagdo pelos dados apresentados, com 0 acesso a
informacdes adicionais e/ou ao detalhamento de dados agrupados, através de cliques, bem como a
exportacdo dos dados para outros formatos.

Evento: Qualquer ocorréncia detectavel que tenha importancia para a gestéao dos servicos de Tl para
notificar que algo ndo esta de acordo com a operacdo normal do servico ou para indicar um
descumprimento do nivel de servico acordado. Os eventos podem ser disparados tanto pelas
ferramentas de monitoramento quanto pelos alarmes dos sistemas ou equipamentos.

Geracdo de Relatorio: E a funcionalidade de um sistema ou solugédo informatizada que permita a
disponibilizacdo de informacdes especificas em um formato previamente definido, com clareza estética
e legibilidade, podendo ser visualizado na tela do computador ou impresso em papel. Ela deve permitir
a elaboracao de relatérios a partir de determinados critérios (como por exemplo um intervalo entre
datas, uma situacao particular ou uma descricdo mais genérica), sem que haja a necessidade de
gualguer nocéo de comandos SQL (Standard Query Language) e do conhecimento do modelo de dados
adotado. Também deve ser totalmente dispenséavel a alteracdo ou o desenvolvimento de qualquer
cbdigo fonte para atender cada caso, bem como o uso do artificio de exportagdo de dados para
tratamento destes em um editor de planilhas.

Grupo Solucionador: Equipe responséavel pela solucdo de um chamado, ou parte dele, se este
envolver diversas areas.

IAMS: indice de Avaliacdo Mensal do Servico. Com valor inicial 10 (dez), representa a qualidade
esperada do servigo prestado. Caso a CONTRATADA nédo cumpra um ou mais indicadores, ou incorra
em uma conduta que enseje a aplicacdo de alguma da penalidade descrita neste edital, havera a
reducédo no valor deste indice, o que poderd, ao final da aferi¢éo, acarretar uma deducao no valor final
a ser pago no respectivo més de apuracéo. Informacdes adicionais estdo detalhadas no ENCARTE C.

Incidente: E uma interrupcdo ndo planejada de um servico de Tl ou uma reducéo de sua qualidade.
Um incidente é qualquer evento que causa uma descontinuidade no servico.

Intermiténcia: E a recorréncia de um determinado evento ou incidente apés um curto periodo de
estabilidade do respectivo servico ou sistema.

ITIL: Information Technology Infrastructure Library. Conjunto de publicacGes sobre melhores préaticas
para gerenciamento de servicos de TI. Inclui informacdes sobre processos, fungBes e outras
habilidades, além de elementos basicos para um provedor de servico entregar servicos de Tl com
gualidade. Descreve também préticas testadas e validadas por vérias organiza¢6es em todo o mundo.

Mudanca Padr&o: E uma mudanca para um servico ou item de configuragéo para qual a abordagem é
pré-autorizada pelo Comité de Gestdo de Mudancas, e esta abordagem segue procedimentos pré-
estabelecidos.

Problema: E a causa desconhecida de um ou mais incidentes.

Relatério Parametrizavel: E o relatério que pode ser gerado pelo préprio usuério a partir da escolha,
em tempo de execucdo, das condi¢gbes pretendidas (como por exemplo um periodo ou uma situagao
especifica). Esta funcionalidade deve permitir que o usuario salve as condi¢fes informadas como um
modelo (template), para que futuros relatorios possam ser gerados sem que se tenha que efetuar a
escolha das condigbes novamente.

Salario Base: Também conhecido como salario bruto. O seu valor ndo considera descontos,
pagamentos adicionais ou qualquer variavel. Serve, como o préprio nome diz, como base para todos
os célculos trabalhistas e previdenciarios.

SLA: Service Level Agreement ou Acordo de Nivel de Servigo. E um compromisso assumido por um
prestador de servigos de TI perante um cliente. Este compromisso descreve o servico de Tl, 0s niveis
de qualidade que devem ser garantidos, as responsabilidades das partes e eventuais compensacdes
guando os niveis de qualidade nao forem atingidos.

Solucdo de Contorno: E a reducéo ou eliminacdo temporaria do impacto de um incidente, enquanto a
solucdo completa ainda nao esta disponivel. Ou seja, entende-se como colocar o servico que esteja
com status de falha em funcionamento, mesmo que de forma degradada ou de forma alternativa, até
gue seja dada a resolucéo definitiva.
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Solucdo Definitiva: E a eliminac&o total e definitiva do impacto de um incidente ou problema, fazendo
a devida identificagdo da sua causa-raiz.

UST: Unidade de Servigo Técnico Especializado. Trata-se de uma unidade de mensuracao de esfor¢co
para a execucdo de um servico que envolva prioritariamente esforco humano ndo mensuravel
previamente com precisdo ou de dificil medi¢do por outras técnicas. E bastante utilizada em contratos
de prestacdo de servicos que envolvam diversos tipos de servicos com variada complexidade. A
unidade de UST equivale a 01 (uma) hora de trabalho de prestacdo de servigo. Ela destina-se a
mensuracdo dos servicos e ndo se vincula ao numero de funcionérios alocados nas atividades, haja
vista que um mesmo profissional pode executar diversas tarefas em paralelo, a depender da
complexidade e do prazo de conclusdo das mesmas.

Tempo de Atendimento: E o periodo ocorrido entre o registro da solicita¢io ou incidente e o inicio do
seu atendimento, ou seja, a validagdo do chamado pelo 1° nivel para iniciar a analise, o diagndstico, a
resoluc&o ou o devido encaminhamento. E também o intervalo ocorrido entre a abertura do chamado e
0 inicio do atendimento pelo profissional durante o regime de sobreaviso. Neste caso, pode ser
considerado também o tempo maximo necessario para o deslocamento do mesmo para iniciar o
atendimento.

Tempo de Resposta a Eventos: E o periodo ocorrido entre o registro do evento e a efetiva resposta,
gue pode ser a abertura do chamado para encaminhamento para o grupo solucionador ou tratamento
do evento pela prépria equipe de monitoramento. Em caso de repeticdo sucessiva de um mesmo
evento, seja por log, alarme ou qualquer outro meio, sera considerada para fins de registro apenas a
primeira ocorréncia.

Tempo de Solucéo: E o periodo ocorrido entre o registro da solicitacdo ou incidente e a definitiva
solucdo do caso, com a adequada conclusdo do atendimento pelo grupo solucionador. Quando um
chamado for dividido em diversas atividades ou chamados filhos, a contagem do tempo de solucao dos
filhos iniciard no momento do respectivo encaminhamento.

DETALHAMENTO DO OBJETO

A contratacdo de prestacao de servi¢os especializados de TIC aqui descrita devera seguir as melhores
praticas do ITIL para implantar e operar a Central de Servigos em 1°, 2° e 3° niveis, bem como executar
todos 0s servigos previstos neste termo.

Para atingir os objetivos previstos, a CONTRATADA deve, no minimo, seguir integral e diretamente as
fungBes e os processos referenciados no ITIL a seguir:

e Central de Servigos.

¢ Gerenciamento de Incidentes/Requisi¢des.

e Gerenciamento de Problemas.

e Gerenciamento de Eventos.

e Gerenciamento de Catalogo de Servigos.

e Gerenciamento de Niveis de Servigo.

e Gerenciamento de Operacfes de Servicos de TI.
e Gerenciamento de Configuracéo.

e Gerenciamento de Liberag&o e Implantac&o.

¢ Habilitagdo de Mudangas.

e Gerenciamento de Conhecimento.

e Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade.
e Gerenciamento de Seguranca da Informacéo.

e Gerenciamento de Risco.

A execugdo dos servicos ocorrerd conforme o0s conceitos, critérios, condicdes e especificacdes
constantes neste Termo de Referéncia.
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A CONTRATADA, em conjunto com a CONTRATANTE, devera agir de forma proativa, dentro de um
processo de melhoria continua, de forma a assegurar a atualizagdo e otimizagao dos fluxos, métodos,
procedimentos operacionais e controle das atividades inerentes aos processos supracitados.

Em linhas gerais a contratacdo compreende as seguintes atividades:

Operacdo de Central de Servicos, com posicbes de atendimento (PA’s) dimensionadas em
conformidade com o nimero de chamados e sazonalidade, sendo monitorada por indicadores de
desempenho;

Pesquisa de satisfacéo junto aos usuarios da Central de Servicos;

Operacao do ambiente tecnolégico e suporte técnico de 1°, 2° e 3° niveis, envolvendo computadores e
seus periféricos, servidores, estacdes de trabalho (pontos l6gico e telefénico), além de ativos de rede;

Instalacdo e suporte a sistemas operacionais e aplicativos em estacdes de trabalho e ativos de rede;

Inventario e auditoria dos itens de configuragdo com alimentag&o das informacdes em banco de dados
de configuragéo (CMDB);

Treinamento e capacita¢do de usuarios nos processos implantados;

Campanhas para divulgacéo e dissemina¢do do uso da Central de Servigos;
Operacao e gerenciamento de servidores e dispositivos de armazenamento de dados;
Operacao e gerenciamento de rede de comunicagéo de dados e Internet;
Gerenciamento de sistemas operacionais e banco de dados, com backup;
Gerenciamento operacional de seguranca da informacéo;

Gerenciamento de solugBes corporativas, tais como correio eletrdnico e ambiente colaborativo;

m) Gerenciamento e operacionalizacdo do ambiente virtual de aprendizado (AVA)

n)

0)

p)

4.1.
4.1.1.
41.1.1.

Estudo e implantacdo de novas solu¢des e processos;

Envolvem as atividades de suporte a usuarios, suporte a eventos/reunides, manutencdo de maquinas
e equipamentos;

Administracdo e Suporte a Redes;

No contexto da infraestrutura, a Defensoria entende a prioridade em implantar um modelo de
governancga compativel com as melhores praticas para gerenciamento de processos de TIC. Da mesma
forma que a Defensoria atua de forma qualificada no atendimento a populacéo, seus processos internos
devem seguir 0 mesmo conceito, ou seja, deve haver qualidade nos servicos de TIC da Defensoria.

Essa qualidade almejada depende fundamentalmente da implantagdo de boas praticas que possam
trazer grandes beneficios ao ambiente de TIC, como reducéo de custos, melhoria na qualidade dos
servigos, aumento da satisfacdo dos usuarios e produtividade com a utilizacdo de determinados
padrdes internacionais.

Nesse sentido, a Defensoria requer que a CONTRATADA esteja habilitada a atuar conforme os
modelos de referéncia do ITIL e COBIT, modelos de boas préticas e auditoria de padrdes internacionais
bastante utilizados pela comunidade de TIC.

Tendo como premissa a necessidade da Defensoria em manter os servigos de TIC disponiveis para
atendimento aos assistidos, garantir a seguranca de informagdes processuais e manter sobre controle
toda a infraestrutura de TIC, a Defensoria requer de forma prioritaria que a CONTRATADA esteja
preparada para assumir o gerenciamento da TIC conforme normas internacionais, garantindo o pleno
funcionamento computacional da Defensoria.

A Central de Servigos constituira o Unico meio de abertura dos chamados técnicos, onde serdo
controlados os incidentes e solicitagBes gerados no ambiente de TIC da CONTRATANTE.

Descricdo dos Servicos

Atendimento ao Usuario em 1° Nivel

Compreende um conjunto de servigcos relativos a operacdo da Central de Servicos em 1° Nivel,
monitorada por indicadores de desempenho, contemplando as seguintes atividades, dentre outras:
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Suporte ao Usuario de Tl em 1° Nivel, realizando atendimento de forma ativa (efetuando contato com
0 usuario) ou receptiva (aguardando o contato do usuario) por telefone, chat ou sistema de mensageria
em grupo adotado pela CONTRATANTE.

Realizar diagnéstico inicial e encaminhar aos demais niveis de atendimento, conforme procedimentos
estabelecidos;

Resolucdo de problemas e incidentes em geral, ocorridos em estacdes de trabalho Windows com
utilizacdo de ferramentas de acesso remoto;

Monitorar as solicitacdes, investigar, realizar o diagnéstico e resolucéo de incidentes e requisicdes;
Monitorar e registrar o estado de evolucéo de todos os chamados;

Realizar os atendimentos observando os Niveis de Servicos estabelecidos;

Submeter & CONTRATANTE atualizag@es realizadas na base de conhecimento;

Solucionar os chamados passiveis de solugdo em 1° nivel, mediante orientacdo verbal ou intervencéo
remota, permitida pelo usuério solicitante, fechando o registro quando a solu¢édo adotada for bem-
sucedida; com todo o detalhamento da causa e solugéo registrado no chamado;

Execucéo de pesquisa de satisfagdo junto aos usuérios da Central de Servicos.

Instalacdo e suporte em 1° Nivel a sistemas operacionais, ferramentas e aplicativos em estacdes de
trabalho.

Execucéo, em conjunto com a CONTRATANTE, de campanhas para divulgagéo e disseminacdo do
uso da Central de Servicos.

Criacdo e manutencéo de scripts de atendimento.

A avaliagdo desse servico serd efetuada com base em um Acordo de Nivel de Servigo (SLA), o qual
implicard em um faturamento mensal de valor fixo, sem custos extras para a CONTRATANTE, tais
como sobreaviso, adicional noturno e horas extras, todos previamente estimados neste Termo de
Referéncia.

Os servicos deverao ser executados no “Horario Administrativo” e no “Horario Estendido”, conforme
regras estabelecidas no item 4.5, com a garantia de disponibilidade durante todos estes intervalos.

O Servigo de Atendimento ao Usuario em Primeiro Nivel sera conduzido de maneira remota, nas
instalacdbes da CONTRATADA, e deverd rigorosamente seguir todos os requisitos técnicos
estabelecidos neste termo. Além disso, o servico devera estar em total conformidade com as diretrizes
de padronizacéo e seguranca definidas pela CONTRATANTE, conforme especificado no ENCARTE D
deste Termo de Referéncia.

A CONTRATANTE ser& encarregada de fornecer a infraestrutura completa necessaria para a execugao
dos servicos, incluindo, mas ndo se limitando a mobiliario, computadores, software e equipamentos
pessoais de uso.

Atendimento ao Usuario em 2° Nivel

Compreende um conjunto de servicos relativos a operacdo da Central de Servicos em 2° Nivel,
monitorada por indicadores de desempenho, contemplando as seguintes atividades, dentre outras:

Suporte ao Usuario de Tl em 2° Nivel, de forma presencial ou remota (quando for o caso).

Analisar os chamados, investigar conforme informacdes dos usuérios, realizar diagnéstico detalhado e
resolver os incidentes e/ou problemas;

Realizar contato com os usuarios para obtencgéo de detalhes adicionais a respeito das solicita¢cdes nao
disponibilizadas na ferramenta de ITSM, na tentativa de solucionar o incidente e/ou problema;

Monitorar e registrar o estado de evolugéo dos chamados atribuidos a si;
Realizar os atendimentos observando os Niveis de Servigos estabelecidos;

Submeter ao Supervisor da Central de Suporte e Servicos atualizacdes realizadas na base de
conhecimento;

Executar intervencdo remota nas estacfes de trabalho dos usuarios da CONTRATANTE, mediante
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autorizacdo, para realizacéo de configuracfes, instalagdes e remocdes de aplicativos, atualizacdes de
softwares e reparos diversos;

Documentar as requisicdes, solu¢des de incidentes, problemas e efetuar o fechamento dos chamados
na ferramenta de ITSM;

Instalacdo e suporte a sistemas operacionais, ferramentas e aplicativos em estacdes de trabalho
(fisicas ou virtualizadas).

Instalacdo e manutencéo de servidores das unidades remotas.

Instalacdo e gerenciamento operacional das ferramentas de apoio em ambiente de usuario, tais como:
solucdo de antivirus, ferramenta de gestédo de desktops, patches de sistema operacional e aplicativos.

Inventario fisico e auditoria dos itens de configuracdo relativos aos usuarios, como estacoes,
impressoras, dentre outros, comparando com o inventario ldgico realizado por ferramenta provida pela
CONTRATANTE, para alimentacdo das informag8es nos sistemas de controle de patriménio.

Ter conhecimento basico de redes de computadores, com e sem fio, bem como do protocolo TCP/IP;

Realizar backups dos arquivos locais da méquina quando for necessario. Por exemplo, para uma
formatacao;

Administracdo e suporte dos servidores localizados nas unidades remotas.

Criagcdo e manutencao de scripts para automacao de aplicativos, implementagéo de politicas e logins
de rede no ambito de desktops e notebooks.

Suporte a solugdes de videoconferéncia, local ou em nuvem.

Implantar, manter e disponibilizar documentacéo técnica dos processos e procedimentos de servigos
técnicos realizados.

Suporte especializado em 2° Nivel a sistemas utilizados pelos defensores e servidores, como SIGAD
(SISTEMA I|~\ITEGRADO DE GESTAO DE ATENDIMENTO) e SEI (SISTEMA ELETRONICO DE
INFORMACOES), dentre outros.

A avaliacdo desse servico serd efetuada com base em um Acordo de Nivel de Servigo (SLA), o qual
implicard em um faturamento mensal de valor fixo, sem custos extras para a CONTRATANTE, tais
como sobreaviso, adicional noturno e horas extras, todos previamente estimados neste Termo de
Referéncia.

O servico de atendimento de 2° Nivel deve ser obrigatoriamente realizado nas instalacdes da
CONTRATANTE, durante o "Horario Administrativo," tanto na Sede quanto nas demais unidades
localizadas na capital e no interior. O controle remoto a partir das dependéncias da CONTRATANTE é
permitido para outras localidades. No entanto, é importante ressaltar que algumas atividades
programadas, devido a sua natureza, podem exigir execugdo durante o "Horario Extraordinario,"
conforme as diretrizes estabelecidas no item 4.5.

Os técnicos do 2° Nivel obrigatoriamente fardo uso da solucdo de controle remoto das estacdes
fornecida pela propria CONTRATANTE.

Outro servico a ser prestado pela equipe de Atendimento ao Usuario em 2° Nivel € o suporte a
ferramentas e aplicativos utilizados pelos usuérios, desenvolvidos ou ndo pela CONTRATANTE, a
exemplo do SIGAD, SElI, Portal de Sistemas, SACTRANS, etc., amplamente utilizado pelos defensores
e servidores, alocados nas diversas unidades da capital e do interior do estado.

Também podera ser requisitado suporte técnico da equipe de 2° Nivel para auxiliar na instalacao e
operacdo de equipamentos em eventos, reunides, palestras e conferéncias. Isso vale tanto para
eventos internos quanto para aqueles realizados em locais externos a CONTRATANTE, incluindo
reunies realizadas por meio de software de videoconferéncia e colaboracéo.

Os servigos de suporte a usuarios (incluindo a administracao de usuarios e solu¢cdes para desktops) e
de suporte a sistemas (incluindo suporte aos assitidos) deverdo ser executados obrigatoriamente nas
dependéncias da CONTRATANTE, em sua sede administrativa e nas demais unidades de atendimento.

A CONTRATANTE pode optar por adotar um modelo hibrido para a prestacédo de servicos de suporte
a usudrios e sistemas, o qual inclui tanto atendimento presencial quanto remoto, desde que todos os
critérios técnicos estabelecidos neste termo e as diretrizes de padronizacdo e seguranca indicadas pela
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CONTRATANTE no ENCARTE D sejam rigorosamente cumpridos. E importante ressaltar que todos os
custos relacionados a prestagdo do servico de forma remota serdo assumidos exclusivamente pela
CONTRATADA, nao gerando nenhum 6nus adicional paraa CONTRATANTE. No entanto, é importante
destacar que essa permissdao ndo € permanente e pode ser revogada a qualquer momento,
especialmente se houver um descumprimento continuo dos indicadores estabelecidos.

Suporte em 3° Nivel - Servigcos Operacionais de Sustentacéo e de Gerenciamento

Compreende os servicos relativos a operacdo da Central de Servicos em 3° Nivel, incluindo as
atividades operacionais de sustentacdo e de gerenciamento que garantem a disponibilidade do
ambiente computacional do Data Center da CONTRATANTE, tanto em carater preventivo como
corretivo, para que nao haja solucdo de continuidade do negdécio, contemplando as seguintes
atividades, dentre outras:

Atendimento a chamados de usuario, relativos ao 3° nivel, nas areas de infraestrutura, redes,
seguranca ou afins.

Administracdo e suporte dos recursos computacionais de infraestrutura de Tl (servidores, storages,
firewalls, tape libraries, ativos de rede etc.) do Data Center ou localizados em outras unidades da
CONTRATANTE.

Alocacéo e gestao de recursos dos servidores fisicos e virtuais e dos ativos de rede, tais como memoria,
processador e espago em disco.

Instalacdo, administracdo e suporte a sistemas operacionais, ferramentas, aplicativos e softwares
basicos em servidores hospedados no Data Center ou localizados em outras unidades da
CONTRATANTE.

Upgrade ou migracao de vers@es de sistema operacionais, ferramentas, softwares basicos e de banco
de dados.

Gerenciamento de infraestrutura em Ambientes Microsoft Windows, com dominio nos seguintes
servigos: Microsoft Active Directory (AD), DNS, DHCP, WINS, FTP, SNMP, SMTP, IIS, WSUS, bem
como FileServer (Servidor de Arquivos);

Realizar administracdo, configuracdo, suporte e integracdo da base de dados de autenticacdo e
autorizacdo do Microsoft® Active Directory.

Administrar, criar, atualizar, ativar e desativar contas de e-mail e listas/grupos de correio eletrdnico.
Administracdo e suporte a redes locais de computadores e de longa distancia.

Trabalhar junto com os fornecedores para desenvolver, testar, avaliar e instalar acessorios que
mantenham as atualizacdes da rede;

Suporte a correcao de problemas de software nos servidores;

Realizar instalag6es e desinstalacdes de novos equipamentos e sistemas na rede, quando suportado
ou capacitado pelo fabricante da solugcdo, sob demanda de preventivas, upgrades e atualizacdes de
software no ambiente de servidores;

Atuar no controle do consumo de recursos dos servidores reportando as possiveis necessidades de
melhorias e ajustes corretivos;

Fazer o controle e manutencdo de documentacg@es relacionadas as atividades de administracéo dos
ambientes confiados ao profissional alocado;

Atuar no acompanhamento de rotinas periodicas e preventivas no ambiente de rede;

Configurar e administrar servicos de rede: DHCP, DNS, NAC, NTP, CDP, IP, TCP/UDP, VLAN, BGP,
RIP, OSPF, entre outros;

Administrar e gerenciar roteadores e switches de rede LAN e WAN,;
Administrar ambiente VOIP em redes LAN E WAN,;
Gerenciamento de ambiente wireless corporativo;

Configurar e suportar as solu¢des de comunicacdes, incluindo os servigcos de telefonia IP, comunicacao
instantanea, videoconferéncia e webconferéncia.
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u) Administracdo e gerenciamento de balanceamento de trafego em redes WAN.

v) Aplicacdo da politica de seguranga da informacdo da CONTRATANTE, bem como a detecgdo de
vulnerabilidades e ataques.

w) Criagdo de jobs e alertas para tratamento de logs e eventos do ambiente computacional do Data Center.

Xx) Tratamento de incidentes relativos a toda infraestrutura do Data Center ou de servidores localizados
em outras unidades da CONTRATANTE.

y) Coleta de indicadores de disponibilidade e performance do ambiente computacional da
CONTRATANTE.

z) Execucao de atividades rotineiras para a manutencédo da salde do ambiente tais como configuracédo
de servidores e ativos de rede, aplicacao de patches e hotfixes, limpeza de logs e de areas temporarias.

aa) Inventario e auditoria dos itens de configuracdo relativos aos servidores e ativos de rede do Data
Center, com alimentacdo das informagfes em banco de dados.

bb) Implantacdo de sistemas e equipamentos em producdo e nos demais ambientes mantidos pela
CONTRATANTE.

cc) Execucao de atividades de sustentacdo e gerenciamento associadas aos processos ITIL listados neste
termo.

dd) Execucdo e acompanhamento das cargas e outras atividades correlatas, de forma a manter a
integridade e interoperabilidade dos sistemas nos diversos ambientes.

ee) Execucédo e acompanhamento das rotinas de salvaguarda dos dados (backups), inclusive das unidades
remotas, e eventuais restauracdes destes dados, de acordo com a politica de backup da
CONTRATANTE.

ff) Atualizagcéo de versfes de sistemas corporativos em producdo e homologacao.
g9) Registro das ocorréncias no Diario de Bordo.

hh) Monitoramento de alarmes e eventos gerados pela ferramenta de gestdo de ambiente da
CONTRATANTE.

i) Monitoramento da disponibilidade dos circuitos de comunicacgéo, sistemas, servidores e ativos da rede.

i) Monitoramento dos elementos essenciais que garantem o pleno funcionamento do Data Center, tais
como temperatura, umidade, alimentagéo elétrica, entre outros.

kk) Monitoramento da atualizagdo de antivirus e patches criticos e de segurangca nas estacfes da
CONTRATANTE.

Il) Executar as rotinas de operacéo e administracdo do firewall visando garantir a disponibilidade, o melhor
desempenho, a seguranca e a continuidade da solucgéo.

mm) Conhecimento em normas e politicas de seguranca da informagéo.
nn) Atuar no acompanhamento de rotinas periddicas e preventivas no ambiente de rede Linux;

00) Implantacdo, configuragdo, manutencdo, otimizacdo e administracdo de servidores de aplicagdo
APACHE, TOMCAT, WORDPRESS, em servidores Debian, incluindo o funcionamento dessas
solugBes em ambientes virtualizados;

4.1.3.2. A avaliacdo desse servico serd efetuada com base em um Acordo de Nivel de Servico (SLA), o qual
implicard em um faturamento mensal de valor fixo, sem custos extras para a CONTRATANTE, tais
como sobreaviso, adicional noturno e horas extras, todos previamente estimados neste Termo de
Referéncia.

4.1.3.3. O servigo devera ser executado obrigatoriamente nas dependéncias da CONTRATANTE, em “Horario
Administrativo”. Entretanto, certas atividades programadas, por conta de sua caracteristica, precisardo
ser desempenhadas no “Horario Extraordinario”. Neste caso, elas poderao ser realizadas de forma
remota, desde que a atividade assim o permita e ndo haja qualquer restricdo para isso, como definido
no ENCARTE D.

4.1.3.4. A CONTRATANTE pode optar por adotar um modelo hibrido para a prestacao de servi¢cos de suporte
a usudrios e sistemas, o qual inclui tanto atendimento presencial quanto remoto, desde que todos os
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critérios técnicos estabelecidos neste termo e as diretrizes de padronizacéo e seguranca indicadas pela
CONTRATANTE no ENCARTE D sejam rigorosamente cumpridos. E importante ressaltar que todos os
custos relacionados a prestagdo do servico de forma remota serdo assumidos exclusivamente pela
CONTRATADA, nao gerando nenhum 6nus adicional para a CONTRATANTE. No entanto, € importante
destacar que essa permissdo ndo é permanente e pode ser revogada a qualguer momento,
especialmente se houver um descumprimento continuo dos indicadores estabelecidos.

Suporte em 3° Nivel — Infraestrutura e suporte ao desenvolvimento

Responsavel pela simplificacdo e automatizacdo de processos e integracdo entre as partes de
infraestrutura e desenvolvimento. Compreende os servicos de governanca da arquitetura tecnolégica
de sistemas informatizados e de tecnologias utilizadas no processo de desenvolvimento. Poderédo fazer
parte do escopo deste servigo as seguintes atividades, dentre outras:

Avaliacao e validagéo de arquitetura de projetos e de documentos de definicdo do ambiente tecnolégico
de sistemas.

Atendimento e suporte de 3° Nivel a incidentes, problemas e solicita¢cdes relacionados com servicos de
contéineres, orquestracao, aplicacdes e ferramentas corporativas;

Prospeccéo, configuracéo, validacéo, implantacdo, apoio ao uso e suporte a ferramentas, tecnologias,
solucdes e linguagens a serem empregadas nos servicos de desenvolvimento ou manutengédo de
sistemas.

Propor, proativamente, solugdes para otimizacdo de esteira de implantacdo de solu¢bes de softwares
entre ambientes (desenvolvimento, teste, homologacdo e producéo), entre os setores de
desenvolvimento de sistemas (Sec¢do de Andlise e Desenvolvimento de Sistemas) e de infraestrutura
(Secdo de Seguranca e Rede de Computadores) e entre fabrica de software (terceirizada);

Facilitar a aceleracdo do ciclo de vida de aplicativos através da integracdo de processos de
desenvolvimento, de forma colaborativa e integrada entre o tripé de desenvolvimento, infraestrutura e
fabrica de softwares (terceirizada);

Implementar e manter mecanismos de producdo de softwares de forma mais rpida, eficiente e
econdmica, por meio da colaboragdo e automacao de processos;

Definicdo, organizacdo e monitoramento de protocolos de teste;
Andlise e monitoramento de processos de desenvolvimento, operacdes e testes;
Andlise e diagndstico dos resultados das fases do ciclo de vida de desenvolvimento de software.

Execucdo de atividades de sustentacéo e gerenciamento associadas aos processos ITIL listados neste
termo.

Geracao e publicagdo de pacotes e versfes de sistemas.

Avaliagdo de impacto nos sistemas de implantacdo ou atualizacdo de versdes de sistemas
operacionais, linguagens, componentes ou softwares.

m) Implementacdo e Administracdo de ferramentas de apoio ao desenvolvimento.

n)
o)
p)
a)

4.1.4.2.

4.1.4.3.

Especificacdo de sistemas e componentes vinculados ao desenvolvimento e Arquitetura de Sistemas.
Investigagdo de problemas relacionados com o processo de desenvolvimento.
Monitoramento de desempenho de aplicacbes.

Administracdo de bancos de dados, incluindo a distribuicdo e replicacdo automatica de dados,
performance e tuning (ajuste fino de banco de dados), administracdo das bases instaladas e
acompanhamento dos niveis de crescimento e de desempenho.

A avaliacao desse servico sera efetuada com base em um Acordo de Nivel de Servico (SLA), o qual
implicara em um faturamento mensal de valor fixo, sem custos extras para a CONTRATANTE, tais
como sobreaviso, adicional noturno e horas extras, todos previamente estimados neste Termo de
Referéncia.

O servico devera ser executado exclusivamente nas instalagbes da CONTRATANTE durante o "Horario
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Administrativo". No entanto, poderéo surgir situacdes de urgéncia que exigirdo a implantacédo ou ajustes
de sistemas para atender a requisitos legais especificos. Essas situacdes serdo tratadas com prioridade
e, possivelmente, serdo atendidas fora do horario administrativo. Nessas circunstancias, a realizacéo
do servico remotamente podera ser considerada, desde que esteja alinhada com a CONTRATANTE e
gue a natureza da atividade permita isso, sem quaisquer restricdes, conforme estabelecido no
ENCARTE D.

A CONTRATANTE pode optar por adotar um modelo hibrido para a prestacéo de servigcos de suporte
a usuarios e sistemas, o qual inclui tanto atendimento presencial quanto remoto, desde que todos os
critérios técnicos estabelecidos neste termo e as diretrizes de padronizacdo e seguranca indicadas pela
CONTRATANTE no ENCARTE D sejam rigorosamente cumpridos. E importante ressaltar que todos 0s
custos relacionados a prestagdo do servico de forma remota serdo assumidos exclusivamente pela
CONTRATADA, nao gerando nenhum 6nus adicional paraa CONTRATANTE. No entanto, é importante

destacar que essa permissdo ndo é permanente e pode ser revogada a qualquer momento,
especialmente se houver um descumprimento continuo dos indicadores estabelecidos.

Servigos especializados por Demanda

Este conjunto de servigos abrange uma variedade de necessidades, incluindo suporte sob demanda,
tais como assisténcia a usuarios em eventos externos, plantdes, atendimentos intinerantes e a
realizac@o de tarefas de grande monta. Além disso, engloba projetos especializados relacionados a
infraestrutura de TIC, administracdo de bancos de dados, redes e seguranca, bem como atendimento
de demandas especializadas ndo previstas neste documento, desde que estejam alinhadas com o
escopo deste contrato.

A prestacgédo deste servigo sera mensurada por Unidades de Servigo Técnico (UST), pois é fornecida
apenas sob demanda e de forma ndo continua.

Suporte remoto

Este servico compreende o suporte remoto aos usuérios, sendo executado nos Plantdes Judiciarios,
gue ocorrem aos sabados, domingos, feriados, recesso forense, dias de ponto facultativo e em
situacdes excepcionais de suspensédo do expediente. Seu propdsito principal é responder prontamente
as duvidas, solicitacdes de servigo e incidentes que possam ser resolvidos de imediato e dentro dos
prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia, conforme as necessidades da CONTRATANTE.

O atendimento remoto deve ser efetuado por telefone, ferramentas de comunicagéo instantanea e com
a utilizacdo de uma ferramenta designada para acesso remoto aos dispositivos dos usuarios, de acordo
com as regras definidas no ENCARTE D.

A CONTRATADA é responsavel por fornecer os meios necessarios para que o profissional alocado
esteja disponivel para contato e por assegurar que o atendimento comece no prazo maximo de 30
(trinta) minutos apés o acionamento.

Suporte a Microinformatica

Compreende 0s servi¢os de suporte aos usuarios para atuacdo em eventos, externos ou excepcionais,
e execucdo de tarefas com esforco de grande monta, ou ainda, para atendimentos de demandas
eventuais ndo previstas neste termo.

O suporte em eventos se refere a execucgdo de tarefas presenciais em que a CONTRATANTE participe,
abrangendo atividades como a instalag&o e opera¢édo de computadores, treinamentos e outros servigos
relacionados ao suporte aos usuarios em locais que ndo estdo contemplados nas instalacdes
especificadas neste contrato.

Assisténcia em 3° Nivel

Devera atuar no gerenciamento de redes, suporte e administracdo de banco de dados, ativos de
seguranca da informacéo, sistemas operacionais, virtualizacdo, ambiente colaborativo, infraestrutura
tecnolégica de servidores de data center, armazenamento de dados, copias de seguranca e rede SAN,
deploy de aplicacdes para ambientes de Teste, Homologacdo e Producdo entre outras atividades
relacionadas a area.

Os valores consumidos em UST serdo debitados mensalmente de um "Banco de UST", calculado de
maneira consolidada e estimada para atender aos servigcos previstos nesta categoria ao longo de um
ano, considerando os quantitativos maximos. A CONTRATANTE utilizara essas UST de acordo com
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A
ARA

suas demandas, 0 que pode resultar em variagfes ao longo do periodo. Vale ressaltar que essa
estimativa anual ndo obriga o consumo total da carga inicialmente prevista.

A Unidade de Servigo Técnico — UST, usada como referéncia para estimativa, deve ser considerada
como equivalente a 01 (uma) hora de servigo prestado.

Tipo de Demanda USTs Estimadas
Suporte remoto 1200
Suporte a Microinformatica 860
Assisténcia em 3° Nivel 580
TOTAL 2640

Dada a variacdo em complexidade e esfor¢o das atividades e também na criticidade das demandas, faz-se
necessario atribuir degraus para a sua valoracéo. Assim, considera-se adotar os seguintes degraus: Baixo,

Médio, Alto.

Degrau

Servigos

Equivaléncia (fator de
multiplicacao)

Baixo

Monitoramento de chamados de terceiros. Assisténcia
técnica remota (plantdo). Atividades de apoio a:
monitoramento de ac¢des, acompanhamento de atividades,
registros em sistemas basicos;

Equivale a 1 UST

Médio

Executar atendimentos técnicos presenciais aos usuarios de
Tl, envolvendo hardware e software; Realizar a instalagéo,
configuragdo e habilitacdo necessarias para que o0s
dispositivos eletrénicos funcionem adequadamente na
infraestrutura elétrica e de rede local existente; Acompanhar
a prestagdo do servico de videoconferéncia, com a
realizacdo de testes de conexdo; Atuar na instalacdo, na
conexao e no reordenamento de cabos e pontos de acesso
da rede local (LAN), inclusive organizagdo cabeamento
estruturado em racks; Atuar como instrutor, e oferecer
orientagbes técnicas e dicas quanto ao uso de
funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares
basicos, aplicativos, sistemas de informagfes e
equipamentos de Tl em geral;

Equivale a 1,5 UST degrau baixo

Alto

Suporte especializado ao ambiente e as solugdes de
infraestrutura de TIC; Atuar na resolugcdo de incidentes
relacionados a infraestrutura de TIC — analisando e
buscando corre¢Ges para as falhas, erros e alertas; Atender
a requisicdes e mudancas de configuracdo de TIC no
ambiente e das solu¢des de infraestrutura de TIC e em seus
recursos de apoio, demandadas pelo CONTRATANTE.
Aplicar politicas, atualizagcdes e corre¢cdes analisando seu
impacto e acompanhando a implementacdo; Executar
servicos sob demanda incluindo testes, instalagéo,
configuragdo, customizagcdo, otimizacdo, manutencdo e
migrac@o de: infraestrutura de armazenamento de dados;
solugdo de backup; sistemas operacionais; aplicacdes
corporativas; Administrar, instalar, configurar e manter
sistemas gerenciadores de banco de dados SQL Server,
MySQL, PostgreSQL e MongoDB, com criacao, alteracdo e
exclusdo de objetos no banco, execuc¢do de scripts para
manipulacéo de dados e replicacéo;

Equivale a 2 UST degrau baixo

O calculo do nimero de USTs relativas aos servigos solicitados, sera realizado por ocasido da emissao
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da ordem de servicos (OS) que podera contemplar a execugdo de um ou mais servigo. O referido
célculo devera ser feito para cada servico solicitado na OS conforme a seguinte férmula:

UST= (NH x FM)
Onde:

UST: corresponde ao quantitativo de unidades de servigos técnicos estimados para a realizagédo do
servico.

NH: NUumero de horas alocadas
FM: Fator de Multiplicacdo
Deslocamento

Quando da necessidade de deslocamento de algum profissional para municipio diverso daquele em
que presta servico, por motivos extraordinarios (problemas em localidades em que n&do ha técnico
residente) ou a pedido da DEFENSORIA, seré efetuado o reembolso & CONTRATADA do valor das
despesas por ela incorridas em virtude de transporte, hospedagem e alimentacdo, sempre que tal
deslocamento for necessario ao fiel cumprimento do objeto deste contrato.

O valor maximo do reembolso obedecera ao que determina a legislacdo estadual a respeito de
despesas de hospedagem e alimentacao para os servidores publicos civil do Poder Executivo Estadual,
respeitados os valores estabelecidos para cargos de nivel superior e cargos de nivel médio ocupados
pelos demais servidores publicos.

O ressarcimento das despesas somente sera efetuado se estas forem previamente autorizadas pelo
setor competente da CONTRATANTE seguindo tabela de valores de diarias em vigor na Defensoria
Publica do Estado da Bahia, na data da viagem e comprovadas através de Relatério de Viagem,
devidamente assinado por quem as realizou, e visado pelo Diretor da Defensoria ou pela Coordenacéo
de Informatica, anexando nota fiscal ou recibo que as comprove.

Com base no histérico de demandas, foi estimado o seguintes valores para cobrir as despesas de
deslocamento:

Cargo / Fungéo Valor Mensal Valor Anual

Atendimento ao Usuario em 2° Nivel R$ 2.970,00 R$ 35.640,00
Suporte em 3° Nivel (Redes e Infraestrutura) R$ 1.800,00 R$ 21.600,00
TOTAL R$ 57.240,00

Descricdo do Ambiente

As informacdes referentes a descricdo do ambiente tecnoldgico, que servirdo como base para
determinar a equipe necessaria para a prestacao dos servigos mencionados neste documento, estdo
minuciosamente delineadas no ENCARTE A.

Horario de Funcionamento
O servigo devera ser prestado na sede da CONTRATANTE nos seguintes horarios:
Horario Administrativo: Dias Gteis, das 08h00min as 12h00min e das 13h00min as 17h00min.

Horario Estendido: Dias Uteis, das 07h0O0Omin as 07h59min e das 17h01min as 19h00min.

Horério Extraordinario: Periodo fora do Horario Administrativo e do Horario Estendido que cobre todos
os dias, inclusive sdbados, domingos, feriados, pontos facultativos e excepcionalidades de suspensao
do expediente.

O “Horario Administrativo” € o horario do expediente administrativo da CONTRATANTE e deve ser
aplicado para atender as demandas previstas neste termo, inclusive as administrativas, exceto nas
situacdes definidas com horario especifico.

O periodo de "Horario Estendido" é reservado para o registro de chamados, o atendimento de setores
gue ocasionalmente operam fora do "Horario Administrativo" ou a execucao de atividades previamente
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acordadas com a CONTRATANTE. Para garantir um servigo continuo e ininterrupto, adapta-se a equipe
de profissionais de acordo com a demanda, seja para atender usuarios ou realizar procedimentos
agendados. Essa adaptacéo ocorre mediante escalas previamente estabelecidas, de modo a assegurar
que o atendimento durante o "Horario Administrativo" ndo seja afetado.

O “Horario Extraordinario” deve ser utilizado para realizagdo de manutengdes ou alteragbes no
ambiente, previamente autorizadas pela CONTRATANTE, que causem impacto nos servicos e/ou
produtividade do usuario, e que, portanto, ndo podem ser executadas nos “Horarios Administrativo e/ou
Estendido”. E utilizado também como referéncia para o Regime de Sobreaviso.

Em situacBes supervenientes, a exemplo de desastres e calamidades sanitarias (pandemia), os
Horarios Administrativo e Estendido poderdo sofrer alteracdes, sempre alinhados com as
determinagdes dos decretos que estabelecerem as situacdes de excecdo (“toque de recolher”,
lockdown etc.).

O horério de funcionamento regular da Central de Servigos 1° NIVEL remoto, sera de segunda a sexta-
feira, das 07:00h as 19:00h, exceto finais de semana, feriados nacionais e regionais ou dias com
expediente suspenso em todas as unidades mediante portaria interna da DPEBA.

O horario de atendimento do segundo e terceiro nivel, presencial, sera de segunda a sexta, das 08h as
17hs, sem interrupgdes, exceto feriados nacionais, regionais ou municipais ou dias com expediente
suspenso seguindo portaria interna da DPEBA.

Regime de Sobreaviso

O regime de sobreaviso abrange o "Horario Extraordinario”, compreendendo qualquer periodo fora do
horario de expediente regular da CONTRATANTE. Isso inclui os sabados, domingos, feriados, dias de
ponto facultativo e situacdes excepcionais de suspensdo do expediente. Tais situacfes serdo
devidamente acionadas e programadas pela CONTRATANTE para atender a eventos, atendimentos
itinerantes e outras a¢fes institucionais.

Cabe a CONTRATADA fornecer 0s recursos necessarios para que o profissional designado possa ser
contatado durante o regime de sobreaviso, assegurando que o atendimento seja iniciado no prazo
maximo de 60 (sessenta) minutos apds o acionamento.

O atendimento a um chamado durante o periodo de sobreaviso podera ser realizado de forma remota,
caso a natureza da atividade permita e ndo haja restricdes conforme estabelecido no ENCARTE D.
Caso contrario, o atendimento devera ser obrigatoriamente presencial.

Nas situagbes que envolvam o atendimento de um prestador externo para realizacdo de uma
manutencdo de hardware ou de software nas dependéncias da CONTRATANTE, o acompanhamento
devera ser obrigatoriamente presencial.

Compete & CONTRATADA a gestdo do sobreaviso e a definicdo da escala dos profissionais para
aprestacao deste servico.

Regime de horario extraordinario

O regime de horéario extraordinério sera utilizado para atender demandas especificas registradas no
Catélogo de Servicos, que, devido a urgéncia, necessitardo ser executadas de forma imediata e fora
do "Horéario Administrativo". Isso inclui a implantacdo de novas versdes de sistemas para atender
requisitos legais ou necessidades de Ultima hora que ndo podem ser programadas antecipadamente.

Nessa situacdo sera de responsabilidade da CONTRATADA providenciar o deslocamento e a
alimentacéo do seu funcionario, caso necessario.

Os dias que sejam determinados como ponto facultativo ou que tenha o expediente suspenso, com ou
sem compensagdo, ndo sdo considerados como feriados, ndo sendo, portanto, incluidos no regime
diferenciado, exceto se a atividade ocorrer no turno noturno.

Meios de Contato com a Central de Servigos

Os usuarios poderao se utilizar dos seguintes meios de contato com a Central de Servicos para registro
de incidentes ou solicitacéo de servicos:

Ligacao Telefénica para a Central de Servigos (Atendimento em 1° Nivel)

A Central de Servicos devera estar disponivel para contato por telefone nos horarios de funcionamento
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Administrativo e Estendido, descritos no item “4.5 Horario de Funcionamento”.
Mensagens Instantaneas (Chat)

O usuario podera também contatar a Central de Servigcos por meio de mensagens instantaneas, apenas
para esclarecimento de davidas e registro de chamados, utilizando a funcionalidade disponivel na
solucdo de gestao de servicos provida pela CONTRATANTE. Este tipo de atendimento devera estar
disponivel no “Horario Administrativo”.

Solucéo de Gestdo de Servigos

O usuario final podera abrir chamados ou enviar solicitacfes a Central de Servicos através da solucdo
de gestéo de servicos de Tl adotada pela CONTRATANTE, com interface web e com disponibilidade
24x7.

A ferramenta de gestdo de servicos serd disponibilizada pela CONTRATANTE. Cabera a
CONTRATADA manter a ferramenta tempestivamente atualizada com os dados necessérios para sua
operacionalizacdo (Catalogo de Servicos, Itens de Configuracdo, Base de Conhecimento, dentre
outros), além de administrar os seus recursos fisicos e garantir sua disponibilidade e performance.

Correio Eletrénico

A comunicacao com a Central de Servigos via correio eletrdbnico devera ocorrer para 0s servigos abaixo
descritos:

Suporte aos sistemas de atendimento: a recep¢do de mensagens deverd estar disponivel em regime
24x7. Entretanto, o prazo para o registro de incidente ou solicitagdo a partir da chegada de um e-mail
levara em conta os horérios de funcionamento Administrativo e Estendido, descritos no item 4.5.

Reinicializacdo de Senhas: em caso de impossibilidade de utilizagdo da senha, sera aceito um correio
vindo do chefe imediato do usuario afetado ou, na auséncia dele, de algum colega do mesmo setor,
solicitando a reinicializacdo (RESET) da senha. Esta solicitagdo podera também ser feita pela solugéo
de gestao de servicos de TI.

A comunicagdo por e-mail ndo deve implicar a criacdo de um novo chamado, nas seguintes situacdes:
Mensagens com pedidos de informacao a respeito de chamados abertos e ainda n&o solucionados.
Mensagens indevidamente enviadas.

Discordancia do usuario em relagdo a solu¢do dada ao incidente (dentro do prazo estabelecido).

A critério da CONTRATANTE, a utilizacao de correio eletrbnico pode ser expandida para abranger
outros servicos.

Gestéo de Equipamentos

Cabera a CONTRATADA fazer a gestéo do parque de equipamentos de infraestrutura de Tl (servidores,
storages, ativos de rede e outros) e de microinformatica (notebooks, desktops, impressoras e outros)
da CONTRATANTE.

Distribuicdo de Equipamentos de Microinformética

A CONTRATADA devera efetuar o suporte técnico operacional ao processo de distribuicdo de novos
equipamentos de microinformética, obedecendo a metodologia de distribuicdo de equipamentos criada
pela CONTRATANTE. O procedimento consta, entre outras tarefas, em:

Homologar os novos equipamentos adquiridos de acordo com as especificagdes técnicas constantes
no respectivo termo de referéncia.

Atualizar as informacg@es relativas ao equipamento distribuido para efeito de controle do parque de
equipamentos da CONTRATANTE.

Controlar o andamento da distribuigao.
Controle de Equipamentos de Microinformatica

A CONTRATADA devera administrar o estoque de equipamentos defeituosos (fora de garantia), para
posterior conserto, devolugcdo a SAEB ou aproveitamento de pecas. Este estoque € mantido na
Coordenacao de Modernizacéo e Informéatica, em sala especifica para este fim. As principais atividades
a serem realizadas pela area de Controle de Equipamentos sdo as seguintes:

16



4.8.2.1.

4.8.2.2.

4.8.2.3.
4.8.2.4.
4.8.2.5.

4.8.2.6.

4.8.3.

4.8.3.1.

4.8.3.2.

4.8.3.3.
4.8.3.4.
4.8.3.5.

4.8.3.6.

4.8.3.7.

4.9,

49.1.

49.2.
4.9.3.
494,

4.9.5.

4.9.6.

49.7.

Defen'.aurial Pdblica

BAHRIA
Homologagédo de equipamentos recém-adquiridos, na sede da CONTRATANTE ou no almoxarifado
central.

Avaliagdo de equipamentos devolvidos pelos usuarios, na sede da CONTRATANTE ou no almoxarifado
central. Esta verificacdo podera ter como resultado a selecéo de pecas em bom estado, que poderdo
ser reaproveitadas em outros equipamentos, para 0s quais exista chamado. A substituicdo dessas
pecas no equipamento do usuario devera ser feita pelos técnicos de campo (Atendimento em 2° Nivel).

Teste e preparacdo de equipamentos mantidos em estoque, quando da liberacao para uso.
Execucdo de tarefas administrativas inerentes ao controle dos equipamentos.

Apoio técnico na elaboracdo de especificacBes técnicas de equipamentos de informatica a serem
adquiridos pela CONTRATANTE.

Apoio na obtencdo de cotacbes de equipamentos/pecas a serem adquiridos ou de assisténcia
especializada para manutencdo de equipamentos fora de garantia.

Controle de Equipamentos de Data Center

A CONTRATADA devera gerir os recursos computacionais do Data Center, incluindo servidores,
storages, ativos de rede e todos seus acessarios (cabos, placas, transceivers, dentre outros), mantendo
o controle de todos os equipamentos e/ou pecas que chegam e que saem do Data Center, além de
efetuar o procedimento de desmonte para sua devolugéo ao almoxarifado da SAEB de equipamentos
desligados e fora de uso, com a anuéncia da CONTRATANTE.

Homologagé&o de novos equipamentos adquiridos para o Data Center, de acordo com as especificacdes
técnicas constantes no respectivo termo de referéncia.

Reaproveitamento de pecas de servidores que estejam fora de uso e fora da garantia, tais como disco,
memoria, placa-mée, placa de rede e fonte.

Teste e preparagdo de equipamentos quando da liberagédo para uso.
Execucdo de tarefas administrativas inerentes ao controle dos equipamentos do Data Center.

Apoio técnico na elaboracéo de especificacbes técnicas de equipamentos, softwares e insumos para o
Data Center a serem adquiridos pela CONTRATANTE.

Apoio na obtencdo de cotacbes de equipamentos/pecas a serem adquiridos ou de assisténcia
especializada para manutencéo de equipamentos fora de garantia.

Inventario e controle de estoque de acessorios adquiridos e ainda néo instalados ou nao utilizados nos
equipamentos (tranceivers, cabos, placas, dentre outros).

Suporte a Prestadores Externos

A CONTRATADA devera, também, prestar apoio administrativo a CONTRATANTE nas seguintes
atividades:

Acionamento de empresas contratadas (prestadores de servico externo) para manutencdo de
elementos especificos (equipamentos em garantia ou que estejam em contrato de manutencao) e
acompanhamento dos seus respectivos tempos de atendimentos.

Realiza¢cdo de cobranca peridédica de chamados abertos junto aos fornecedores/prestadores externos.
Controle operacional de contratos de manutencao e/ou garantia de equipamentos adquiridos.

Manutencdo do registro de todos os chamados abertos junto ao prestador externo, bem como
documentacao da solugdo adotada.

Acompanhamento e auxilio aos técnicos do prestador de servigo no tratamento de problemas urgentes
ou criticos até a sua solucéo, principalmente quando estes implicarem na impossibilidade de uso do
respectivo servico.

Acompanhamento presencial do prestador de servico, quando for o caso, e houver necessidade de
gualquer intervencédo on site (nas dependéncias da CONTRATANTE).

Levantamento de chamados dos prestadores externos com atendimento em atraso para calculo de
multas.
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4.9.8. Apoio no acompanhamento e controle dos contratos terceirizados que envolvam bilhetagem ou
tarifacé@o por prestacdo do servigo, a exemplo da impresséo corporativa e dos links de dados.

4.9.9. Controle dos almoxarifados internos de informatica da CONTRATANTE.
4.10. Central Telefénica

4.10.1. A solucdo de telefonia a ser utilizada para o atendimento remoto de 1° Nivel sera fornecida e
disponibilizada pela CONTRATANTE para operacdo da Central de Servicos.

4.10.2. A CONTRATADA devera fornecer terminais telefénicos Hands-Free, inclusive com quantidade
sobressalente para substituicdo em caso de falha, compativeis com as linhas telefénicas utilizadas na
CONTRATANTE, para cada uma das posi¢cdes de atendimento, compostos de headsets individuais
para cada um dos técnicos e tantos amplificadores quantas sejam as posicdes de atendimento
utilizadas.

4.11. Ferramentas de Trabalho

A CONTRATADA devera disponibilizar para seus funcionarios as ferramentas necessérias para a
prestac@o do servico. Devera prover terminais telefénicos hands free para atendimento remoto do 2°
Nivel, kits de ferramentas para a manuten¢éo de hardware, para os técnicos de 2° Nivel presencial e
Controle de Equipamentos, notebooks com acesso a internet moével (4G ou superior) e linha telefénica,
para o atendimento remoto em regime de sobreaviso, e headphones com microfone e webcams para
participagcdo em reunifes virtuais.

4.11.1. Kits de Ferramentas para Manutencdo de Hardware de Microinformética

E indispensavel que a CONTRATADA mantenha a disposicdo dos seus técnicos, em quantidade
suficiente, equipamentos e ferramentas necessdarios para a execu¢do dos seguintes servigos de
manutencdo de hardware em equipamentos de microinformatica fora de garantia:

4.11.1.1.Abertura de computadores e periféricos, tais como impressoras, scanners e monitores, para
substituicdo de pecas e/ou limpeza de componentes e circuitos.

4.11.1.2.Eventual soldagem de pecas e componentes.
4.11.1.3. Verificacé@o de caracteristicas da rede elétrica, tais como aterramento, voltagem, etc.

4.11.1.4.0 kit basico para as unidades volantes devera conter:

LISTA DE FERRAMENTAS

Chaves de fenda em ago (ponta magnética) tamanho 3/16”.

Conjunto chave allen em ago longa 10 pegas ALC-30 [ALC-30].

Chaves estrela (ponta magnética, em ago) tamanhos #0, #1, #2.

Chave de fenda em aco, 5x75mm.

Chave de fenda em aco, 3x75mm.

Chave Philips em ago, 5x75mm

Chave Philips em ago, 3x75mm.

Chaves de precisdo com ponta Philips n20 e n2 1.

Pistola de cola quente profissional média.

Pinca.

Pincel.

Lupa 10x.
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Par de luvas de algodao pigmentada.

Maleta rigida com 2 divisérias para acondicionamento das ferramentas.

Ferro de soldar 110volts, 40 watts.

Sugador de solda.

Rolos de solda 60/40.

Sugador e jateador de ar elétrico.

Chave de fenda 3/8 x 8 polegadas GEDORE-150-3/8x8.

Chave de fenda de 1/2 x 10 pol. GEDORE-00362420F.

Chave Philips 5/16 x 8 Pol. GEDORE-160-5/16X8.

Alicate de corte diagonal de 6 pol.-BLACK JACK-B032.

Alicates universal

Telefones Celulares

Serdo fornecidos pela CONTRATADA, aparelhos celulares, tipo smartphone, para os técnicos e
coordenadores, para facilitar a comunicagdo entre as equipes.

Notebooks com Acesso a Internet Mével para Atendimento Remoto em Regime de Sobreaviso

Para que o profissional possa, de forma remota, efetuar um atendimento no Regime de Sobreaviso ou
executar uma atividade programada no “Horario Extraordinario”, a CONTRATADA deveré disponibilizar
kits, em quantidade e configuragdo que julgar necessério, compostos por notebook com acesso a
internet movel e linha telefénica para comunicacéo.

O uso deste kit é opcional, e a sua disponibilizagdo néo isenta a presenca do profissional da
CONTRATADA de se deslocar para as dependéncias da CONTRATANTE quando necessario para a
realizacdo de atividades previstas ou em caso de impossibilidade de conex&@o com a rede privada da
CONTRATANTE, seja qual for o motivo.

Headphones com Microfone para Reunifes Virtuais

Para que o profissional possa participar de reunides virtuais on-line através da plataforma de
videoconferéncia adotada pela CONTRATANTE, recurso amplamente utilizado na atualidade, é
necessario o uso de headphones com microfone. Por se tratar de um objeto de uso pessoal, sera de
total responsabilidade da CONTRATADA o provimento de tal dispositivo para todos os seus
funcionérios alocados no contrato, preferencialmente com conexdo no padrdo USB 2.0 ou superior.

Webcams para Reunides Virtuais durante o Trabalho Remoto

Caso haja autorizagdo para o trabalho remoto no modelo hibrido, a CONTRATADA devera prover
webcams para todos os profissionais que ficarem alocados neste regime, para uso durante o periodo
gue estiverem em trabalho remoto, de modo permitir uma maior interacdo na participacéo das reunifes
virtuais on-line através da plataforma de videoconferéncia adotada pela CONTRATANTE.

Transferéncia de Conhecimento

A CONTRATADA devera fornecer subsidios para que todo o conhecimento necessario para o perfeito
entendimento da solucéo e dos servicos executados esteja acessivel e atualizado, de forma que seja
possivel manter o ambiente de Tl disponivel e integro a qualquer tempo.

Cabera a CONTRATADA zelar e assegurar pela transferéncia de todo conhecimento adquirido ou
produzido, relativamente a servicos em andamento ou finalizados, para a CONTRATANTE. O processo
devera prever o repasse de conhecimento através de scripts e documentacao técnica elaborados pela
CONTRATADA e homologados pela CONTRATANTE. Toda atualizacéo devera ser documentada e
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entregue a CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera manter a base de conhecimento da ferramenta de gestéo de servigos de Tl
sempre atualizada. Esta base devera conter dicas e solugfes aplicadas a incidentes e problemas,
possibilitando sua aplicagdo em situacdes similares tanto pelos préprios grupos solucionadores quanto
pelos usudrios finais. Importa ressaltar que, antes de serem disponibilizadas, as informacdes deverao
ser verificadas e validadas.

A CONTRATADA também deverd estar preparada para efetuar a transferéncia de conhecimento entre
os funcionarios que estardo alocados no contrato, a fim de garantir a correta disseminacdo das
informacdes e dos procedimentos da CONTRATANTE, bem como assegurar o melhor uso das
tecnologias adotadas pela CONTRATANTE. Esta transferéncia devera ser realizada por eventos ou
workshops de capacitacéo e reciclagem promovidos pela propria CONTRATADA, sem 6nus adicional
para a CONTRATANTE.

As capacitacdes e transferéncias de conhecimento ministradas pela CONTRATADA no decorrer do
contrato deverdo ser comprovadas mediante certificado de participacdo. Mensalmente, a
CONTRATADA devera apresentar um relatério das capacitacdes realizadas pelas equipes.

A capacitacdo bésica em ITIL versdo 4 deverd ter carga horaria minima de 8 (oito) horas e devera
abordar pelo menos os seguintes tépicos:

Introducéo ao ITIL verséo 4

Os 07 (sete) Principios Orientadores

As 04 (quatro) Dimensdes do Gerenciamento de Servigo
Sistema de Valor do Servico

Cadeia de Valor do Servico

Préticas ITIL

Praticas de Gerenciamento Geral

o Melhoria Continua

o Gerenciamento de Seguranga da Informacéo
o Gerenciamento de Relacionamento

o Gerenciamento de Fornecedor

Praticas de Gerenciamento de Servigo

o Central de Servico

o Gerenciamento de Incidente

o Habilitacdo de Mudanca

o Gerenciamento de Problema

o Gerenciamento de Requisi¢éo de Servigo

o Central de Servico

o Gerenciamento de Disponibilidade

o Gerenciamento de Capacidade e Desempenho
o Gerenciamento de Ativos de Tl

o Gerenciamento de Configuracdo de Servico
o Gerenciamento de Monitoragcdo e Evento

o Gerenciamento de Continuidade de Servico
o Gerenciamento de Liberacéo

o Gerenciamento de Implantacao
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Gerenciamento de Nivel de Servico

Gerenciamento de Risco

SARIA

O treinamento avancado em ITIL verséo 4 devera ter carga horaria minima de 24 (vinte e quatro) horas
e devera abordar pelo menos os seguintes topicos:

Introducéo ao ITIL versao 4

Os 07 (sete) Principios Orientadores

As 04 (quatro) Dimensdes do Gerenciamento de Servigo

Sistema de Valor do Servico

Cadeia de Valor do Servico

Praticas ITIL

Praticas de Gerenciamento Geral

o

@)

@)

@)

@)

Melhoria Continua

Gerenciamento de Seguranca da Informacéo
Gerenciamento de Relacionamento
Gerenciamento de Fornecedor
Gerenciamento da Estratégia
Gerenciamento do Portfélio

Gestado da Arquitetura

Gerenciamento Financeiro dos Servigos
Gerenciamento de Talento e Forca de Trabalho
Medigéo e Reporte

Gerenciamento de Riscos

Gerenciamento do Conhecimento
Gerenciamento de Mudancga Organizacional

Gerenciamento de Projetos

Praticas de Gerenciamento de Servigo

o

o

o

Analise de Negdcio

Gerenciamento do Catalogo de Servigos
Desenho de Servigco

Validagdo e Teste de Servico

Central de Servico

Gerenciamento de Incidente

Habilitagdo de Mudanca

Gerenciamento de Problema
Gerenciamento de Requisicdo de Servico
Gerenciamento de Disponibilidade
Gerenciamento de Capacidade e Desempenho
Gerenciamento de Ativos de Tl

Gerenciamento de Configuracédo de Servico
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o Gerenciamento de Monitoragdo e Evento

o Gerenciamento de Continuidade de Servi¢co

o Gerenciamento de Liberagéo

o Gerenciamento de Implantacdo

o Gerenciamento de Nivel de Servico

o Praticas de Gerenciamento Técnico

o Gerenciamento de Infraestrutura e Plataforma
o Desenvolvimento e Gerenciamento de Software

Se o profissional comprovar que possui certificagdo ITIL versdo 4 ou superior, ficard dispensado da
participac&o no treinamento.

Todos o0s custos com a capacitacdo inicial dos profissionais correrdo por conta da CONTRATADA,
inclusive qualquer despesa relativa a participacdo do funcionario na mesma, tais como deslocamento,
estadia, alimentacéo, dentre outras.

Por ocasid@o da implantagdo do contrato, a CONTRATANTE ir4 realizar a capacitac¢ao inicial da primeira
turma em conjunto com a CONTRATADA para realizar a transferéncia de conhecimento. Os
profissionais que forem alocados posteriormente deverdo ser capacitados pela prépria equipe da
CONTRATADA, as custas da mesma.

O profissional podera ficar isento de participar do treinamento inicial, se tiver prestado servigo
anteriormente a CONTRATANTE por pelo menos 06 (seis) meses nos ultimos 03 (trés) anos. Esta
liberagdo, entretanto, ndo se aplica ao curso ITIL, que devera ser comprovado.

Por conta da implantacdo de novos produtos ou atualizacdo dos existentes, a CONTRATANTE, a seu
critério, podera ministrar capacitagdes do tipo “hands-on” para alguns funcionarios da CONTRATADA,
objetivando a transferéncia de conhecimento dessas novas tecnologias que porventura venham a ser
adquiridas ao longo do contrato. A CONTRATADA, por sua vez, ficar4 responsavel, de forma
tempestiva, pela manutencdo constante da documentacao e pela passagem de conhecimento para 0s
demais integrantes da sua equipe.

A participagédo de seus funcionarios nas capacitagdes do tipo “hands-on” de que trata o item anterior
ndo exime a CONTRATADA do cumprimento dos indicadores, exceto em situagbes devidamente
justificadas e autorizadas pela CONTRATANTE.

A impossibilidade de participagéo dos seus profissionais nas capacitagées do tipo “hands-on” ndo exime
a CONTRATADA da prestacdo dos servicos sob o pretexto de ndo absor¢cdo do conhecimento
necessario para lidar com as novas tecnologias implantadas.

O profissional que participar de uma capacitagdo ministrada pela CONTRATANTE devera permanecer
alocado no contrato por pelo menos 90 (noventa) dias para transferir o conhecimento adquirido para os
demais colegas da equipe. Se por algum motivo o profissional ndo fizer mais parte da equipe antes
deste periodo, a CONTRATANTE podera, a seu critério, solicitar que a CONTRATADA realize para o
seu substituto um treinamento equivalente tanto no tema quanto na carga horaria com apresentacao
de certificado.

Campanhas de Conscientizacdo

Durante a vigéncia do contrato, cabera a8 CONTRATADA, realizar acdes periédicas ou sob demanda
para conscientizagdo dos usuarios em topicos relacionados a area de tecnologia da informagéo, a
exemplo de:

Formas de contato com a Central de Servicos.

Utilizacdo do software da Central de Servigos, adotado pela CONTRATANTE, para registro de
incidentes e/ou solicitacao de servicos.

Implantacéo de uma nova ferramenta ou tecnologia.
Melhores préaticas na utilizacdo dos recursos de TI.

Orientac8es sobre problemas recorrentes de ameacas virtuais, como por exemplo phishings e spams.
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Quaisquer outras informacgdes relevantes.

A CONTRATADA, por estabelecer um contato mais estreito com os usuérios, devera fornecer insumos
para melhor direcionar as campanhas de conscientizacdo, a exemplo de:

Principais problemas ou dividas no uso da solucéo de software.
Problemas recorrentes ou cuja incidéncia seja superior a média, propondo acfes para sana-los.
A periodicidade das acdes se dara por definicdo conjunta entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

As campanhas por demanda seréo previamente alinhadas com a CONTRATADA e terdo um prazo fixo
de execucéo.

Todas as campanhas de conscientizacdo, independentemente do tipo, deverdo ser planejadas e
executadas em conjunto com a CMO (Coordenacdo de Modernizagdo e Informatica) e a ASCOM
(Assessoria de Comunicacdo) da CONTRATANTE.

Pesquisa de Satisfacéo

A CONTRATADA deverad manter a qualidade do servigo prestado, tomando como base, dentre outras
coisas, o nivel de satisfacdo dos usuarios nos 6rgdos e departamentos da CONTRATANTE, que sera
aferido por meio de pesquisa de satisfacdo encaminhada aos usuarios ao final de cada atendimento.

Esse indice sera sempre calculado com base no nimero de usuarios atendidos que considerarem
satisfatorios o atendimento e a prestacado dos servigos, conforme descrito no ENCARTE C.

A CONTRATANTE definira, com apoio da CONTRATADA, as perguntas a serem utilizadas, bem como
eventuais pesos.

A pesquisa de satisfagdo, encaminhada ap6s a resolu¢do dos chamados abertos na ferramenta de
gestdo de servicos, deverd contemplar, no minimo, 0s seguintes aspectos:

Tempo total de atendimento (entre a abertura e a solu¢do do chamado).
Postura do técnico/atendente (apresentacéo, cordialidade e competéncia).
Nivel de satisfacdo com a solucao apresentada.

Nivel de satisfacdo com o atendimento.

A pesquisa devera considerar as seguintes respostas:
Péssimox

Ruim. * %

Regular. * * %

Bom. * % % %

Otimo. * * % % %

A pesquisa de satisfacao devera ter a representatividade minima de 15% (quinze por cento) do total de
atendimentos realizados no més de referéncia. Caso a quantidade de pesquisas respondidas seja
inferior a este patamar, o indicador relativo a satisfagcao de usuario serd considerado como nédo atendido
(ressalvado o item 4.15.7), independentemente de ter atingido a meta ou néo, o que podera implicar na
deducéo do valor correspondente no IAMS.

N&o serdo consideradas pesquisas respondidas por profissionais da CONTRATADA, mesmo que
vinculados a outros contratos.

Em relacdo ao percentual minimo de respostas citado no item 4.15.5, decerto que a empresa contratada
ndo tem como obrigar as pessoas a responderem, mas terd que demonstrar que tomou medidas
(efetuou campanhas de conscientizacdo, enviou mensagens de lembrete solicitando o preenchimento
da pesquisa, dentre outros) para buscar o aumento no quantitativo de pesquisas respondidas. Caso o
nuamero de pesquisas respondidas seja inferior ao minimo estabelecido e a CONTRATADA comprovar
gue tomou todas as medidas citadas acima, o indicador sera medido com os quantitativos coletados, a
menos que estes valores sejam considerados muito irrelevantes: menores que 1% (um por cento) do
total.
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Condicbes Gerais
A CONTRATADA devera observar as seguintes condi¢es gerais:

Na apresentacéo de um novo profissional, a CONTRATADA devera entregar a seguinte documentacao
comprobatéria de atendimento aos requisitos individuais para analise da CONTRATANTE:

Comprovacéo de escolaridade.
Curriculo atualizado.

Comprovacédo de experiéncia profissional, seja através de cépia da carteira profissional (das paginas
gue contenham foto do profissional, dados pessoais, contratos de trabalho e alteracdes), seja por
declaracdo do empregador emitida em papel timbrado de pessoa juridica de direito publico ou privado
emitente, impresso por computador, sem rasuras ou entrelinhas, com assinatura do responsavel pela
emissao da declaragédo, com cargo e telefone ou e-mail para contato.

Certificag8o quando exigida pelo perfil.

Certificado de capacitagdo do profissional em no¢des ou conhecimentos avancados em ITIL, a
depender do perfil.

Termo de responsabilidade e sigilo assinado, conforme ENCARTE F — MODELO F.

N&o serdo aceitas para comprovacdo de experiéncia profissional atividades relacionadas a periodos
de estagio, sejam eles curriculares ou ndo, exceto para os perfis de nivel médio, que admitirdo a
utilizacdo do estagio como comprovacdo de préatica profissional, desde que limitado a 25% (vinte e
cinco por cento) do tempo minimo exigido para o respectivo perfil.

Somente apos avaliagdo e aprovacao por parte da CONTRATANTE, o profissional podera iniciar as
suas atividades e tera os acessos necessarios para a realiza¢éo de seu trabalho.

Por ocasido da implantacdo do contrato, os profissionais apresentados durante o primeiro més de
execucdo contratual poderdo iniciar suas atividades sem apresentar os certificados da capacitacdo
inicial e do treinamento ITIL. Esta documentacdo poderd ser entregue em até 10 (dez) dias apés a
aprovacao do candidato, podendo haver prorrogacéo, caso o treinamento inicial da primeira turma, a
ser ministrado em conjunto com a CONTRATANTE, ndo tenha sido concluido.

A CONTRATADA devera garantir ao longo da execucdo contratual que o salério base dos seus
profissionais ndo seja inferior ao valor definido na respectiva funcdo da “Tabela de Referéncia de
Salario Base” da Tabela C do ENCARTE E, observando também os reajustes decorrentes das
disposi¢cbes legais pertinentes e, quando for o caso de vinculo sob o regime da CLT, das disposi¢cfes
de normas coletivas.

Em se tratando de vinculo sob o regime da CLT, o valor de referéncia salarial citado no item anterior
esta associado exclusivamente ao salario base do empregado, ndo incluindo outras parcelas ou
beneficios que compdem a sua remuneragédo. Ou seja, esta associado o valor do salario que serve
como base de calculo para as deducdes (INSS e IRPF) e os beneficios trabalhistas (férias, 13° salario
e outros) previstos em lei, devendo ser desconsiderado no valor base qualquer beneficio pecuniario
adicional, a exemplo dos anuénios ou triénios.

A definicdo dos valores da “Tabela de Referéncia de Salario Base” foi fundamentada em ampla
pesquisa de mercado e a implementacéo deste recurso visa Unica e exclusivamente mitigar o risco de
inexecucéo contratual causado pela selecdo de profissionais de baixa qualificagdo ou pela ocorréncia
de alta rotatividade, ambas motivadas muitas vezes pela baixa atratividade salarial.

A “Tabela de Referéncia de Salario Base” sera corrigida sempre que houver qualquer reajuste ou
reequilibrio no valor do contrato, seguindo o0 mesmo indice de atualizagdo adotado. N&o se aplica,
entretanto, para as situagdes em que ocorrer alteracbes de valor decorrentes de aditivos para a
ampliacé@o ou reducéo do escopo do servico.

A CONTRATADA devera encaminhar mensalmente a CONTRATANTE os comprovantes de
observancia do pagamento dos valores minimos estabelecidos a titulo de salario base para os
profissionais que executam os servigos para a CONTRATANTE em nome da CONTRATADA por forca
do contrato firmado, devendo a CONTRATADA, em qualquer caso, cumprir a legislacdo pertinente e
todas as normas aplicaveis a situacao.

Todas as atividades realizadas no ambito do contrato deverdo ser sustentadas por mecanismos de
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controle que garantam a qualidade dos servicos.

A CONTRATANTE supervisionara todas as atividades desenvolvidas, podendo proceder auditorias,
avaliacbes, medicdes, estabelecer cronogramas e escopo dos servicos, bem como demais atividades
gue forem necessarias a execugao e gerenciamento do contrato.

Obrigac8es Contratuais Especificas

Além das determinac¢8es contidas na minuta de contrato, bem como daquelas decorrentes de lei, serdo
observadas na contratacéo derivada deste instrumento convocatério as seguintes clausulas:

A contratacdo com a Licitante vencedora obedecera as condi¢des do instrumento de contrato constante
em anexo ao edital, facultada a substituicdo, a critério da Administracéo, por instrumento equivalente,
desde que presentes as condi¢8es do art. 132 da Lei Estadual n°® 9.433/05.

Para facilitar a gestao do contrato e o relacionamento entre as partes, a CONTRATADA devera manter
um preposto, com disponibilidade presencial, sem 6nus adicional para o contrato, para executar as
seguintes funcgdes:

Supervisionar a execugdo dos servigos, garantir 0 acompanhamento das necessidades e responder
por qualquer assunto referente aos servigos prestados.

Realizar as atividades administrativas inerentes ao contrato.

Atender aos funcionarios da prépria CONTRATADA em quest@es relacionadas a atividade de recursos
humanos, tais como controle de ponto, atestados médicos, beneficios e obriga¢des, dentre outros.

Efetuar o acompanhamento do contrato (emissédo de relatdrios de utiliza¢ado, estatisticas, cumprimento
de niveis de servigos).

Administrar e reportar a CONTRATANTE indicadores de desempenho do contrato, conforme
metodologias propostas.

Conduzir reunides periédicas para tratar dos principais problemas ocorridos, alinhar conceitos e
procedimentos, informar sobre o andamento de eventuais projetos e as principais acdes realizadas.

Realizar reunides mensais com a CONTRATANTE para apresentacdo de relatérios, analise dos
principais eventos ocorridos e definicdes de a¢des para a melhoria continua, no processo de conducdo
do contrato.

Responsabilizar-se pela gestdo, execugcdo e qualidade dos servigcos, conforme condigbes definidas
neste termo.

Garantir o fluxo de aprovacgéo das ordens de servigo e obtencéo das assinaturas necessarias.

Contratar e substituir profissionais, ap6s competente autorizagcdo da CONTRATANTE e providenciar a
regularizac@o do mesmo para inicio da execugao das atividades.

Informar tempestivamente a CONTRATANTE sobre o desligamento ou transferéncia de um profissional
do contrato, bem como informar os casos de substituicdo temporaria.

Manter a equipe atualizada frente a todas as informag¢Bes operacionais e administrativas da
CONTRATADA.

Caso a CONTRATADA possua com a CONTRATANTE outros contratos que possuam caracteristicas
similares, sera facultada a manutengcdo de um Unico preposto para todos esses contratos.

A CONTRATADA devera realizar reunides mensais junto com os gestores da CONTRATANTE para
apresentacéo dos relatdrios de indicadores e discutir problemas e melhorias em relagdo a prestacao
do servigo. As reunifes ocorrerdo nas dependéncias da CONTRATANTE ou por videoconferéncia.

A CONTRATADA devera propor, manter e executar um plano de treinamento continuado para os
profissionais da equipe alocada no contrato para manté-la atualizada e reciclada com as tecnologias,
processos e procedimentos adotados pela CONTRATANTE. A CONTRATADA também devera estar
apta para atender as solicitacfes de capacitacdes efetuadas pela CONTRATANTE, principalmente
guando forem constatadas falhas nos processos ou procedimentos por desconhecimento ou falta de
treinamento dos seus funcionarios.

A CONTRATANTE poderd, a qualquer tempo, solicitar que a CONTRATADA apresente ou treine um
dos profissionais alocados com uma habilidade ou conhecimento técnico especifico em uma das
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tecnologias adotadas pela primeira. Para tanto, a CONTRATANTE formalizard o pedido e a
CONTRATADA tera até 30 (trinta) dias para atendé-lo, podendo ser prorrogado por igual periodo,
mediante concorddncia entre as partes. Em caso de descumprimento do prazo acordado, a
CONTRATADA podera ser penalizada com desconto no respectivo IAMS do servigo afetado.

A CONTRATANTE podera usar do recurso citado acima quando identificar situacdes de inabilidade ou
desconhecimento da equipe da CONTRATADA na tecnologia em questdo, causando perda de
chamados, falha na execucédo das atividades ou descumprimento dos indicadores.

A prestacao do servico ocorrera de forma presencial entre 08h00min e 17h00min, exceto para 0s casos
previstos neste termo, que seguird as regras especificas ja definidas. A CONTRATADA definird as
escalas de trabalho, procurando, sempre que possivel, ndo ultrapassar a carga diaria maxima por
profissional permitida por lei e respeitando os intervalos legais para almogo e/ou descanso. Caso haja
necessidade de prestacdo de servicos em horario ndo estipulado, ser4 necesséria a autorizacao
expressa da CONTRATANTE.

A CONTRATANTE, a seu critério, podera permitir que, além das situagfes j& previstas neste termo,
parte do servigo seja realizada de forma remota na modalidade hibrida, com parte do servi¢o sendo
realizado de forma presencial na CONTRATANTE e parte sendo executado a distancia, que poderé ser
a partir das dependéncias da CONTRATADA ou por teletrabalho (home office), desde que a atividade
assim o permita e que sejam observadas as recomendagfes técnicas e de seguranca definidas no
ENCARTE D. Sera de responsabilidade da CONTRATADA, todo e qualquer custo para que seus
funcionérios trabalhem de forma remota, cabendo & CONTRATANTE apenas a disponibilizagdo da
VPN ou acesso a ferramenta de conexdo segura remota via web.

A permissdo para a execucao de forma remota de que trata o item anterior podera ser revogada a
gualquer tempo, sem qualquer prejuizo para a CONTRATANTE. A revoga¢do ndo se aplica aos
servigos ja previstos neste Termo de Referéncia cuja execugéo de forma remota tenha sido definida
como obrigatéria ou opcional a CONTRATADA.

Via de regra sera liberada a modalidade hibrida, com parte presencial e parte remota. Ou seja, todo
profissional nesta modalidade devera ter disponibilidade para prestacdo de parte do servico nas
dependéncias da CONTRATANTE. Em situacdes de interesse da CONTRATANTE ou em casos
excepcionais, mediante justificativa da CONTRATADA e autorizacdo da CONTRATANTE, podera ser
liberado a execucéo exclusivamente remota.

A execucéo do servico de forma remota ndo eximira a CONTRATADA do cumprimento de suas
obrigacdes, ainda que sob justificativa de impossibilidade de realizagdo de suas atividades devido a
alguma restricdo na execucao de alguma tarefa a distédncia ou a problemas de conectividade com a
rede da CONTRATANTE.

Os servicos, objeto do presente contrato, deverdo ser prestados de forma ininterrupta, de modo que
ndo haja solugcdo de continuidade em sua execucdo. Nesse sentido, a CONTRATADA devera dispor
de pessoal necessario que atenda aos requisitos deste edital para substituir qualquer auséncia, seja
por motivo de férias, descanso semanal, licenca, falta ao servico, greve, demissao e outros analogos,
obedecidas as disposicfes da legislacdo trabalhista vigente. Na falta ou insuficiéncia da prestacdo do
servigo, o preposto do contrato serd acionado para resolucéo do problema.

As solicitagcbes de servicos deverdo ser atendidas pela CONTRATADA de acordo com as
especificagbes técnicas, cronogramas e condigfes especificadas e acordadas neste edital, ou na
respectiva ordem de servi¢co, quando for o caso.

Os servicos deverdo ser prestados por profissionais da CONTRATADA devidamente capacitados e em
locais e instalagBes de acordo com as orienta¢des constantes neste edital. Todos os funcionarios da
CONTRATADA deverao estar munidos de cracha de identificacdo com foto.

Os empregados da CONTRATADA deverdo ter a qualificacdo técnica prevista neste Termo de
Referéncia, cabendo-lhes exibir os curriculos respectivos para que a CONTRATANTE possa verificar
se eles atendem ao quanto estipulado.

A CONTRATADA devera garantir que a conduta de seus dos profissionais, bem como as atividades
executadas por eles estejam sempre alinhadas as orientacdes técnicas e as politicas de
gerenciamento, senhas, seguranca, backup, uso do ambiente computacional ou qualquer outra definida
pela CONTRATANTE. Em caso de irregularidades, a CONTRATANTE podera solicitar o afastamento
do profissional do contrato, que devera ser cumprido pela CONTRATADA no prazo maximo de 72
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(setenta e duas) horas ap6s o recebimento da notificacéo.

. A CONTRATADA devera manter o bom nivel da sua equipe de profissionais, para todos os seus
integrantes, levando em conta na selecdo dos mesmos, além da qualificacdo técnica apropriada, os
aspectos do perfil psicolégico requeridos para o bom relacionamento com os usuarios do
CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera manter sigilo absoluto sobre a natureza, conteiido e andamento dos servicos,
bem como sobre todas as informacdes, dados e documentos pertencentes a CONTRATANTE aos
guais a CONTRATADA tenha acesso, sejam eles relativos ou ndo a prestacdo dos servicos. Isso inclui,
sem se limitar, a adoc&o de procedimentos adequados para armazenamento, transmisséo, transporte
e utilizacdo de informacgdes em qualquer midia, tanto nas dependéncias da CONTRATANTE quanto
em ambiente externo.

Sempre que solicitado, a CONTRATADA deverd transferir para a equipe designada pela
CONTRATANTE o conhecimento na utilizacdo das ferramentas, processos, metodologias e softwares
utilizados na execucéao dos trabalhos.

A CONTRATADA devera garantir que as informacdes do sistema de gestdo de servicos sejam
permanentemente e tempestivamente atualizadas pelos seus profissionais.

A CONTRATANTE podera, a qualquer tempo, solicitar a substituicdo de um empregado da
CONTRATADA que néo esteja desempenhando, a contento, as atribuicbes a ele conferidas, mesmo
gue ele pontue no Quadro Técnico Minimo.

A CONTRATADA devera adotar as providéncias e assumir as obriga¢8es estabelecidas na legislagédo
de acidentes do trabalho quando, em ocorréncia de espécie, forem vitimas os seus empregados, no
desempenho dos servicos ou na conexdo com eles, ainda que verificados em dependéncias da
CONTRATANTE.

A CONTRATADA né&o podera veicular, sem prévia autorizacdo da CONTRATANTE, publicidade ou
gualquer outra informacg&o acerca das atividades objeto deste contrato.

A CONTRATADA devera cumprir e fazer com que seus empregados conhegam e cumpram o
Regulamento sobre o uso dos Recursos de Tecnologia da Informacéo, e a Politica de Seguranca da
Informacao da CONTRATANTE, além de Lei Geral de Protecao de Dados (Lei n°. 13.709/2018). Para
tanto, o Termos de Responsabilidade e Sigilo firmados pelos seus funcionarios perante a
CONTRATADA deverao ser apresentados a CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera proporcionar aos profissionais envolvidos no contrato vencimentos e
beneficios compativeis para minimizar o rodizio do pessoal especializado, detentor de conhecimento e
de informagdes técnicas privilegiadas.

A CONTRATADA devera sanar qualquer defeito ou mau funcionamento dos produtos gerados, ocorrido
no prazo de 90 (hoventa) dias contados a partir da aceitacdo do servico realizado, sem qualquer énus
para a CONTRATANTE. A garantia a que se refere este item esta relacionada a produtos gerados a
partir de uma Ordem de Servi¢o que possam conter defeitos ou falhas ndo percebidos no momento da
aceitacdo e que se tornem evidentes com a utilizacéo posterior do produto, como, por exemplo, erro na
especificacdo ou codificacdo de sistemas ou componentes, ou ainda falha na configuragéo realizada
em algum item.

Todos os aplicativos, sistemas operacionais e outros softwares necessarios a realizagdo dos servigos
e que venham a ser fornecidos pela CONTRATADA deverao ser instalados com copias legais.

. A CONTRATADA devera manter escritério para contato em Salvador, ainda que virtual, sem 6nus para
a CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera responsabilizar-se pela destinacdo ambientalmente correta de todos os
materiais utilizados na prestacdo dos servicos objeto deste contrato, obedecendo a legislacdo e
orientacdes relativas ao compromisso com 0 meio ambiente sustentavel.

Todas as despesas que venham a incidir na prestacao do servico nas condi¢Bes estabelecidas neste
termo, de forma direta ou indireta, incluindo obrigacdes sociais, trabalhistas, previdenciarias e
tributarias, entre outras, deverao ser arcadas pela CONTRATADA.

Durante toda a vigéncia do contrato, a CONTRATADA devera manter todas as condi¢des de habilitagcao
e qualificacdo exigidas nesta licitag&o.
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Determinacdes Adicionais

Além das determinagfes contidas no edital, bem como daquelas decorrentes de lei, deverdo ser
observados os seguintes itens neste instrumento convocatorio:

E vedada a subcontratacéo do objeto, a cessdo ou transferéncia, total ou parcial do contrato, exceto
para as situacdes expressamente autorizadas pela CONTRATANTE, ndo se responsabilizando a
CONTRATANTE por nenhum compromisso assumido pela CONTRATADA com terceiros.

Os servicos, objeto desta licitacdo, deverdo ser executados por prepostos da CONTRATADA, sob a
inteira responsabilidade funcional e operacional desta, a qual mantera estrita e exclusiva fiscalizacéo.

As faturas deverdo ser acompanhadas da documentacdo probatéria relativa ao recolhimento dos
impostos relacionados com a prestacao do servico, relativos ao més anterior a realizacéo dos servicos.

Todas as atividades realizadas no ambito do contrato deverdo ser sustentadas por mecanismos de
controle que garantam a qualidade do produto e do processo e devem ter a aprovacdo da
CONTRATANTE.

N&o ha previsdo de reembolso de despesas com transporte ou alimentacdo no caso de trabalho noturno
ou final de semana, nem tampouco ha caracterizacao de hora extra ou adicional noturno.

A qualquer tempo, a CONTRATANTE poderé verificar as condi¢cdes de habilitagdo e qualificacdo da
CONTRATADA.

A CONTRATADA declara que tem ciéncia da existéncia da Lei Geral de Protecdo de Dados e se
compromete a adequar todos os procedimentos internos ao disposto na legislacdo com o intuito de
proteger os dados pessoais repassados pela CONTRATANTE.

Como forma de avaliagcdo e acompanhamento do contrato havera a medi¢éo de indicadores mensais,
conforme item 11 “Indicadores de Acompanhamento do Contrato".

REQUISITOS MINIMOS DO QUADRO TECNICO

O Quadro Técnico da CONTRATADA que prestara o servigo devera ser composto por profissionais da
area de TI, divididos em equipes, de acordo com o servi¢o a ser prestado.

As Equipes de Atendimento de 1°, 2° e 3° Nivel ndo podem ser compartilhadas com outros contratos
da CONTRATADA e devem ser integralmente dedicadas exclusivamente as demandas da
CONTRATANTE.

O dimensionamento de cada grupo de atendimento sera definido pela CONTRATADA, devendo
obedecer ao quadro técnico minimo que foi elaborado com base na volumetria de servigos apresentada,
relacdo de unidade definida no ENCARTE E e na demanda apresentada ao longo do contrato, de forma
atender os respectivos indicadores do ENCARTE C.

Os profissionais que comp8em o Quadro Técnico deverao prestar o servico de forma regular e
presencial nas dependéncias da CONTRATANTE, inclusive a equipe de atendimento em 1° nivel.

Mensalmente, as quantidades minimas determinadas para cada perfil poderao ser reavaliadas e nao
havendo cumprimento dos indicadores por pelo menos 03 (trés) meses consecutivos a CONTRATADA
ficard obrigada a ampliar o quadro em quantidade suficiente de modo a suprir a demanda reprimida e
regularizar os indicadores.

Equipe de Atendimento ao Usuério em 1° Nivel
A Equipe de Atendimento ao Usuario N1 serd composta por Técnicos de Suporte de 1° Nivel.

A CONTRATADA devera, definir uma escala de trabalho de forma a garantir os indicadores previstos
no ENCARTE C e prover durante todo o “Horario Administrativo” pelo menos 04 (quatro) pontos de
atendimento, podendo reduzir este quantitativo para 25% (vinte e cinco por cento) no “Horario
Estendido”. A distribui¢cdo das posi¢des entre o atendimento por telefone e via chat devera ser flutuante
e seguir a demanda de cada uma das filas, a fim de reduzir ao maximo o tempo de espera.

Técnico de Suporte de 1° Nivel
Perfil Profissional

Nivel médio completo, curso técnico ou superior em andamento na area de Tl ou areas afins, com
tempo de atuacdo minima de 01 (um) ano no cargo de técnico de atendimento ao usuario com suporte
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a Windows, com expertise em pelo menos 07 (sete) habilidades técnicas abaixo relacionadas.
Habilidades Técnicas

Suporte a Windows 7/10/11 ou superior.

Suporte a ferramentas de automacao de escritério local ou na nuvem.

Diagnéstico e solucao de problemas de hardware para microinformatica.

Suporte a aplicativos e ferramentas para microinformatica tais como: antivirus, leitor de arquivos PDF,
navegadores web, dentre outros.

Conhecimentos basicos em redes TCP/IP.

Conhecimentos basicos em solu¢cdes de videoconferéncia.

Conhecimentos em conexao de area de trabalho remota (RDP, Team Viewer);
Boa capacidade de expressao (oral e escrita) na lingua portuguesa.
Certificacéo

Desejavel certificagdo Microsoft Windows Client - MD-100.

Desejavel certificagdo HDI Desktop Support Technician (HDI-DST).
Principais Atividades

Atuar como principal ponto de contato com os usuarios da CONTRATANTE.

Atender as solicitagcdes dos Usuarios e da CONTRATANTE, registrando-as na solugao de gestao de
servicos de TI provida pela CONTRATANTE.

Identificar os chamados, classificando-os, se necessario, de acordo com a sua natureza e prioridade.

Executar, verbal ou remotamente, o atendimento aos usuarios no uso do ambiente computacional sob
sua responsabilidade, utilizando-se de scripts de atendimento e da base de conhecimento existente na
solucdo de gestdo de servicos de Tl provida pela CONTRATANTE.

Atualizar os chamados no sistema de gestdo do Service Desk de modo a cumprir o ciclo de vida
previsto.

Ouvir com atengéo, sem presumir/interromper.
Usar de linguagem adequada ao publico demandante.

Efetuar instalacdo de softwares e drivers de equipamentos de forma remota, desde que o procedimento
ndo requeira acesso fisico ao dispositivo, documentando as configuracdes feitas.

Encaminhar os atendimentos para areas especificas, caso esses ndo possam ser resolvidos no
atendimento nao presencial, acompanhando o andamento da solicitagdo até a sua concluséo.

Realizar o fechamento dos chamados, apos a sua efetiva conclusao.
Prestar suporte ao uso de sistemas corporativos.

Encaminhar o chamado para o respectivo gestor, nas situacdes que envolvam funcionalidades de
sistemas.

Alimentar a base de conhecimentos com as solu¢gdes encontradas, as quais devem ser aprovadas pelos
Lideres Técnicos.

Demonstrar interesse pelo problema e disposicdo em solucioné-lo.
Equipe de Atendimento ao Usuério em 2° Nivel
A equipe de Atendimento ao Usuario em 2° Nivel sera organizada da seguinte maneira:

Na Sede Administrativa — CAB, serdo alocados 07 (sete) técnicos, com um deles preferencialmente
dedicado ao atendimento de chamados de usuarios VIP, visto que 80% (oitenta por cento) desse grupo
esta lotado nessa unidade. Além disso, 2 (dois) técnicos de manutencdo de equipamentos serdo
mantidos na sede.

Adicionalmente a equipe da Sede, pelo menos 01 (um) técnico residente sera designado para cada
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uma das seguintes unidades na capital: Casa das Familias, Casa Civel e Fazenda Publica. Na Casa
de Acesso | (Salvador), devido a sua dimenséo e especificidade, pelo menos 02 (dois) técnicos
residentes serdo alocados, sendo que um deles ficara encarregado também de atender a Casa de
Direitos Humanos.

O ENCARTE A contém uma descricdo detalhada da atual divisdo das localidades em polos da Capital
e do Interior. Nessa distribuicao, a unidade com o maior nimero de equipamentos (Sede Administrativa)
€ considerada a unidade polo principal. Em caso de necessidade, a CONTRATADA sera responsavel
por providenciar o deslocamento dessa equipe para os demais pontos do respectivo polo. Entretanto,
a CONTRATADA tem a liberdade de adotar a logistica de atendimento que melhor lhe convier, desde
gue atenda aos indicadores estabelecidos no ENCARTE C.

Técnico 2° Nivel — Suporte ao usuario
Perfil Técnico

Nivel médio completo, curso técnico ou superior em andamento na area de Tl ou areas afins, com
tempo de atuacdo minima de 02 (dois) anos no cargo de técnico de atendimento ao usuério com suporte
a Windows, com expertise em pelo menos 05 (cinco) habilidades técnicas abaixo relacionadas.

Habilidades Técnicas
Suporte a Windows 7/10/11 ou superior.
Suporte a ferramentas de automacao de escritério local ou na nuvem.

Diagnostico e solucéo de problemas de hardware para microinformatica (manutengéo de computadores
e notebooks).

Conhecimentos técnicos basicos em eletronica.

Suporte a aplicativos e ferramentas para microinformética tais como: antivirus, leitor de arquivos PDF,
navegadores web, dentre outros.

Conhecimentos bésicos em redes TCP/IP (comprovados através de atestados, certificados ou
diplomas).

Manutenc¢do de cabeamento estruturado de rede do tipo UTP;
Conhecimentos em Certificacdo Digital.
Conhecimentos em solu¢fes de videoconferéncia (hardware e software).

Boa capacidade de expressao (oral e escrita) na lingua portuguesa.

. Certificacao

Desejavel certificagdo Microsoft Windows Client - MD-100.

. Principais Atividades

Atender aos chamados escalonados pelo 1° nivel, dentro dos prazos acordados para este atendimento.

Executar, presencial ou remotamente, o atendimento aos usuérios no uso do ambiente computacional
sob sua responsabilidade.

Prestar suporte operacional dos aplicativos (suite de escritério - Microsoft Office / WPS Office,
navegador, utilitarios, dentre outros) instalados no ambiente computacional da CONTRATANTE.

Orientar o usuario quanto a realizacao de backup e/ou restauracéo dos seus arquivos.

Apoio técnico (instalacdo e operacionalizacao de equipamentos) em eventos realizados dentro e fora
da CONTRATANTE, inclusive em reunides realizadas através de softwares de videoconferéncia e
colaboracéo.

Instalar e configurar softwares nos microcomputadores, assegurando o acesso a rede e documentando
as configuracdes feitas.

Efetuar a desinstalacao, remanejamento e reinstalagédo fisica de microcomputadores, impressora e/ou
periféricos em geral na rede ou local.

Instalar e configurar hardware/software, como impressoras, monitores de video, placas de rede e outros
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BAHIA
periféricos em geral, além de sistemas operacionais, aplicativos e sistemas nos terminais de usuario.

Identificar problemas de hardware/software dos equipamentos cobertos por contrato de suporte e
encaminhar para a area competente para solugéo.

Fazer o controle de qualidade dos servicos de atendimento, anotando reclamaces e observacdes dos
usuarios no momento dos atendimentos, posteriormente, encaminhando suas observacdes ao seu
superior, que deverd informar ao Fiscal do contrato.

Diagnosticar e solucionar problemas de hardware/software de ativos ndo cobertos por contrato de
suporte, realizando manutenc¢des e procedimentos de pequena complexidade nos equipamentos (tais
como computadores, impressoras, scanners), inclusive limpeza interna e externa e/ou troca de pecas.

Encaminhar para o 3° nivel ou prestador externo (se for o caso) os incidentes ndo resolvidos no 2°
nivel, informando todas as ac¢des que foram previamente realizadas na tentativa de solucionar o
incidente, bem como demais informacdes que sejam necessarias para a analise e resolucdo por parte
do 3° nivel ou prestador externo.

Abertura de chamados de assisténcia técnica junto as empresas fornecedoras da Defensoria para
equipamentos cobertos por contratos de garantia ou de manutencdo e controle do cumprimento dos
niveis de servigo estabelecidos nos contratos.

Trocar midias de backup nos servidores das unidades remotas, quando aplicavel.

Realizar acompanhamento de eventos (apresentacdes, reunies de metas, etc.), para prestar eventual
suporte em caso de falhas e/ou operar apresentagdes.

Realizar manutencgéo preventiva e corretiva em computadores (Formatagdo de sistema operacional,
substituicdo de hardware).

Realizar reparos de pequena complexidade no cabeamento de rede / rede wireless.

Apoiar, em conjunto com a equipe especialista em Redes, diagndstico e solu¢do de incidentes de
conectividade.

Intalar fisicamente ativos de rede.

Alimentar a base de conhecimentos com as solu¢gdes encontradas, as quais devem ser aprovadas pelo
coordenador da Central de Servi¢os.

Inventario dos computadores instalados na rede da Organizacao, quando das intervengdes de 2°. Nivel.

Implementar, quando dentro do seu escopo de atuacdo, solucdo de contorno para atenuar as
repercussodes do incidente até sua solugéo definitiva.

Devera estar munido de kits de ferramentas necessarios para a prestacdo dos servigos presenciais,
possibilitando a instalagdo, desinstalagdo, movimentacdo, andlise e reparo, quando possivel, de
equipamentos e dispositivos.

Técnico 2° Nivel - Manutencéo de Equipamentos
Perfil Técnico

Nivel médio completo, com tempo de atuacdo minima de 02 (dois) anos no cargo de técnico de
atendimento ao usuario com suporte a Windows, com atuacdo minima de 02 (dois) anos em
manutenc¢do de hardware para microinformatica (computadores, notebooks e scanners), com expertise
em pelo menos 05 (cinco) habilidades técnicas abaixo relacionadas.

Obs.: O fornecimento de pecas de reposi¢cdo para os equipamentos fora de garantia ndo esta incluso
no rol de servicos contratados por este instrumento.

Habilidades Técnicas

Suporte a Windows 7/8/10/11 ou superior.

Suporte a ferramentas de automacao de escritério local ou na nuvem.
Diagnéstico e solucao de problemas de hardware e software.
Configuracédo e operacéo de servidor de imagem (1SO).

Conhecimentos técnicos basicos em eletronica.
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Conhecimentos de fluxos de atendimento de TI.
Boa capacidade de expresséo (oral e escrita) na lingua portuguesa.
Principais Atividades

Atuar exclusivamente no reparo, manutengéo e suporte técnico aos equipamentos de informatica tais
como computadores de mesa, notebooks, monitores de video, impressoras, escaneres, dentre outros
aparelhos e periféricos.

Manter em pleno funcionamento os equipamentos, pecas e periféricos de informatica que compdem o
estoque da reserva técnica, para suprir a necessidade de substituicao de equipamentos removidos pela
equipe técnica de atendimento de 2° nivel (campo), nas unidades funcionais do CONTRATANTE.

Ap6s a manutencdao, certificar-se através da realizacédo de testes especificos, de que o incidente de
hardware foi completamente solucionado.

Identificar, segregar e destinar equipamentos defeituosos com apoio da equipe técnica responsével do
CONTRATANTE.

Reparar equipamentos defeituosos e, se necessério, substitui-los, manuseando pecas, materiais e
suprimentos em geral, os quais serdo fornecidos pela CONTRATANTE.

Montar e/ou reconfigurar microcomputadores com pegas fornecidas pela CONTRATANTE.

Realizar aplicagdo de imagens de sistema operacional, devidamente homologadas pela CMO, nos
computadores.

Acionar fornecedores de suporte e assisténcia técnica, quando necessario (por exemplo, em caso de
vigéncia da garantia de produtos de informatica).

Equipe de Suporte em 3° Nivel, incluindo Servicos Operacionais de Sustentacgao,
Gerenciamento, e Suporte ao Desenvolvimento

A Equipe de Suporte de 3° Nivel em regime de SLA deve ser formada por Analistas de Tecnologia
divididos nos seguintes grupos:

Redes.
Infraestrutura e seguranca.
Infraestrutura e suporte ao desenvolvimento.

Os analistas deverao realizar suas atividades de forma presencial e dedicada, ou seja, sem o acumulo
de funcdes.

A prestacéao do servigo ocorrera preferencialmente no “Horario Administrativo”, mas existem atividades
gue serdo executadas obrigatoriamente no “Horario Extraordinario”, a exemplo de manuteng¢des
programadas ou implantacdes de novas versdes de sistemas, que impliquem na parada de algum
equipamento ou software e que devem ser executadas fora do expediente administrativo. Também
devem ser executadas fora do horério de expediente as rotinas peridédicas de manutencédo preventiva
gue podem gerar alguma degradacdo no ambiente, a exemplo de criacdo de indices e aplicacdo de
patches. Além disso, estd previsto para esta equipe o Regime de Sobreaviso, que visa garantir
disponibilidade do ambiente durante todo o periodo.

Analista de Tecnologia — Redes
Perfil Técnico

a) Perfil Junior: Curso superior completo ou em andamento na area de TIl. Possuir conhecimento
técnico na area de TIC, compativeis com as atividades a serem desenvolvidas. Ter expertise em
pelo menos 03 (trés) das habilidades técnicas mencionadas no item 5.3.1.2.

b) Perfil Pleno: Para se enquadrar no perfil Pleno, € necessario possuir um diploma de nivel superior
na area de TI, e ter no minimo 04 (quatro) anos de experiéncia comprovada no cargo de analista de
suporte ou analista de redes ou seguranca da informacé&o. Além disso, é essencial ter expertise em
pelo menos 08 (oito) das habilidades técnicas mencionadas a seguir.

Habilidades Técnicas

Instalacdo, configuracdo e suporte a redes LAN e WAN, com pelo menos 400 (quatrocentos) pontos,
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baseadas em Windows Server ou Linux, utilizando protocolos TCP/IP e MPLS.
Administracdo e implementacdo de segmentagéo de rede.

Instalacdo, configuracdo e suporte a redes Wireless.

Configuracéo e suporte a equipamentos de rede (switches, roteadores, modems).
Administracdo e suporte a balanceadores de carga.

Administracdo e suporte a ativos de seguranca de rede tais como firewall, IPS e IDS.
Administracdo sobre a aplicacdo de politicas de acesso a rede local.

Administracdo e suporte a VPN (Virtual Private Network).

Administracdo e suporte de softwares voltados para a seguranca de endpoints.

Geréncia de rede utilizando protocolo SNMP.

. Certificacéo

Desejavel certificagdo Cisco Certified Network Associate (CCNA), exame 200-301.

Desejavel certificacdo Fortinet Network Security Expert NSE 2 ou certificacdo correlata de outro
fabricante de firewall/IPS ou curso de administracéo de firewall/IPS.

Desejavel certificag@o ISO/IEC 27001 Information Security Management Professional.
Principais Atividades

Instalar, configurar e manter as redes LAN e WAN, baseadas em Windows Server ou Linux, utilizando
protocolos TCP/IP e MPLS.

Administrar e implementar a segmentacgéo de rede.
Apoiar o CONTRATANTE na elaboracgéo e revisédo das normas relacionadas a SIC.
Gerir e monitorar os links da dados da CONTRATANTE.

Administrar, configurar e manter os balanceadores de carga, switchs core, trnsito e de borda,
controladoras e pontos de acesso (AP) de rede wireless.

Executar as rotinas de operacao e administracédo do firewall visando garantir a disponibilidade, o melhor
desempenho, a seguranca e a continuidade da solugéo.

Administracdo e suporte a ativos de seguranca de rede tais como firewall, IPS e IDS.
Adminitrar, configurar e manter equipamentos mikrotik routerboard.

Configurar e manter os firewalls com configuracdo de regras, NAT, autenticacdo, perfis, rotas e
protecao contra-ataques cibernéticos.

Administrar configurar e manter protocolos de rede (http, SMTP, POP, FTP, telnet, SNMP), VPN, DMZ,
proxy, balanceamento de links e redundancia a falhas (cluster).

Gerenciar a rede utilizando protocolo SNMP.

Definir rotinas e procedimentos que garantam o desempenho, confiabilidade, seguranca e alta
disponibilidade da rede e do ambiente.

Definir e manter rotinas e procedimentos para preven¢ao a ataques.
Deteccao de vulnerabilidades.
Abrir e acompanhar chamados junto aos fornecedores (hardware e software) da CONTRATANTE.

Atender a usuarios em 3° Nivel na solucao de incidente e problemas relacionados a administracdo e
suporte a rede e seguranca da informacéo, inclusive na documentacao do incidente/problema ocorrido
e da solugdo adotada.

Gerar e manter atualizada a documentacgéo e a base de conhecimento dos servicos realizados e do
ambiente administrado.

Apoiar no gerenciamento de projetos de implantacdo, substituicAo e atualizacdo de solugBes
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destinadas a Seguranga da Informac&o e Comunicagdes (SIC) .
Analista de Tecnologia — Infraestrutura e seguranca
Perfil Técnico

Perfil Janior: Curso superior completo ou em andamento na area de TI. Possuir conhecimento técnico
na area de TIC, compativeis com as atividades a serem desenvolvidas. Ter expertise em pelo menos
03 (trés) das habilidades técnicas mencionadas no item 5.3.2.2.

Perfil Pleno: Para se enquadrar no perfil Pleno, é necessario possuir um diploma de nivel superior e ter
no minimo 04 (quatro) anos de experiéncia comprovada no cargo de analista de suporte ou analista de
infraestrutura de TIl. Além disso, é essencial ter expertise em pelo menos 08 (oito) das habilidades
técnicas mencionadas abaixo.

Habilidades Técnicas
Administracdo e suporte a sistemas operacionais Windows Server, Linux ou Unix.
Administracdo e suporte ao AD (Active Directory) ou ao LDAP (Lightweight Directory Access Protocol).

Administracdo e suporte a ambientes de intranet/internet/extranet utilizando MS-IIS (Internet
Information Service) ou Apache/Tom Cat.

Administracdo e suporte de softwares voltados para criacdo de portais, gestdo de conteudo, gestao
documental e publicacdo de aplicagcbes web.

Administracdo e suporte a ferramenta de gestdo de ambiente.

Suporte e administragdo de storages de médio ou grande porte.

Instalacdo, configuracdo e suporte a rede SAN (Storage Area Network).

Instalacdo, configuracéo e suporte a VTL (Virtual Tape Library).

Administracdo e suporte de solu¢des baseadas em webservices.

Criacdo e manutencao de scripts utilizando em Shell Script, VBscript ou Power Shell.
Administracdo e suporte a ferramentas de virtualizacdo de desktops ou de aplicacdes.
Administracdo e suporte de ambientes virtualizados.

Deteccéo de vulnerabilidades em sistemas, servidores e aplicagfes.

Definicdo de rotinas e procedimentos para prevencao a ataques.

Administracdo e suporte a softwares de seguranga da informacao tais como WAF, antivirus, antispam
e filtro de conteudo.

Certificacao

Desejavel certificagdo MCSA — Windows Server 2012 (ou superior) ou MCITP EA — Microsoft Certified
IT Professional Enterprise Administrator

Desejavel certificagéo Linux Professional Institute Certified Level 1 (LPIC1) exame 101 ou 102, ou
superior.

Desejavel certificagdo ISO/IEC 27001 Information Security Management Professional.
Principais Atividades

Administrar, instalar, configurar e manter sistemas operacionais Windows Server ou Linux, software
basico, servidores de aplicacdo, arquivos e ferramentas de acesso remoto, indicadas pela
CONTRATANTE.

Administrar, configurar e manter os ativos de seguranc¢a da informag&o tais como, antivirus, antispam
e filtro de conteudo.

Definir rotinas e procedimentos que garantam a disponibilidade, seguranca e desempenho de
equipamentos, servidores e sistemas operacionais.

Administrar o Active Directory, com incluséo e exclusao de servidores e desktops no dominio do AD,
bem como gerir usuarios, grupos, permissées e politicas de grupo (group policies).
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Administrar a rede SAN, com criacéo de zonas e disponibilizacédo de luns.

Administrar storages e VTL, com criacdo de hosts, alocacdo e ampliacdo de discos em servidores
(fisicos e virtuais) e manter rotinas para realizagdo de snapshot (copia instantanea) e replicagéo.

Administrar o ambiente de virtualizagcdo, com a criagdo e manutengdo de maquinas virtuais, otimizagao
do ambiente, redimensionamento de recursos e movimentacdo de maquinas entre hosts, bem como
clonagem de servidor a partir de uma matriz.

Administrar e dar suporte a ferramentas de virtualizacdo de desktops ou de aplicacdes.
Administrar, instalar, configurar e manter a ferramenta de gestdo de ambiente.
Administrar, instalar, configurar e manter a ferramenta de backup e restore.
Administrar e sustentar portais de Internet/Intranet e webservices.

Administrar, instalar, configurar e manter softwares voltados para criacdo de portais, gestdo de
conteldo, gestdo documental e publicagdo de aplicagGes web.

Planejar a capacidade dos recursos de infraestrutura: servidores, storages, VTL e Tape Library.

Aplicar patches corretivas e de seguranca no sistema operacional, nos softwares e ferramentas
instaladas nos servidores.

Abrir e acompanhar chamados junto aos fornecedores (hardware e software) da CONTRATANTE.

Atender a usuérios em 3° Nivel na solu¢é@o de incidentes e problemas relacionados a administragao e
suporte de infraestrutura de TI, inclusive na documentac¢éo do incidente/problema ocorrido e da solucéo
adotada.

Gerar e manter atualizada a documentacéo e a base de conhecimento dos servigos realizados e do
ambiente administrado.

Analista de Tecnologia - Infraestrutura e Suporte ao Desenvolvimento
Perfil Técnico

Perfil Senior: Diploma de nivel superior, com tempo de atuagdo minima de 06 (seis) anos no cargo de
analista de infraestrutura, arquitetura de sistemas, de desenvolvimento, devops ou similar, com
expertise em pelo menos 08 (oito) habilidades técnicas abaixo relacionadas.

Habilidades Técnicas

Publicacdo de versBes de sistemas nos ambientes de desenvolvimento, testes, homologacdo e
producao.

Proposicdo e avaliacdo de arquiteturas para solugfes de software.
Proposicdo de modelos, avaliacdo e confeccdo de documentagéo de arquitetura de software.

Definicdo e garantia da aplicacdo de boas préticas de programacéo e de padrées de projeto de software
gue garantam um bom desempenho das aplicacdes.

Execucdo de varredura de seguranca e qualidade em software.

Proposicdo e avaliagdo de ferramentas, tecnologias e plataformas para desenvolvimento, teste e
distribuicdo de solugbes de software e/ou monitoramento do desempenho das aplicagdes.

Proposicdo de estratégias para atualizacéo tecnoldgica de sistemas legados.
Proposicéo, definicdo de diretrizes e avaliacdo de frameworks de desenvolvimento.
Proposicdo de modelos de gerenciamento de componentes e suas dependéncias.
Definicdo de diretrizes, politicas e modelos relacionados a arquitetura de sistemas.
Implementag&o e Administracé@o de ferramentas de apoio ao desenvolvimento.

Inspecao de cddigo de softwares, componentes e servicos para a identificacdo e analise de causa e
raiz de um incidente, identificacdo de dependéncias de aplicacbes com problemas de performance além
de lentiddo em queries SQL.
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m) Proposicdo de estratégias para a implementacdo de ajustes diagnosticados por ferramenta de

5.3.3.4.

5.3.3.5.

gerenciamento de performance de aplicacées.

Certificacéo

Desejavel certificacdo DevOps Essentials Professional Certificate (DEPC) ou superior.
Desejavel certificacdo Scrum Foundation Professional Certificate (SFPC) ou superior.
Desejavel certificagéo Linux Professional Institute Certified Level 1 (LPIC1) ou superior.
Principais Atividades

Investigar problemas relativos ao processo, ambiente e ferramentas de desenvolvimento de sistemas.
Avaliar, validar e definir arquitetura e padrdes de projetos de solugdes (ambiente tecnoldgico).
Avaliar e validar especificagdes técnicas de solugdes.

Definir padrdes, avaliar e validar cédigos fontes de aplicagdes e componentes.

Inspecionar, validar e liberar versdes de sistemas e de componentes da solucéo.

Apoiar equipe de desenvolvimento na utilizagdo de ferramentas utilizadas no desenvolvimento de
sistemas.

Participar de reunifes de avaliacdo de impacto, avaliagdo de ambiente tecnolégico e de
acompanhamento de projetos.

Atender chamados de login, de avalicdo de impacto e de configuracdo de ferramentas utilizadas no
ciclo de desenvolvimento.

Definir diretrizes, politicas e modelos relacionados a arquitetura de sistemas.
Definir padrbes de projetos de sistemas e boas préticas de programacao.
Participar de atividades de geréncia de configuracéo.

Investigar problemas relativos a performance das aplicacdes, identificando possiveis gargalos tanto na
infraestrutura como em cédigos em SQL que possam estar causando lentiddo na consulta.

m) Acompanhar o uso das aplicacdes, monitorando a experiéncia do usuario e as transacdes individuais.

n)

o)

p)
a)

v)

Encontrar possiveis casos de lentiddo com dependéncias de aplicativos, inclusive SQL e cache.

Acompanhar o desempenho de aplicacdo em nivel de cédigo para detectar componentes causadores
de problemas.

Analisar a causa-raiz de um incidente relacionado a baixa performance de aplicacfes.

Acompanhar implementacdes de ajustes diagnosticados pela ferramenta de gerenciamento de
performance de aplicacdes.

Abrir e acompanhar chamados junto aos fornecedores (software) da CONTRATANTE.

Atender aos desenvolvedores na solugdo de incidentes e problemas relacionados a arquitetura de
sistemas, suporte ao desenvolvimento e desempenho das aplicacdes, efetuando inclusive a
documentacao do incidente/problema ocorrido e da solugcéo adotada.

Gerar e manter atualizada a documentacédo e a base de conhecimento dos servicos realizados e do
ambiente administrado.

Administracdo de redes e infraestrutura para sistemas, operacionais Linux e Windows, incluindo
servidores de aplicacdo (tais como 1IS, Apache, Tomcat, JBoss, Wildfly, Zope), servidores WEB
(Apache, MS-11S) com extensdes para as linguagens Java, PHP, Python, Perl, ASP, JavaScript, .NET.

Instalar, configurar, operar e manter os softwares de apoio utilizados pelo CONTRATANTE, tais como
0s sistemas de controle de verséo (tais como SVN e GIT), sistema de automacéo de build, sistema de
gestdo de qualidade de cddigo, sistema de gestdo de repositorio, sistemas de controle de tarefas,
sistema de controle e gestdo de conhecimento, sistema de gerenciamento de projetos, Sistema de
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Autenticacdo (LDAP), sistema orquestrador de pipeline de dados, dentre outros.
Gestdo Técnica

A CONTRATADA devera disponibilizar uma equipe para a Gestdo Técnica dos Servicos. Este time sera
composto por:

01 (um) lider técnico de 2° Nivel;
01 (um) coordenador da central de servicos.

Estes profissionais precisardo ter disponibilidade presencial e dedicada, para participar de reunibes
com a CONTRATANTE, planejar as atividades e a acompanhar os servicos e os projetos que estiverem
em andamento sob responsabilidade de suas equipes.

O coordenador da central de servicos devera ter uma visao global de todo o servigo de SLA e agir
principalmente quando houver algum impasse ou dificuldade na interagdo entre as areas,
principalmente na transferéncia de chamados entre elas. Ele sera responsavel também pelo relatério
mensal geral dos indicadores e discutir com a CONTRATANTE melhorias nos processos, a fim de
garantir o alcance das metas.

Lider Técnico de 2° Nivel
Perfil Técnico

Diploma de nivel superior, com tempo de atuagdo minima de 04 (quatro) anos na area de suporte
técnico, com expertise em pelo menos 05 (cinco) habilidades técnicas abaixo relacionadas.

Habilidades Técnicas

Liderancga ou coordenacao de equipe por no minimo 02 (dois) anos;
Suporte a Windows 7/8/10 ou superior;

Diagnostico e solucdo de problemas de hardware para microinformatica;

Suporte a aplicativos e ferramentas para microinformatica tais como: antivirus, leitor de arquivos PDF,
Navegadores web, dentre outros;

Conhecimentos em Certificacdo Digital.

Experiéncia em redes TCP/IP (comprovados através de atestados, certificados ou diplomas);
Boa capacidade de expressao (oral e escrita) na lingua portuguesa.

Certificacéo

Desejavel certificagdo Microsoft MD-100 Windows 10.

Desejavel certificagdo Microsoft MD-101 Managing Modern Desktops.

Desejavel Curso HDI SCA - Support Center Analyst ou certificagdo HDI SCC - Support Center
Certification.

Desejavel certificacdo ITIL 4 Foundation.
Principais Atividades

Exercer a funcé@o de Lider da Equipe Técnica de 2° Nivel, nos moldes definidos neste documento,
responsabilizando-se pela monitoracdo do pessoal alocado no atendimento, dos chamados e dos
recursos empregados;

Apoiar na coordenacdo das a¢cbes da Central de Servicos, provendo ao Coordenador da Central de
Servigos os relatérios gerenciais e as ferramentas de controle necessarias e suficientes para a auditoria
dos servicos realizados, dentre eles, copias das solicitagbes de servico feitas pelos Usuarios e dos
niveis de atendimento respectivos;

Participar, juntamente com o Coordenador da Central, de reunides de acompanhamento dos trabalhos,
niveis de servigo alcancados e fechamento da pontuacéo do periodo;

Apoiar na coordenacédo das acdes de logistica necessarias ao atendimento;
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Interagir com a equipe de coordenacdo da CONTRATANTE (feedback e atuacdo em chamados
especificos).

Garantir a execucdo das atividades de acordo com os padrbes e procedimentos previamente
estabelecidos.

Atuar junto aos usuarios em situacfes especificas a exemplo de problemas/dificuldades no
atendimento.

Atuar de forma proativa para garantir o perfeito funcionamento dos recursos computacionais utilizados.

Fazer a gestdo e acompanhamento da execugédo dos processos ITIL ao suporte ao usuario em 2° Nivel,
bem como controlar a documentacéo das informacdes e dos procedimentos.

Interagir em conjunto com a equipe Técnica na definicdo de tecnologias para operacdo dos Servigcos
previstos no contrato reportando ao coordenador da Central as a¢des executadas.

Coordenador da Central de Servigos

Diploma de nivel superior, com pelo menos 10 (dez) anos de formacao, tempo de atuacdo minima de
10 (dez) anos no cargo de analista de suporte ou de sistemas, com expertise em pelo menos 05 (cinco)
habilidades técnicas abaixo relacionadas e pelo menos 02 (duas) certificacdes na sua area de atuacéo.

Habilidades Técnicas

Lideranca ou coordenacgéo de Central de Servigos de Tl por no minimo 04 (quatro) anos.
Experiéncia em lideranca de equipes multidisciplinares por pelo menos 05 (cinco) anos.
Experiéncia em Gestéo de Servigos de TI.

Experiéncia em fluxos de atendimento de TI.

Experiéncia em administracdo de sistemas de gestédo de servicos de TI.

Conhecimentos avancados em ITIL.

Conhecimentos nas &areas de infraestrutura, banco de dados, redes e seguranca.

Foco na satisfacdo do usuério.

Certificacéo

Deveréa ser apresentada pelo menos 01 (uma) das seguintes certificacdes validas ou equivalentes a
critério da CONTRATANTE:

ITIL Foundation versdo 4 ou superior;

COBIT Foundation verséo 05 ou superior;

Information Security Foundation based on ISO IEC 27001;

ISO/IEC 20000 Foundation.

Principais Atividades

Supervisionar a execuc¢do de todos os servicos de SLA, avaliando o processo fim a fim.
Planejar, programar e acompanhar as demandas solicitadas pela CONTRATANTE.

Dimensionar e alocar os recursos da CONTRATADA com base na demanda de atendimento, no perfil
dos técnicos e na disponibilidade da infraestrutura.

Otimizar escalas, turnos de trabalho e equipes, atuando no planejamento e buscando ganhos de
produtividade.

Acompanhar as atividades da equipe, a fim de garantir os indicadores de qualidade dos servigos
executados.

Identificar gargalos e falhas na prestagdo do servico e propor alternativas para soluciona-los ou
melhora-los.

Planejar, monitorar e controlar os indicadores de qualidade e os de desempenho no atendimento, bem
como acompanhar o grau de satisfacao de usuarios em relacéo aos servicos prestados.
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Gerenciar o desempenho e capacitagdo dos técnicos de 1° e 2° niveis nas suas respectivas areas de
atuacdo, acompanhando as fung¢@es e atividades desenvolvidas para a prestacdo dos servicos.

Efetuar a constante analise do fluxo de chamadas e do dimensionamento das operagfes, buscando
alternativas para maximizar a produtividade das equipes a fim de reduzir a quantidade de chamados,
adotando e recomendando ao CONTRATANTE novos procedimentos, metodologias, politicas e
ferramentas.

Definir e manter continuamente os “scripts” dos suportes técnicos de 1° e 2° niveis, contemplando as
solucdes de incidentes, requisicées e problemas para permitir um atendimento rapido, satisfatério e
padronizado, independente das diferencas de perfil entre os atendentes.

Aprimorar as praticas existentes dos procedimentos operacionais da CONTRATADA, com base nas
melhores praticas adotadas pelo mercado quanto ao gerenciamento de servigos de TIC.

Elaborar e atualizar continuamente a base de conhecimento, orientando e padronizando os
procedimentos de fornecimento de informac6es, servi¢os e de resolucéo de incidentes aos usuarios,
mantendo a base de conhecimento acessivel a equipe de suporte do CONTRATANTE.

Otimizar a distribuicdo de chamadas, atuando tempestivamente nas situagdes imprevisiveis,
emergenciais ou de contingéncia; priorizando os atendimentos criticos, conforme definicdo do
CONTRATANTE.

Administrar as prioridades conforme as solicitages da CONTRATANTE.
Acompanhar chamados com situagéo “Pendente”, atuando para a rapida solugao.

Planejar as execug¢des das atividades que causem impacto nos servigos e/ou produtividade do usudrio
dentro das janelas programadas para manutencao, a fim de evitar solu¢éo de continuidade do negdcio.

Estimular a proatividade das equipes e a execuc¢do dos servi¢cos seguindo as melhores praticas.

Participar de reunides periédicas ou ordinarias agendadas pela CONTRATANTE para tratar de topicos
gue envolvam a area técnica de SLA, tais como avaliagdo de impacto no ambiente da CONTRATANTE,
comité de gestdo de mudancga, definicao de padrdes e procedimentos, entre outras.

Promover a integragdo, motivacao e coesao da equipe.

Prover a equipe de gestao e fiscaliza¢do do contrato com os relatérios técnicos e gerenciais suficientes
para a comprovacao dos servicos realizados.

Garantir que a documentagdo e a base de conhecimento dos servigos realizados e do ambiente
administrado esteja tempestivamente atualizada.

O profissional alocado pela CONTRATADA para a execucao dos servigcos desse pilar ndo poderéa ser
um executante das atividades de natureza operacional previstas para os demais pilares de servi¢co
desta contratacéo.

Composicdo Minima das Equipes

O dimensionamento da equipe sera realizado pela CONTRATADA, com base na volumetria de servigos
descrita no ENCARTE A e na demanda apresentada ao longo do contrato, de forma atender os
respectivos indicadores, devendo também observar os seguintes quantitativos minimos:

TECNICO 1° NIVEL — SUPORTE AO USUARIO

LOCALIDADE ENDERECO QTDE

AV. ULISSES GUIMARAES, ED. EMPRESARIAL MULTICAB,

SALVADOR N° 3386 — SUSSUARANA, SALVADOR/BA

08
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TECNICO 2° NIVEL — SUPORTE AO USUARIO

LOCALIDADE ENDERECO QTDE
AV. ULISSES GUIMARAES, ED. EMPRESARIAL MULTICAB,
SALVADOR E RMS N 3386 — SUSSUARANA, SALVADOR/BA 08
CASA DE ACESSO A RUA ARQUIMEDES GONCALVES, N° 271, JARDIM o
JUSTICA BAIANO, CEP: 40050-300, SALVADOR, BAHIA
) RUA ARQUIMEDES GONCALVES, N° 188, JARDIM
CASA DAS FAMILIAS BAIANO, CEP: 40.050-050, SALVADOR, BAHIA. 01
CASA CIVEL E FAZENDA RUA BOULEVARD AMERICA, N° 7, JARDIM BAIANO — ot
PUBLICA SALVADOR/BAHIA
12 DP REGIONAL DE FEIRA | AVENIDA MARIA QUITERIA, N° 1.235, CENTRO, CEP: o
DE SANTANA 44.001-970
22 DP REGIONAL DE VITORIA | LOTEAMENTO ITAMARATY, RUA RIO DOCE, N° 2.294, o1
DA CONQUISTA CANDEIAS, CEP: 45.029-062.
) CONDOMINIO EMPRESARIAL 255 OFFICE - RUA ROTARY
a y
3% DP REGIONAL DE ILHEUS | {0 555 "CIDADE NOVA, CEP: 45652-020. 01
42 DP REGIONAL DE AVENIDA NACOES UNIDAS, N° 732, CENTRO, CEP: ot
ITABUNA 45.600-124.
52 DP REGIONAL DE RUA DO PARAISO, N° 306, SANTO ANTONIO, CEP: 48.903- o
JUAZEIRO 050.
62 DP REGIONAL DE SANTO | RUA VEREADOR ALBERTINO LIRA, N° 01, CENTRO, CEP o
ANTONIO DE JESUS 44.430-092.
82 DP REGIONAL DE . ,
P RECIONAL RUA 26 DE MAIO, N° 568, CENTRO, CEP: 47.800-145. o1
92 DP REGIONAL DE ALAMEDA DAS JAQUEIRAS, N° 03, CENTRO, CEP: 45.810- ot
PORTOSEGURO 000.
102 DP REGIONAL DE PAULO | RUA MARECHAL FLORIANO PEIXOTO, N° 500, CENTRO, o
AFONSO CEP: 48.601-210.
.| RUA ANTONIO CARLOS MAGALHAES, N° 84, CENTRO
a ) y 3
11 DP REGIONAL DE IRECE | RUA ANTONIO o1
122 DP REGIONAL DE RUA MANOEL VITORINO, N° 510, CAMPO DO AMERICA, o
JEQUIE CEP: 45.203-165.
142 DP REGIONAL DE RUA AGUAS CLARAS, N° 523, BELA VISTA, CEP: 45.990- o
TEIXEIRA DE FREITAS 280.
152 DP REGIONAL DE TRAVESSA EUCLIDES DA CUNHA, N° 119, CENTRO, CEP: o
GUANAMBI 46.430-000.
TOTAL 25
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ANALISTA DE TECNOLOGIA - REDES

INFORMACOES
LOCALIDADE ENDERECO QTDE ADICIONAIS
AV. ULISSES GUIMARAES, ED. EMPRESARIAL 01 (um) — PERFIL JUNIOR
SALVADOR MULTICAB, Ne 3386 - SUSSUARANA, 02
SALVADOR/BA 01 (Um) — PERFIL PLENO
ANALISTA DE TECNOLOGIA - INFRAESTRUTURA E SEGURANCA
INFORMACOES
LOCALIDADE ENDERECO QTDE ADICIONAIS
AV. ULISSES GUIMARAES, ED. EMPRESARIAL 01 (Um) — PERFIL JUNIOR
SALVADOR MULTICAB, Ne° 3386 — SUSSUARANA, 02
SALVADOR/BA 01 (Um) — PERFIL PLENO

ANALISTA DE TECNOLOGIA - INFRAESTRUTURA E SUPORTE AO DESENVOLVIMENTO

INFORMACOES
LOCALIDADE ENDERECO QTDE ADICIONAIS
AV. ULISSES GUIMARAES, ED. EMPRESARIAL
SALVADOR MULTICAB, N° 3386 —  SUSSUARANA, 01 01 (Um) — PERFIL SENIOR
SALVADOR/BA
LIDER TECNICO - 2° NiVEL
LOCALIDADE ENDERECO QTDE
AV. ULISSES GUIMARAES, ED. EMPRESARIAL
A MULTICAB, N° 3386 — SUSSUARANA, SALVADOR/BA 01
COORDENADOR DA CENTRAL DE SERVICOS
LOCALIDADE ENDERECO QTDE
AV. ULISSES GUIMARAES, ED. EMPRESARIAL
SALVADOR MULTICAB, N° 3386 — SUSSUARANA, SALVADOR/BA 01

No dimensionamento da equipe devera sempre ser considerado o parque computacional da unidade,
a distancia da localidade, o tempo de descolamento, o nivel de servigo que Ihe foi atribuido (detalhado
no ENCARTE C) e as estatisticas apresentadas no ENCARTE A, além das atividades e procedimentos
previstos neste termo.

Ao longo do contrato poderd ocorrer a criagdo, modificacdo ou exclusdo de uma ou mais unidades
sedes (polos) e unidades de atendimento da CONTRATANTE, sempre mediante aviso prévio. A
CONTRATADA devera estar preparada para tais alteracdes, adequando sua logistica de atendimento
para absorvé-las. Havendo qualquer mudanc¢a, um novo arranjo de alocacdo da equipe podera ser
aplicado, em consonéncia com a partes interessadas, CONTRATANTE e CONTRATADA, a fim de
manter o cumprimento das metas estabelecidas.

Qualquer modificacédo no arranjo de alocacao da equipe por interesse exclusivo da CONTRATADA so
podera ocorrer mediante justificativa apresentada pela mesma e autorizacdo expressa da
CONTRATANTE, podendo ser revogada tempestivamente em caso de descumprimento dos
indicadores acordados.
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A CONTRATANTE poderd, a seu critério, permitir que o Atendimento do 2° Nivel seja efetuado de forma
remota a partir das dependéncias da CONTRATADA, reduzindo assim a necessidade de deslocamento
dos técnicos e agilizando a prestacao do servigo. Tal permisséo podera ser revogada qualquer tempo
e ndo exime a CONTRATADA em caso de descumprimento das metas estabelecidas por
impossibilidade do atendimento remoto, seja qual for o motivo.

Para que esta permissao seja concedida sera necessario que a CONTRATANTE possua infraestrutura,
gue garanta a seguranca e a confiabilidade do acesso, sendo expressamente vedado o uso de qualquer
ferramenta de acesso remoto da CONTRATADA que nédo tenha autorizacdo e/ou homologacédo por
parte da CONTRATANTE.

Remuneracédo

A base de referéncia minima de remuneracéo aceitavel para os profissionais ndo pode ser inferior aos
valores indicados no ENCARTE F - TABELA DE REFERENCIA DE SALARIO BASE, a qual deve ser
mantida ao longo da vigéncia do CONTRATO, observados os reajustes decorrentes das disposi¢cdes
legais pertinentes regidas sob o vinculo do regime CLT e das disposicbes de normas coletivas
apliciveis a categoria profissional de Informatica.

PROCESSOS

A seqguir seréo detalhados os principais processos de cada servico, descrevendo de forma sucinta o
“modus operadi” de cada equipe. Muitos dos procedimentos aqui apresentados poderao ser reavaliados
ou até mesmo modificados ao longo do contrato, sempre mediante aprovacdo da CONTRATANTE,
desde que sejam mantidas as premissas e que sejam respeitadas as exigéncias determinadas neste
termo. Estes processos deverao, inclusive, ter todos os seus fluxos mapeados e detalhados durante a
Implanta¢@o do Contrato.

No mapeamento dos processos deverdo ser observados 0s seguintes pontos:

Melhor distribuicdo das tarefas entre as equipes e seus componentes.

Melhor aproveitamento da capacidade operacional.

Diminuig&o ou redistribuicdo do tempo gasto nas operacdes visando aumento de produtividade.
Otimizag&o dos processos, reduzindo etapas e evitando fluxos ou tramitagbes desnecessérias.
Busca pela melhoria no atendimento a fim de garantir a satisfacdo do usuério.

Melhores préticas de mercado e as recomendacgdes do ITIL.

Findado o mapeamento, os processos deverdo ser validados junto a todos os envolvidos da
CONTRATANTE e da CONTRATADA e depois monitorados para ser avaliada a sua eficiéncia,
verificando se todas as atividades envolvidas sédo realmente necessarias ou se podem ser melhoradas
ou descartadas.

E importante também durante o0 mapeamento, coletar opinides junto a todos os envolvidos, uma vez
gue quem trabalha diretamente nas atividades de um processo pode contar com ideias de como
melhora-lo.

O recomendado é que esta atividade de mapeamento seja feita de forma ciclica, buscando sempre a
melhoria continua da prestacao do servico.

Atendimento ao Usuério em 1° Nivel
Central de Servicos

A Central de Servicos terd como objetivo se tornar um ponto Unico de contato entre a area de TIC e os
seus usudrios, simplificando o dia a dia deles e permitindo a area de TIC ter o total controle sobre todas
as comunicacdes recebidas.

Os chamados chegardo a Central de Servicos através dos meios disponiveis de acordo com o item 4.8,
onde serdo tratados adequadamente. No caso de atendimento por telefone ou chat, os atendentes
deverao seguir scripts predefinidos, de acordo com a solicitacdo ou problema relatado pelo usuario. Os
chamados registrados através da solucdo de gestdo de servicos de Tl deverdo passar por triagem
regular para serem tratados pela Central dentro das suas particularidades de urgéncia e impacto,
seguindo procedimentos previamente determinados.
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A Central de Servicos devera ser responsavel pelo acompanhamento do chamado durante todo o ciclo
de vida dele, ainda que venha a ser escalado para outras areas, ou sejam criados chamados filhos. Ela
devera manter o usuario informado sobre mudancgas relevantes ou eventuais atrasos. O foco da
operacao da Central de Servicos deve ser sempre a satisfagao do usuario final.

Ap6s o chamado ser solucionado, cabera a Central de Servicos realizar a pesquisa de satisfacdo com
0 usuario respectivo, caso isto ndo tenha sido feito de forma automatica pela ferramenta de gestéo de
servicos de TI.

A Central de Servicos podera atuar tanto de forma receptiva, aguardando chamada por telefone ou
chat, quanto ativa, iniciando o contato com o usuario, para atender os chamados por ele registrados
através da ferramenta de gestao de servicos de TI, ou enviados por e-mail.

Dentre os motivos para abertura de registros, temos:

Falha (incidente) dos equipamentos e/ou softwares basicos, de apoio e de aplicacdo utilizados pelos
usudrios no desempenho de suas tarefas profissionais.

SolicitagBes de servigos ou substituicdes da configuracdo dos equipamentos e/ou softwares basicos,
de apoio e de aplicagéo.

Duvidas quanto a correta utilizacdo dos equipamentos ou softwares e aplicacdes adotados pela
CONTRATANTE, podendo encaminhar para alguma area interna em casos especificos, a depender da
situacao.

Outros incidentes ou problemas afins ou correlatos.

Alguns chamados poderdo também ser registrados automaticamente por ferramentas de
monitoramento do ambiente computacional.

A Central de Servigos também sera responsavel por manter os usudrios informados sobre mudancas
planejadas e indisponibilidade de servigcos de TIC, bem como realizar divulgacdes e campanhas de
conscientizacdo sobre temas relacionados a area de TI.

Atendimento ao Usuéario em 2° Nivel
Atendimento Técnico Presencial e Remoto

Os chamados que nao puderem ser solucionados pelo 1° Nivel, seja por exigir acesso presencial ao
equipamento, seja pela complexidade técnica, seja ainda por levar um tempo superior ao definido para
atuacao pelo 1° Nivel, deverdo ser encaminhados para o 2° Nivel, ou para areas de Suporte em 3° nivel
e Suporte ao Desenvolvimento, ou ainda, para uma outra area, a depender do caso.

Os profissionais que atuam no 2° Nivel poderdo efetuar o atendimento de forma remota, caso a
natureza do problema ou da solicitagdo assim permita, ou presencialmente. O atendimento remoto sé
podera ser executado mediante autoriza¢do do usuario do equipamento (ou de alguém designado a
responder por ele, no caso de auséncia do solicitante).

E importante frisar que o atendimento remoto ¢ uma comodidade para a CONTRATADA e que a
impossibilidade de efetuar o acesso remoto so ensejara a alteracdo de estado do chamado para
PENDENTE USUARIO nas situagdes previstas no item “7- Diagrama de Estados”.

Suporte a Usuéarios

Executar as fungfes principais de Administragdo de Usuarios, com tarefas operacionais a exemplo de
reset de senha (que, por questdes técnicas e seguranca, ndo pode ficar a cargo dos técnicos de 1°
Nivel), concessao de direitos em pastas, ampliacdo de cotas de espac¢o em disco, administracdo em
nivel operacional de solug8es corporativas envolvendo o ambiente de usuario (servicos de mensageria
e impresséo corporativa, por exemplo) e administracdo de servidores nas unidades remotas.

Esta equipe ficara encarregada também da analise de incidentes recorrentes, a fim de identificar
situagBes em que seja necessario o registro de um problema na ferramenta de gestao de servigos de
Tl da CONTRATANTE.

Suporte a Sistemas
Prover suporte aos assitidos em relacéo a sistemas.

Se necessario, a equipe deve acionar as equipes de 3° Nivel, ou ainda, a equipe da éarea de
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desenvolvimento se for constatado algum problema no sistema que requeira uma manutengéo
corretiva.

Para os demais sistemas, o atendimento devera ser efetuado pela ferramenta de gestédo de servicos
disponibilizada pela CONTRATANTE.

Controle de Equipamentos

A area de Controle de Equipamentos efetua uma série de atividades importantes para o funcionamento
regular dos servicos da CMO, dentre as quais:

Apoio técnico para elaboracéo de especificacdes para aquisicao de equipamentos, softwares e servicos
para usuario final (desktops, notebooks, scanners, HDs externos, etc.).

Homologag&o de equipamentos e softwares adquiridos, para verificar aderéncia aos requisitos do
edital.

Avaliacdo de equipamentos devolvidos (fora de garantia), para eventual reaproveitamento de pegas (a
substituicdo dessas pecas devera ser feita pela equipe de 2° nivel presencial).

Teste e preparagdo de equipamentos mantidos em estoque, quando da liberacdo para uso.

Este servico devera ser prestado presencialmente no prédio-sede da CONTRATANTE, com visitas ao
Almoxarifado Central da Coordenacéo de Patrim6nio. Os profissionais desta &area trabalhardo sob a
orientacdo dos coordenadores técnicos da CONTRATANTE.

Suporte a Prestadores Externos

O parque de equipamentos da Defensoria Publica é bastante heterogéneo, com equipamentos de
diversos fornecedores, em estagios distintos de vida (til, de forma que se faz necessario o acionamento
dos respectivos fornecedores para abertura de chamados.

A area de Suporte a Prestadores Externos devera realizar a abertura do chamado no prestador externo,
efetuar o acompanhamento regular e registrar a solugdo adotada na ferramenta de gestéo de servigos
da CONTRATANTE. Além disso, devera efetuar o levantamento dos atendimentos que descumpriram
0 SLA acordado para eventual célculo de multas.

No rol de atividades da area de Suporte a Prestadores Externos, esta também o controle operacional
de contratos de manutencédo e/ou garantia de equipamentos adquiridos, bem como 0 acompanhamento
presencial do prestador de servi¢co, quando o atendimento for no prédio-sede da CONTRATANTE.

Este servico devera ser prestado presencialmente no prédio-sede da CONTRATANTE.
Suporte a Prestadores Internos

A area de Suporte a Prestadores Internos ficara responsavel pela abertura, acompanhamento regular
e registro da solu¢éo dos chamados abertos para outras areas internas da CONTRATANTE, como por
exemplo o Suporte em 3° Nivel, a equipe de desenvolvedores e 0s gestores de sistema.

Uma vez constatada a necessidade de envolvimento de uma outra area interna, o Suporte a
Prestadores Internos abre um chamado filho para aquele grupo solucionador e passa a acompanhar
sistematicamente o chamado, a fim de garantir a sua solugdo o mais breve possivel. Ndo havendo
retorno da area responsavel dentro do prazo esperado, 0 Suporte a Prestadores Internos deve acionar
o lider ou até mesmo o gerente e pedir um novo prazo para sua conclusao.

Outra atividade a ser realizada por esta area € o0 acompanhamento de incidentes e sua reincidéncia.
Se for detectada a recorréncia de determinado incidente sem que haja solu¢édo para sua causa raiz, o
Suporte a Prestadores Internos deve imediatamente efetuar o registro do problema na ferramenta de
gestdo de servicos de TI.

Este servico devera ser prestado presencialmente no prédio-sede da CONTRATANTE.
Gestdo de Empréstimos de Equipamentos

Além das atividades acima descritas, cabera a Equipe de Prestadores fazer a gestdo dos empréstimos
temporarios de equipamentos para reunides e/ou eventos, como notebooks e retroprojetores.

Esta equipe terd a responsabilidade de entregar e receber os equipamentos para empréstimo com seus
respectivos itens e periféricos em bom estado de funcionamento, notificando tempestivamente a
CONTRATANTE no termo de empréstimo, caso algum deles retorne com alguma avaria ou falta de
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pegas.

O agendamento dos equipamentos devera ser efetuado de acordo com a sua disponibilidade no
calendario de empréstimos e a entrega e/ou devolucao deles podera ocorrer em qualquer dia util das
8h00min as 18h30min.

Suporte em 3° Nivel
Disponibilidade do Ambiente

Por se tratar de um ambiente extremamente critico e complexo, cuja interrupcdo pode acarretar
inmeros transtornos para a continuidade do negécio da CONTRATANTE e dos seus assitidos, faz-se
necessario um controle sobre a disponibilidade do ambiente computacional, principalmente no que
tange aos servigos essenciais ao funcionamento da instituicao.

A CONTRATADA deve manter o atendimento de Suporte de 3° Nivel em regime de sobreaviso, de
modo a solucionar eventuais incidentes que venham a qualquer momento causar indisponibilidade dos
servicos de Tl. Além disso, deveré realizar manutencdes periddicas de forma proativa, a fim de prevenir
possiveis falhas e queda de performance dos servicos.

A CONTRATADA devera coletar, com regularidade, informacBes sobre a saude do ambiente para
registro de eventos em caso de falha e para avaliacdo de dados, permitindo assim identificar possiveis
pontos de gargalo no desempenho dos sistemas. Ela devera apresentar relatérios mensais de
performance e de disponibilidade para manter a CONTRATANTE informada e notificar previamente
sobre as necessidades de ampliagdes de infraestrutura em curto, médio e longo prazo.

Para efetuar essa coleta, a CONTRATADA deve manter um conjunto de mecanismos, implementados
preferencialmente na ferramenta de monitoramento de ambiente adotada pela CONTRATANTE, que
gerem eventos e alarmes com o0 objetivo de registrar, medir e alertar acerca da disponibilidade,
capacidade, utilizacdo e desempenho do ambiente computacional da CONTRATANTE.

O registro da ocorréncia de indisponibilidade pode advir também de chamados da Central de Servi¢os
ou por acionamentos realizados pelas demais areas da CONTRATANTE.

Para identificar os problemas de degradacédo do ambiente, ser4 sempre considerada a Linha de Base
de Performance coletada no inicio do contrato, no “Periodo de Transigdo”, e que devera ser atualizada
pelo menos a cada 12 (doze) meses.

As indisponibilidades de servico deverdo ser registradas tempestivamente no “Didrio de Bordo” e
notificadas por e-mail a CONTRATANTE até o proximo dia util. Quando se tratar de ocorréncias graves,
gue impliguem na suspenséo de servicos essenciais, a comunicacdo deverd ser feita também por
telefone ou mensagem instantanea e devera ocorrer no maximo em até 02 (duas) horas Uteis apds o
registro do incidente.

Em caso de indisponibilidade de um servico, onde seja detectada a falha de um hardware ou software,
a CONTRATADA deve efetuar a abertura do chamado junto ao prestador de servico e cobrar o
cumprimento do respectivo SLA, a fim de garantir o retorno da disponibilidade do servigco o mais breve
possivel. Se o SLA nédo for respeitado, a CONTRATADA deve dar ciéncia a CONTRATANTE e
apresentar evidéncias de que efetuou o devido acompanhamento e que natificou, em tempo habil, o
respectivo prestador sobre o vencimento do prazo.

Se a falha ocorrer em um hardware ou software que n&do possua contrato de manutencdo, a
CONTRATADA deve aplicar imediatamente a solucdo de contorno prevista para a situacdo. Se néo
funcionar ou n&o houver, ela deve notificar tempestivamente a CONTRATANTE para que seja definido
qual procedimento a ser adotado naquela situagdo especifica.

As manutengdes programadas deverdo ocorrer nos “Horarios Estendido ou Extraordinario”, dentro das
janelas previstas de parada e nos prazos previamente acordados, exceto se houver autorizacao
expressa da CONTRATANTE para sua realizacdo em outro horario. Atrasos na conclusdo das
manuten¢cBes programadas ou execucao delas em horarios ndo autorizados podem implicar em
reducéo nos indicadores de disponibilidade do ambiente, sendo passiveis de penalizacdo com deducao
no respectivo valor do IAMS.

As manutencBes podem ser programadas pela CONTRATANTE, por exemplo para realizacdo de
atividades de implantacéo de sistemas ou de atualizagao tecnol6gica, ou pela CONTRATADA, para
realizacdo de rotinas de manutencdo preventiva ou corretiva. Em todos os casos, deve haver
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autorizagdo prévia pelo Comité de Gestao de Mudancas.
Atendimento a Chamados

A equipe do 3° Nivel sera responsavel pelo atendimento a chamados nas areas de Rede, Seguranca e
Infraestrutura. Os chamados seréo classificados em trés tipos: incidentes, requisi¢cées ou rotinas.

Incidentes referem-se a qualquer anormalidade no ambiente, e o foco deste tipo de chamado é
restabelecer o funcionamento do servico o mais breve possivel, minimizando o impacto negativo para
0 usuario. Ele pode ser aberto pelo usuario via Central de Servicos ou via ferramenta de gestéo de
servicos de TI, pela area de desenvolvimento ou até mesmo de forma automatica, a partir do registro
de um evento. Se o incidente for classificado com prioridade TSI1, TSI2, TSI3 ou TSI4 e estiver aberto
no “Horario Extraordinario”, ele deve ser obrigatoriamente atendido pelo “Regime de Sobreaviso”. Estes
chamados, devido a urgéncia e/ou impacto elevados, serdo sempre contabilizados em horas continuas.

Se, para sanar o incidente, for dada uma solucao de contorno, que ndo seja definitiva, a CONTRATADA
deverd registrar um problema para que seja feita uma investigacdo e seja identificada a sua causa raiz.

As solicitacdes visam atender demandas relativas a administracdo e adequacbes no ambiente
computacional do Data Center. Essas demandas podem surgir a partir de necessidades internas para
realizacdo de atividades administrativas regulares ou para implantacdo de novos servi¢cos. Podem vir
também da area de desenvolvimento, para implantagdo de novas versbes de sistemas, ou de um
usudrio, através da Central de Servigos, para esclarecimento de dividas ou realizar configura¢des no
ambiente.

As solicitagbes podem ser programadas a critério da CONTRATANTE e, em alguns casos especificos,
serao realizadas no “Horario Extraordinario”, principalmente quando a execugéo da mudanga implicar
em indisponibilidade ou degradac¢é@o do ambiente. A CONTRATADA deve, portanto, estar preparada
para atender tais chamados, respeitando o horario agendado. Se o atendimento ocorrer fora do “Horario
Administrativo”, a CONTRATADA podera utilizar os profissionais que ja estejam escalados no “Regime
de Sobreaviso”. Eventualmente, poderdo ocorrer solicitacdes de ultima hora para atender uma
demanda n&o prevista, principalmente envolvendo questdes legais, que precisardo também ser
atendidas fora do horario do expediente.

As rotinas referem-se as atividades habituais de acompanhamento, gerenciamento e sustentagao
visando garantir a saude do ambiente. Por se tratar muitas vezes de manutencdes preventivas, devem
ser executadas em janelas preestabelecidas e que ocorrem, geralmente, fora do “Horério
Administrativo®, pois podem causar degradacdo ou indisponibilidade. Como nas solicitacdes, a
CONTRATADA deve estar preparada para executa- las, podendo também fazer uso dos profissionais
escalados no “Regime de Sobreaviso”, quando for o caso.

A CONTRATADA deve frequentemente avaliar as rotinas de manutencdo e atualiza-las sempre que
necessario, visando a melhoria constante da performance do ambiente e a reducdo gradativa de
indisponibilidades indesejadas.

Se, no tratamento de algum incidente ou em uma verificacao rotineira, for identificada a necessidade
de acionar um prestador de servico externo, a CONTRATADA ficara responsavel por abrir o chamado
junto ao mesmo. Feito isso, o tempo de solucdo da CONTRATADA é suspenso, e passa a ser
contabilizado o SLA do prestador. Uma vez concluido o chamado, a contagem da CONTRATADA
retorna até que a solucgédo definitiva seja dada. A CONTRATADA deve acompanhar e cobrar que o SLA
do prestador seja cumprido, caso contrario, podera ser penalizada com deducéo do valor do IAMS, por
ocorréncia.

Caso o prestador, durante o seu atendimento, necessite fazer alguma intervencédo de forma remota ou
nas dependéncias da CONTRATANTE (atendimento on site), ele devera estar acompanhado durante
todo o periodo por um profissional da CONTRATADA.

Implementacdo de Mudangas no Ambiente Computacional do Data Center

A equipe do 3° Nivel ficara responsavel também pela realizacdo de mudancas no ambiente
computacional do Data Center. As mudancas poderdo ocorrer por solicitacdo da éarea de
desenvolvimento para implantacdo de versdes de sistemas, para atendimento de uma demanda de
uma unidade ou usuario, ou ainda, por necessidade do proprio setor para realizar atualizagao
tecnologica do ambiente, incluindo aqui instalagédo e troca de hardware e instalacdo e upgrade de
sistemas operacionais, banco de dados e demais ferramentas adotadas pela CONTRATANTE.
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As mudancas deverdo passar pelo processo de aprovacdo do Comité de Gestdo de Mudancas, a
menos que se trate de uma mudanca padrdo, que ja foi previamente aprovada com definicdo das
instrugBes e procedimentos para sua execugao.

Resposta a Eventos

Evento refere-se a qualquer ocorréncia de fato ndo esperado ou ndo desejado no ambiente operacional
do Data Center que precisa receber alguma tratativa ou dar algum encaminhamento para sua solucao
ou seu restabelecimento. Situacdes de queda de link de comunicacéo de dados ou interrupcéo da rede,
alarme nas ferramentas de monitoramento, indisponibilidade de um servico ou erro em um servidor,
representam exemplos de situacdes que precisam receber um atendimento para que rapidamente seja
restituido ao seu estado de pleno funcionamento.

Por outro lado, a simples execugéo de uma rotina, carga ou procedimento, seja de forma automatica
ou manual, programada ou por demanda, ndo caracteriza um evento, exceto se a sua execucao implicar
em um erro ou falha.

Considera-se como tratamento do evento, a execu¢édo de um procedimento para solucionar o caso ou
efetuar a abertura do chamado para registro do incidente (se isto j& ndo ocorrer de forma automatica
pela ferramenta de gestdo de ambiente) para que seja efetuado o encaminhamento do mesmo para o
grupo solucionador responsavel, que pode ser o 3° Nivel, um provedor de servi¢go ou ainda uma outra
area da CONTRATANTE. Ocorrendo o encaminhamento, a CONTRATADA deve acompanhar o
chamado até o seu encerramento, a fim de garantir a sua resolu¢éo. O prazo para realizar o tratamento
de um evento é de 20 (vinte) minutos.

Os incidentes registrados serdo classificados de acordo o seu impacto no ambiente e a sua urgéncia
para solucdo. Quando o incidente for classificado com prioridades TSI1, TSI2, TSI3 e TSI4, por serem
de urgéncia e/ou impacto elevados, a CONTRATADA, além de encaminhar o chamado, deve acionar
por telefone a area responséavel, dentro do prazo previsto de atendimento, efetuando a devida anotacdo
do contato no “Acompanhamento”. Em caso de impossibilidade de comunicacdo com a area
responséavel pelo atendimento, a CONTRATADA deve notificar a CONTRATANTE imediatamente.

Se apés a solucdo do chamado pelo grupo solucionador, um novo alerta de um mesmo evento voltar a
acontecer, deve ser aberta uma nova ocorréncia. Entretanto se houver nova reincidéncia, deve ser
constatada a intermiténcia junto com o grupo solucionador e deve ser feito o registro como um problema
para que seja feita uma investigacdo mais apurada.

Se ocorrer um encaminhamento indevido de um incidente que impliguem em atraso na sua solucao
sera contabilizado no indicador de Resposta a Eventos como evento tratado com erro.

Monitoramento do Ambiente

Como se trata de um ambiente complexo, cuja interrupcdo pode acarretar inUmeros transtornos para a
continuidade do negécio, os servicos de monitoramento operacional do Data Center sdo indispensaveis
ao acompanhamento dos sistemas de misséo critica da CONTRATANTE, tendo em vista o alto grau
de criticidade dos processos informatizados envolvidos, o que requer a presenca humana continua para
identificacao do problema, triagem e o devido encaminhamento.

A equipe de 3° Nivel ficara responsavel por monitorar todo o ambiente tecnoldgico da CONTRATANTE.

Além disso, sera responsavel também por monitorar os elementos essenciais que garantem o pleno
funcionamento do Data Center, tais como temperatura, umidade, alimentagéo elétrica, entre outros,
sendo incumbido de acionar o prestador externo responsavel pela manutencao do Data Center em
caso de algum alarme.

Também fara verificagdes periddicas se o processo de atualizacéo de antivirus e patches nas estagbes
de trabalho da CONTRATANTE est4 sendo executado de forma adequada. As inconformidades
encontradas devem ser notificadas para a equipe de Atendimento ao Usuario em 2° Nivel.

Infraestrutura e Suporte ao Desenvolvedor

As solicitacdes encaminhadas podem ser programadas a critério da CONTRATANTE, e em alguns
casos especificos, elas serao realizadas no “Horario Extraordinario”, principalmente quando a execugao
da mudanca implicar em indisponibilidade ou degradacédo do ambiente.

A CONTRATADA deve, portanto, estar preparada para atender tais chamados, respeitando o horario
agendado. Se o atendimento ocorrer fora do “Horario Administrativo”, sera possivel utilizar os
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profissionais que ja estejam escalados no “Regime de Sobreaviso”, se a CONTRATADA assim o
desejar.

Caso a CONTRATADA necessite, durante o seu atendimento, fazer alguma intervencdo de forma
remota, a mesma deverd ser autorizada pela CONTRATANTE, para uma situagdo considerada
excepcional.

A éarea de Suporte ao Desenvolvimento sera a responsavel pelo atendimento de chamados,
provenientes da area de Desenvolvimento e do Suporte de 3° Nivel, além de prestadores de servicos,
tais como, fabricas de software.

As atividades de Suporte ao Desenvolvedor envolvem definicdo de diretrizes, politicas e modelos
relacionados a arquitetura de sistemas, definicdo de padrdes de projetos de sistemas e boas praticas
de programacéo inspec¢édo de codigo fonte de aplicagdes, ativagao/alteracédo de login, investigagdo de
incidentes de login, investigacdo de problemas, avaliacdo e validagdo de arquitetura de projetos e de
documentos de definicdo do ambiente tecnoldgico de sistemas, investigacdo de componentes externos,
investigacao de ferramentas, definicdo de arquitetura para aplicacéo, entre outras.

A atividade de prospeccéo, envolve a definicdo de arquitetura e/ou a pesquisa de novas tecnologias e
objetiva a definicdo de aspectos relacionados a arquitetura de solu¢gbes computacionais, tais como,
tecnologia, plataforma, ferramentas de desenvolvimento, entre outros a serem adotados no
desenvolvimento ou aquisicdo de sistemas/componentes da CONTRATANTE. As pesquisas
relacionadas a arquitetura de sistemas, contemplam, por exemplo, ferramentas de desenvolvimento ou
de relatério, frameworks, componentes, plataformas de desenvolvimento, entre outros. O resultado de
uma atividade de Prospeccao serd um relatorio técnico descrevendo por exemplo: o cenario que foi
prospectado, o detalhamento da prospecc¢do, um quadro comparativo das op¢lBes e aspectos
considerados, e a recomendacédo da prospeccao.

A inspecéo de cédigo pode ser uma inspecdo completa quando for pela primeira vez e nesse caso é
avaliado o codigo com relagédo as “Boas Praticas de Programacgédo”, vulnerabilidade de seguranca,
erros, sendo executadas também ferramentas de qualidade e de vulnerabilidade de seguranca. Pode
ser ainda uma inspecdo manual, quando for para inspecionar a existéncia de componentes externos
homologados. Outra inspecao de codigo que é feita € o batimento do Documento de Definigdo do
Ambiente Tecnolégico com o codigo, logo no inicio da implementagdo. O Batimento do Documento de
Especificagdo de Web Services e Web APl também ¢é inspecionado através de um batimento com o
cadigo ap0s a implementacéo.

A investigacdo de problemas, consiste em avaliar problemas relativos ao emprego de qualquer
tecnologia utilizada no processo de desenvolvimento de sistemas, no ambiente da CONTRATANTE.
Atualmente, todas as ferramentas de desenvolvimento de sistemas ou aplicacbes de apoio ao
desenvolvedor, estdo sob responsabilidade da area de Arquitetura de Sistemas e, portanto, sujeitas a
investigacdo de problemas.

A atividade de avaliacdo de impacto envolve a avaliar 0 quanto sera impactado os sistemas ou
componentes, em funcdo de mudancas ou atualizacdo de versGes de sistemas operacionais,
linguagens, componentes ou sistemas.

A atividade de especificacé@o de sistemas e componentes consiste na definicdo de requisitos funcionais
e néo funcionais dos componentes ou sistemas, que devem ser implementados para a utilizacdo pelos
projetos internos ou desenvolvidos por fabrica de software (prestadores de servigos externos).

Além das atividades vinculadas aos chamados, citados anteriormente, existem participacdes em
reunides, tais como: avaliagdo de impacto, mudanca, comités, operacionais com as Fabricas de
Software (Prestadores de servicos externos), operacionais com as equipes de projetos internos.

Suporte a Ferramentas de Desenvolvimento

Essas atividades estdo relacionadas a automacado e facilitagdo do processo de desenvolvimento,
ajudando as equipes de desenvolvedores a utilizar efetivamente as ferramentas e 0s recursos
disponiveis, tais como:

Configurar e manter ferramentas de desenvolvimento, como sistemas de controle de versao (Git),
sistemas de gerenciamento de build, sistemas de gerenciamento de dependéncias, entre outros.

Integrar diferentes ferramentas de desenvolvimento para automatizar o fluxo de trabalho de
desenvolvimento. Isso pode incluir integracdes entre sistemas de controle de versao, sistemas de

48



6.4.
6.4.1.

6.4.2.

Defen;._u_r.iﬂ Pablica

gerenciamento de tarefas, sistemas de automagéo de implantagéo, entre outros.

Criar documentacéo para os desenvolvedores sobre como usar efetivamente as ferramentas e os fluxos
de trabalho DevOps, ajudando a garantir que a equipe de desenvolvimento esteja ciente das melhores
praticas e saiba como aproveitar ao maximo as ferramentas disponiveis.

Monitorar o desempenho e a disponibilidade das ferramentas de desenvolvimento e garantir que elas
estejam funcionando de maneira eficiente. Realizar manutencdo preventiva e corretiva conforme
necessario.

Diagnosticar e solucionar problemas relacionados as ferramentas de desenvolvimento. Isso pode
envolver a identificacdo e a correcdo de erros, a investigacdo de problemas de integracdo ou a
implementacdo de melhorias de desempenho.

Manter as ferramentas de desenvolvimento atualizadas com as versées mais recentes, aplicando
patches de seguranga e atualizacdes de recursos conforme necessario.

Implementar e manter politicas de gerenciamento de configuragdo para garantir que as configuracdes
das ferramentas estejam alinhadas com as necessidades da equipe de desenvolvimento.

Avaliar e testar novas ferramentas e tecnologias que possam melhorar o processo de desenvolvimento
e a entrega de software.

Automatizar tarefas repetitivas relacionadas ao uso das ferramentas de desenvolvimento, permitindo
gque os desenvolvedores se concentrem em tarefas de maior valor.

Trabalhar em estreita colaborag@o com as equipes de desenvolvimento e operacdes para garantir uma
integracéo perfeita das ferramentas e fluxos de trabalho.

Préaticas ITIL
Gerenciamento de Incidentes/Requisi¢cdes

A disciplina de gestdo de incidentes/requisi¢8es constitui o ndcleo minimo de disciplinas a serem
implantadas em uma organizacdo que se propde a fornecer um servico de atendimento aos seus
usudrios. Os fluxos de trabalho envolvem potencialmente todas as geréncias da Central de Servigos.

O objetivo primordial serd, sempre que possivel, fazer com que o servigco/equipamento afetado pelo
incidente retorne ao funcionamento normal o mais rapido possivel, mesmo que seja necessario adotar
uma solucao de contorno (no caso de um computador com problema, a substituicdo temporéria por um
outro funcional até que seja descoberta e sanada as causas do incidente no equipamento envolvido).

A depender do caso, um incidente poderd gerar a investigacdo de um problema (interface com o
Gerenciamento de Problemas) e demandar uma solucdo através de uma mudangca no ambiente
(interface com a prética de Habilitagcdo de Mudancas).

Gerenciamento de Problemas

O Gerenciamento de Problemas ser4 composto basicamente por dois tipos de atividades:
Atividades investigativas (reativas), em resposta a incidentes que ja ocorreram.

Analises proativas, para evitar a ocorréncia de incidentes no ambiente de TI.

As atividades reativas envolverdo o registro, a classificacao, a investigacéo e o diagnéstico de causas-
raiz de um ou mais incidentes, identificando falhas no ambiente de TI, assim como o registro e a
avaliacdo das possiveis solucBes. A implementacdo das referidas solugcbes serd executada, via de
regra, através da pratica de Habilitacdo de Mudancas, quando necessario. Além disto, os profissionais
envolvidos nesta disciplina deverdo efetuar o acompanhamento pds-implementacgao, para garantir que
néo haja recorréncia dos respectivos incidentes.

As atividades proativas envolverdo a avaliagcdo das informacgdes disponiveis sobre o ambiente de TI
(logs de eventos, alarmes das ferramentas de monitoramento, relatérios técnicos, feedback de
usudrios, pesquisas de satisfacao, incidentes etc.) com vistas a realizar andlises de tendéncia para
identificar potenciais erros na infraestrutura de Tl e determinar a respectiva correcdo antes que
incidentes relativos a tais erros venham a ocorrer.

Estas atividades deverao ser inerentes a todos os servicos baseados em SLA, ou seja, 0 tratamento
de problemas devera ser efetuado no ambito destes servicos.
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As equipes que mais estardo envolvidas nas atividades do Gerenciamento de Problemas séo:
Esquipes de Suporte a Usudrios em 2° Nivel.
Equipe de Suporte em 3° Nivel.

Para acompanhar a efetividade na Gestdo de Problemas pela CONTRATADA, foram definidos no
ENCARTE C indicadores de qualidade que serdo apurados trimestralmente.

Habilitagcdo de Mudancgas

A Habilitagdo de Mudancas é o conjunto de diretrizes, agdes e procedimentos necessarios para que a
implementacdo de uma mudanca aprovada seja realizada no ambiente de producdo, no horario
estabelecido, de forma eficiente e efetiva, com impactos conhecidos, riscos previstos e aceitaveis, de
maneira a obter os resultados desejados.

Qualquer mudanga no ambiente deveré ser regida pela pratica de Habilitacdo de Mudancas e s6 pode
ser implementada ap0s a sua aprovagdo no comité. Uma vez aprovada, ela devera ser executada de
acordo com o cronograma definido. Cabe, portanto, a CONTRATADA se adequar para o atendimento
destas demandas nos horarios programados, inclusive no “Horario Extraordinario”.

Seguindo um fluxo especifico, as requisicdes de mudanca deverao ser enviadas para o Comité de
Mudancas paqgra avaliagéo e posterior aprovacéo dentro do prazo estabelecido para serem apreciadas
na Reunido Semanal de Mudancas. Caso uma requisicdo ndo seja enviada dentro do prazo definido,
ter4 que aguardar a reunido seguinte, exceto em casos especificos (mudancas emergenciais), com a
devida justificativa fundamentada e aprovada pelo Comité.

Algumas mudancas, por atenderem a critérios definidos (impacto minimo ou inexistente, riscos baixos,
atividade rotineira, dentre outros), poderdo ser consideradas do tipo e, portanto, ndo necessitardo
seguir todos os passos da préatica de Habilitacdo de Mudancas, cabendo ao responsével por elas
informar, através de formulario préprio, aos membros do Comité de Mudancas e, eventualmente, as
demais areas da organizacao.

De um modo geral, todos os profissionais do contrato deverdo estar familiarizados com a pratica de
Habilitagdo de Mudancgas. Aqueles diretamente envolvidos com a Gestdo de Problemas deveréo ser
capazes de abrir requisicbes de mudanca, seja na ferramenta de gestdo de servicos de TI, seja de
forma manual, com os documentos padronizados pelo Comité de Mudancas.

A CONTRATADA devera definir junto com a CONTRATANTE, os responsaveis que fardo parte do
Comité de Gestdo de Mudancas.

A implementacdo de uma mudanca sem obter a devida aprovacédo pelo Comité de Gestdo de Mudancgas
ensejara penalizagdo com desconto no respectivo IAMS do servigo associado.

Gerenciamento de Conhecimento

O objetivo principal do Gerenciamento do Conhecimento & garantir que “a pessoa certa tenha o
conhecimento certo, na hora certa para entregar e apoiar os servigos requeridos pelo negécio”. Desta
forma, a CONTRATADA devera fornecer subsidios para que todo o conhecimento necessario para o
perfeito entendimento da solucao e dos servigos executados esteja acessivel e atualizado.

Para tanto, ela deve garantir, de forma tempestiva, que todos os seus profissionais mantenham a base
conhecimento sempre o mais fidedigna possivel, com registros atualizados e explicativos de: solugfes
de incidentes e problemas, procedimentos, fluxos, roteiros do tipo passo a passo, dicas para usuarios,
modifica¢cdes no ambiente, dentre outros. Toda esta documentacédo sera extremamente relevante na
prestacao do servico, proporcionando agilidade no atendimento.

A base de conhecimento deveriq ser mantida na ferramenta de gestdo de servicos de Tl da
CONTRATANTE sendo suas atualiza¢Bes disponibilizadas apds as informacdes serem verificadas e
validadas. Ela devera, entretanto, estar disponivel em um dispositivo secundario alternativo, para ser
possivel o seu acesso, mesmo em caso de indisponibilidade da ferramenta e principalmente em
situagOes criticas ou de emergéncia.

Demais Disciplinas

Buscando a melhoria continua do servico, todos os processos ITIL listados neste termo deverdo ser
constantemente revisitados e reavaliados pela CONTRATADA para serem otimizados e/ou adequados
as melhores praticas do mercado.
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O objetivo principal disso € manter um processo constante de avaliagdo do servigo prestado em busca
do aumento da satisfacdo dos usuarios, através de uma analise retroativa com a identificacdo de
possiveis oportunidades de melhoria.

6.5. Relatérios
6.5.1. Relatérios Técnicos Periédicos

Poderao ser solicitados a CONTRATADA relatérios periddicos como parte das atividades rotineiras das
equipes de Atendimento ao Usuario em 1° e 2° Niveis, Suporte em 3° Nivel. Farao parte do escopo
destes relatérios informacdes sobre o ambiente administrado e/ou monitorado, bem como dados
estatisticos que seréo utilizados pela area gestora da CONTRATANTE para tomada de deciséo ou para
acompanhamento dos servicos prestados. Um exemplo de relatério que poderd ser solicitado
constantemente € o de Capacidade do Ambiente, apresentando a sadde do ambiente tecnolégico e
efetuando proposi¢cdes de melhorias, bem como as aquisicdes e as ampliacdes necessarias. Os
relatérios deverdo ser entregues no prazo ou na periodicidade solicitada e a sua atividade de geracgéo
constard como uma solicitagc&o ou rotina do Catélogo de Servicos.

Caso nédo seja possivel emitir um determinado relatério a partir da ferramenta de gestéo de servigos de
Tl provida pela CONTRATANTE, ou pelas ferramentas de relatério que a compdem, serd de
responsabilidade da CONTRATADA coletar e produzir as informacdes necessarias.

6.5.2. Relatérios de Acompanhamento de Projetos

Quando a CONTRATADA patrticipar ou ficar responsavel por um projeto, devera apresentar relatérios
sobre o seu andamento com a periodicidade definida em comum acordo com a CONTRATANTE. No
relatorio devem constar, pelo menos, as seguintes informacdes:

e Percentual de execugao do projeto.

e Data prevista da conclusédo para cada atividade.

e Data efetiva de execucédo de cada atividade.

e Justificativa caso a atividade ndo seja cumprida na data prevista.
7. DIAGRAMA DE ESTADOS

Os chamados abertos na solugédo de gestédo de servigos de Tl, durante o seu ciclo de vida, poderao
passar por diversos estados, conforme diagrama exemplificado abaixo:

Solucionado

Suspende contagem de SLA
para a contratada. /_\ Solucionado -
Prestador Interno
Pendente -

Situag#o persiste ou usuario

gy
Aberto Gl nio concorda com a solugéo . e Fechado
Solucionado
Dronado

Técnico valida o
atendimento

Suspende contagem de SLA
para a contratada.

0 o\,\lmaa

Pendente -
Prestador Externo

owens” o

epeaneh ™

Suspende contagem de SLA Técnico valida o
para a contratada. Contabiliza

atendimento sem
para prestador externo . . o
Pendente - Usuario internvegao adicional

Suspende contagem de SLA
para a contratada.
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Chamados Pendentes

Algumas situagBes ensejam a suspensdo da contagem do tempo em relacdo ao chamado principal.
Pelo diagrama de estados definido no caput deste item, um chamado pode entrar em estado de
“pendente” nas seguintes situagdes:

Quando um equipamento ou software depender da atuacdo de um prestador externo (a exemplo de
uma assisténcia técnica de um equipamento em garantia ou analise de um bug de um produto com
contrato de manutencao). Neste caso, a contagem do tempo para o indicador da CONTRATADA (2° ou
3° niveis, a depender do tipo de equipamento ou item de configuracéo envolvido) devera ficar suspenso,
ao tempo em que é iniciada a contagem de tempo para o respectivo prestador externo.

Quando um chamado depende da acdo ou do fornecimento de informacdes pelo usuario solicitante, a
contagem do tempo pode ser suspensa nas seguintes situacdes:

A CONTRATADA necessita de informac¢des do usuério para classificar corretamente o chamado ou
diagnosticar o problema e 0 mesmo nao se encontra.

A CONTRATADA necessita de alguma acdo do usuério (teste de um aplicativo, reset do equipamento
etc.) para completar a atuagdo e o mesmo nao esté disponivel.

A CONTRATADA necessita efetuar o acesso remoto a maquina do usuario para efetuar atendimento
no perfil do usudario solicitante e ele ndo se encontra ou ndo permite o atendimento naquele momento.

A CONTRATADA necessita da interven¢éo da Coordenagdo ou do nucleo administrativo.

Caso a CONTRATADA precise efetuar um atendimento remoto na maquina do usuario (o que requer a
permissdo do mesmo), mas o atendimento a ser feito independa do perfil do usuario logado (ex: copiar
arquivos DLL para a maquina, atualizar o setup de sistemas), o chamado n&o podera ser colocado em
estado de pendente, mesmo que o usudrio ndo esteja no local. Neste caso, a CONTRATADA deve
solicitar que algum outro usuério do setor efetue o login no equipamento e permita o acesso remoto,
ou devera se deslocar até o local e efetuar a alteragdo necessaria, solicitando a permissédo de algum
usuério do setor.

Quando um chamado sé puder ser atendido dentro de uma janela especifica ou em um horario
predefinido, pois sua execucdo pode implicar em indisponibilidade ou degradacdo do ambiente. Ou
ainda, quando a execucdo de um chamado implicar em algum processamento de longa duragédo em
segundo plano, desde que durante este periodo ndo haja qualquer interagdo com o executor, apenas
um acompanhamento periddico para verificar seu andamento (por exemplo, a criagdo de um indice em
uma tabela com milhares de registros, execucdo de uma carga ou transferéncia de uma grande massa
de dados, ou ainda um restore de um backup).

Quando um chamado € encaminhado para outra area (ou € aberto um chamado-filho para execuc¢éo
em série), a contagem do tempo para o indicador daquela area é suspensa, enquanto a contagem do
tempo da &rea que recebe o chamado é (re)iniciada.

Quando a execuc¢éo do chamado depender unicamente da CONTRATANTE, por exemplo aquisi¢do de
uma peca de substituicdo ou autorizacdo para execucao de um chamado avulso fora da garantia.

Em todas as situacdes o responsavel pelo atendimento do chamado devera registrar no sistema o
motivo pelo qual o mesmo ndo podera ser atendido ou ficara suspenso. Se a justificativa for nula ou
ndo se aplicar em nenhum dos casos acima, o chamado sera considerado como pendente indevido e
sera penalizado com deducgédo no respectivo IAMS.

VIGENCIA DO CONTRATO

A vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses, com sua contagem iniciada 30 (trinta) dias depois da
data de assinatura, sendo renovavel por periodos continuos e subsequentes até o limite legal de 60
(sessenta) meses.

A execucdo do contrato sera iniciada obrigatoriamente no primeiro dia de sua vigéncia, ou seja, pelo
menos 30 (dias) depois da assinatura.

IMPLANTACAO DO CONTRATO E FASE DE TRANSICAO INICIAL

Nos primeiros 90 (noventa) dias de execucdo contratual, contados a partir do inicio de sua vigéncia,
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havera uma “Fase de Transicao Inicial” destinada a implementar as adequagdes necessarias para
efetivar todas as regras previstas neste termo. As tratativas da implantacéo, entretanto, deveréo ser
iniciadas pelo menos 20 (vinte) dias antes (periodo de pré-implantacdo), quando serdo realizadas
reunides entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE, para definir uma estratégia de “virada de chave”,
minimizando o maximo possivel o impacto causado pela mudanca do contrato, haja vista que se trata
de um ambiente critico, que funciona de forma continuada em regime 24x7.

Para a implantacdo, a CONTRATADA devera disponibilizar uma “Equipe de Implantagdo” especifica
para este fim, ou seja, os envolvidos deverao ter dedicacdo exclusiva para esta atividade, de forma a
nao causar prejuizo na prestacdo dos demais servicos. Este processo sera dividido em 03 (trés) partes,
conforme cronograma apresentado mais adiante.

A Equipe de Implantagdo devera ser composta por no minimo 04 (quatro) profissionais com capacitacao
comprovada em ITIL em nivel avang¢ado, devendo ter no minimo 03 (trés) anos de experiéncia em
implantacdo e execuc¢do de processos ITIL.

O faturamento deste servico ser4 em separado, pago em 03 (trés) parcelas, ap6s a concluséo total,
sem qualquer pendéncia, de cada etapa parcial da implantacdo. A primeira fara jus a 20% (vinte por
cento) do montante, a segunda sera remunerada com 30% (trinta por cento), e a parte final com 50%
(cinquenta por cento). Todos os custos, inclusive 0s encargos, necessarios para execugdo desta
atividade ja devem estar previstos, pois ndo havera qualquer 6nus adicional para a CONTRATANTE.
Caso ocorram atrasos nas entregas acordadas, podera haver abatimento no valor devido em cada uma
das etapas a titulo de penalidade.

Atividades de Implantacao
Durante este periodo serdo realizadas as seguintes atividades:
Capacitacéo Inicial dos Profissionais e Treinamento em ITIL

A CONTRATANTE ira realizar uma capacita¢cdo para uma turma de colaboradores da CONTRATADA,
com carga horaria minima de 20 (vinte) horas, versando sobre todos os topicos elencados no
treinamento inicial para que esta se prepare e possa replicar o conhecimento para os demais
profissionais.

Neste mesmo intervalo, a CONTRATADA deve ministrar um treinamento ITIL versdo 04 para todos os
profissionais que irdo compor sua equipe de trabalho, exceto para os que tiverem certificagdo ITIL
versao 04 ou superior.

O perfis de Lideranga — Coordenador (Supervisor de SLA) devera receber um treinamento avancado
em ITIL versdo 04, com carga horaria minima de 24 (vinte e quatro) horas.

Os demais perfis deverdo receber uma capacitagdo basica ou intermediaria em ITIL versdo 04, com
carga horaria minima de 08 (oito) horas.

Os tépicos a serem abordados estao definidos nos itens 4.11.5 e 4.11.6.
Todos os custos com capacitacdo dos profissionais correrdo por conta da CONTRATADA.
Levantamento dos Processos e Procedimentos

A CONTRATADA devera, em conjunto com a CONTRATANTE, analisar os processos, procedimentos
e fluxos de trabalho existentes, inclusive os scripts de atendimento, a fim de assitidosir, propondo
melhorias ou criacdo de novos documentos se for o caso.

As rotinas de trabalho, principalmente as relacionadas as manutencdes, deverao também ser avaliadas
ou propostas, caso ndo existam. A CONTRATADA devera se utilizar das melhores praticas de mercado
e das recomendacBes dos fabricantes para elaborar roteiros de manutencdo preventiva mais
adequados para o ambiente da CONTRATANTE.

A equipe de implantac@o devera apresentar um relatério de recomendacdes e sugestdes de melhores
praticas em relacdo aos processos e procedimentos existentes. Estas observacdes deverdo ser
validadas junto 8 CONTRATANTE para serem aplicadas.

Um dos processos que devera ser revisado/implementado prioritariamente nesta fase devera ser o de
Gerenciamento de Nivel de Servigco, com foco na geracéo dos indicadores mensais

Avaliagdo do Catalogo de Servigcos (SLA)
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A CONTRATADA devera, em conjunto com a CONTRATANTE, avaliar e atualizar o Catalogo de
Servicos e disponibiliza-lo na ferramenta de gestéo de servicos de Tl adotada pela CONTRATANTE.
O catalogo devera ser objetivo, de facil entendimento e explicar aos usuarios, de forma simples e
objetiva, os servicos oferecidos e como aciona-los.

Este catalogo ndo sera exaustivo e nem estatico, podendo ser alterado a qualquer tempo, sempre com
a aprovacao da CONTRATANTE, que também podera realizar modificacdes a seu critério.

Os servicos serdo classificados em incidentes, requisi¢cdes (ou solicitacdes) e rotinas.

O tempo de solucdo de cada servico sera definido conforme sua urgéncia e impacto no caso de
incidentes e conforme sua complexidade e esforco necessario para os demais.

Uma solicitacéo pode ter um horario previamente marcado para execucao, e o cumprimento da agenda
deve ser respeitado pela CONTRATADA.

As rotinas sdo requisi¢cdes que devem ser executadas de forma assidua pela CONTRATADA, seguindo
um agendamento preestabelecido.

O SLA de qualquer categoria pode ser modificado a qualquer tempo pela CONTRATANTE, a depender
de sua necessidade.

Em paralelo ao Catalogo de Servigos, deve ser mantida uma base de conhecimento relativa a solu¢des
aplicadas a incidentes e problemas, possibilitando sua aplicacéo em situagfes similares tanto pelos
préprios grupos solucionadores quanto pelos usuarios finais.

O ENCARTE B traz uma amostragem exemplificativa dos Catélogos de Servicos de SLA para
avaliacéo.

Avaliacdo do Catalogo de Eventos e dos Procedimentos de Resposta a Eventos

A CONTRATADA devera, em conjunto com a CONTRATANTE, avaliar e atualizar o “Catalogo de
Eventos”. Além disso, devera revisar e aprimorar os procedimentos definidos para “Resposta a
Eventos”, podendo também sugerir novos roteiros.

Eventos sdo alertas ou notificagdes que sdo gerados a partir da mudanca de estado de um item
gerenciado, podendo indicar incidentes correntes ou futuros no ambiente administrado. A
implementacéo e o tratamento dos eventos deverdo ser efetuados na ferramenta de gerenciamento de
ambiente indicada pela CONTRATANTE.

Eventos também poderdo ser oriundos de ferramentas de monitoramento especificas para
determinadas aplicagfes ou servicos.

Este catalogo ndo sera exaustivo nem estatico, podendo ser alterado a qualquer tempo, sempre com a
aprovacao da CONTRATANTE, que também podera realizar modificagbes a seu critério. Os
procedimentos também podem ser atualizados quando houver necessidade, com a anuéncia da
CONTRATANTE.

Deverao fazer parte dos procedimentos de “Resposta a Eventos” o registro da ocorréncia no “Diario de
Bordo” e do incidente na ferramenta de gestdo de servigos de Tl, bem como o controle de sua
finalizacéo.

Atualizacdo do Cadastro de Ativos e Implantacdo do CMDB

A CONTRATADA deveré efetuar um inventario completo dos ativos de Tl da CONTRATANTE e fazer
0 respectivo relacionamento com o Catalogo de Servicos. Para executar esta tarefa, podera ser
utilizado um programa de inventario automatizado, mas as informagfes deverao ser necessariamente
complementadas com visitas de conferéncia fisica. O inventario devera cobrir os seguintes itens:

Desktops.

Notebooks.

Servidores.

Equipamentos de Armazenamento de Dados.
Ativos de Rede.

Impressoras.
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A comprovacao de concluséo da tarefa dar-se-4 com a entrega de um relatorio de inventario, o qual
devera ser homologado pela CONTRATANTE. Durante o periodo de avaliagdo e homologacéo final por
parte da CONTRATANTE, o prazo ficara suspenso.

Apos a realizagdo do inventario, a CONTRATADA devera efetuar a alimentacdo das informagdes no
modulo de CMDB da ferramenta de gestéo de servicos da CONTRATANTE, com as interligacdes entre
os ativos, de modo a se poder avaliar o impacto de cada ativo nos servicos nos quais ele esta envolvido.

A comprovacdo de conclusdo da tarefa dar-se-a com a entrega do relatério gerado pelo médulo de
CMDB da ferramenta da CONTRATANTE, o qual devera ser comparado com o relatério de inventario.

Elaboracéo da Linha de Base de Performance

A CONTRATADA devera coletar, durante este periodo, os dados necessarios para a elaboracédo de
uma Linha de Base de Performance dos servicos monitorados pelos indicadores detalhados no
ENCARTE C. Este trabalho devera identificar os pontos de pico e de eventuais estrangulamentos do
ambiente. Toda esta informacg&o sera utilizada como pardmetro para a medi¢cdo dos indicadores de
disponibilidade do ambiente. O resultado devera ser apresentado para aprovacdo da CONTRATANTE,
gue podera solicitar novas coletas, caso nao concorde com os valores apresentados.

A CONTRATADA devera definir e implementar a metodologia e o procedimento de coleta dos dados,
que deverédo ser aprovados pela CONTRATANTE.

Os valores da Linha de Base de Performance deverdo ser reavaliados a cada 12 (doze) meses para
refletir as possiveis alteragbes no ambiente computacional. Recomenda-se fazer nova coleta sempre
que for feita uma atualizag¢éo tecnolégica que implique troca de hardware ou software relacionado a
algum servico. Neste caso, a coleta pode ser pontual e restringir-se apenas aos itens relacionados ao
respectivo servigo.

O periodo de coleta deve ser de pelo menos 30 (trinta) dias, salvo se a CONTRATANTE determinar
outro intervalo.

A CONTRATANTE podera eventualmente, antes do periodo de 12 (doze) meses, solicitar uma nova
coleta, geral ou pontual, quando julgar necessario.

Coleta da Informac¢des para o Monitoramento do Ambiente

A CONTRATADA deverda avaliar o atual sistema de monitoramento e, se for o caso, podera sugerir
mudancas na coleta das informacgdes sobre a satude do ambiente.

As mudancgas, apds aprovacdo da CONTRATANTE, serdo implementadas pela CONTRATADA na
ferramenta de monitoramento de ambiente adotada pela CONTRATANTE.

Customizacéo da Ferramenta de Gest&o de Servigos de Tl

Concluidas Apos a conclusdo de todas as atividades de levantamento de processos, fluxos e catalogos,
bem como a coleta dos dados necessérios, chegou 0 momento de implementar as mudancas na
ferramenta de gestdo de servicos de Tl adotada pela CONTRATANTE. Nesse processo, a
CONTRATANTE, em colaboragdo com a CONTRATADA, deverd efetuar as customizacgdes
necessdrias para refletir os novos procedimentos e fluxos, além de realizar todas as operacdes de
carga de dados na base da ferramenta.

As customizacdes deverdo ser realizadas primeiramente no ambiente de homologacéo da ferramenta
de gestdo de servicos de Tl e sO devera ser realizado em producdo apos a homologacdo da
CONTRATANTE. Para essa homologagéo, sera necessario a apresentacéo de um relatorio constando
todas as customizacg@es realizadas, que servira como roteiro para homologacao.

Cronograma Geral de Implantacao

ITEM ENTREGAVEIS PRAZO FASE

Pré-implantacéo. 1. Detalhamento de todo o processo de | 20 dias, devendo iniciar |
migracdo do atendimento ao usuario | e terminar antes da data
em 1° nivel para a sede da contratada. | de inicio de execucéo

. 5 contratual.
2. Plano de implantagéo.

55



Defensoria Plblica

A LI A
FAMIA

2 Capacitacédo dos | 1. Capacitacdo dos profissionais dof 30 dias, contados a |
profissionais do contrato | contrato em itil partir do inicio da
em itil: execuc¢ao contratual.

Nocdes de itil.
Itii em nivel avancado
paralideres.

3 | Avaliagéo e discusséo dos | 1. Processos, procedimentos e fluxos | 45 dias, contados a Il
atuais processos, revisados e documentados. partir do inicio da
procedimentos e fluxos de . 5 . execuc¢ao contratual.
trabalho, com proposic&o 2. Roteiro de manutengdes preventivas
de melhorias ou de novos revisado e documentado.
processos (se for o caso). Relatorio de indicadores.

4. Relatério de recomendagdes.

4 Avaliacdo e alteragédo (se | 1. Catalogo de servicos de slarevisado. | 30 dias, contados a ]
for o caso) do catalogo de partir de 31° dia de
servicos (sla), a ser execucgao contratual.
implementado de acordo
com as premissas da
contratante.

5 | Revisdo dos documentos | 1. Catdlogo de eventos gerado ou | 30 dias, contados a Il
de resposta a eventos. revisado. partir de 31° dia de

. execucao contratual.
2. Procedimentos de resposta a eventos
revisados.

6 Coleta das informacbes | 1. Relatério de avaliagdo do sistema de | 30 dias, contados a 1
para o monitoramento do monitoramento com sugestbes de | partir de 31° dia de
ambiente melhorias. execugao contratual.

2. Relatério de homologagdo das
mudancas efetuadas.

7 Central Telefénica 1. Parametrizacdo da Central Telefonica | 5 dias |

da CONTRATANTE.

8 Execucdo do servico de | 1. Equipe de atendimento ao usuarioem1° | 15 dias, contados a |
atendimento ao usuario nivel com treinamento introdutdrio. partir do inicio da
em 1° nivel de forma execugdo contratual.
assistida sob orientacédo
da contratante.

9 Homologacéo do | 1. Ponto de atendimento do 1° nivel | 5 dias, contados a partir |
ambiente apresentado funcionando na sede da | da concluséo do item 8.
para a prestacdo do CONTRATANTE.
servico de atendimento ao
usuério em 1° nivel

11 Realizacdo de inventario 1. Relatério de inventario. 60 dias, contados a Il
completo de desktops, . partir do inicio da
servidores, ativos de rede, | 2- Cadastro de ativos. execugao contratual.
impressoras e outros.

12 | Alimentacdo do cmdb na | 1. Relatério do mddulo cmdb da | 15 dias, contados a | |l
ferramenta de gestdo de ferramenta. partir da concluséo do
servicos de ti, com as . . item 12.

2. Relatdrio de batimento das

informacgdes obtidas pelo
inventario.

informacdes.
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13 | Definicdo da metodologia | 1. Documento da metodologia | 15 dias, contados a ]
para coleta da linha de | apresentado e aprovado. partir de 31° dia de
base de performance. execuc¢ao contratual.

14 | Coleta de dados para | 1. Linha de base apresentada e | 30 dias, contados a ]
estabelecimento de linha | aprovada. partir da conclusdo do
de basede performance. item 14.

15 | Atualizagdo da ferramenta | 1. Relatério de homologacdo das | 15 dias, contados a | Il
para refletir as alteracdes | alteragbes efetuadas. partir da conclusdo dos
no catdlogo de servigos itens4 e 5.

(sla) e de eventos.

16 | Implantacdo dos modelos | 1. Relatdério técnico de implantacdo e 30 dias, contados a ]
de processos envolvidos e treinamento da equipe. partir da conclusdo do
capacitacdo da equipe da item 3.
contratada com 0s novos
processos

17 | Avaliacdo e testes da | 1. Termo de aceite da implantagéao. 15 dias, contados a ]
operagéo do servico partir da conclusdo dos

itens 13, 15 e 17.

(operagéo assistida).

9.3.

As etapas acima estdo escritas de forma macro e o seu detalhamento ocorrera na fase de pré-
implantagdo. Poderao ser realizadas adequacgdes e até inversdes de algumas atividades na linha do
tempo, desde que seja respeitado o prazo final de entrega de 90 (noventa) dias apds o inicio de
execucdao contratual e haja acordo entre as partes.

As entregas das atividades individuais fora do prazo poderao ser toleradas, desde que nao impliquem
em retardo na finalizagdo da respectiva etapa, nem repercuta no inicio da proxima. Em caso de atraso
na concluséo da etapa, havera abatimento de 0,5% (cinco décimos por cento) do valor do pagamento
da respectiva fase, por dia de atraso, limitado a 10% (dez por cento) do valor da referida fatura, sem
prejuizo dos demais abatimentos, exceto se a demora tiver sido causada por fatores que ndo possam
ser imputados & CONTRATADA.

A etapa sera considera concluida apés a entrega de todos os documentos e/ou artefatos exigidos em
cada item e consequente homologacdo pela CONTRATANTE. Durante o periodo de validagdo, a
contagem do tempo sera suspensa. O aceite serd dado ap6s a CONTRATADA sanar todas as
pendéncias relatadas pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera assumir a operagéo dos servicos, de forma imediata, com 0s processos e as
ferramentas adotadas pela CONTRATANTE no momento inicial da execugdo contratual, até que os
passos acima citados sejam cumpridos e todos os colaboradores envolvidos estejam aptos a seguir 0s
novos processos e procedimentos elaborados e revisados na implantacgéo.

Posteriormente a entrega dos modelos dos processos, cabera a CONTRATANTE, juntamente com a
CONTRATADA, o levantamento das mudangas necessarias nos mesmos para adequacédo as suas
necessidades.

Consideracdes sobre a Implantacéo

Nos primeiros 90 (noventa) dias, tratados como “Fase de Transigéo Inicial”, os indicadores serdo
gerados, mas nao serdo considerados para efeito do célculo do fator de ajuste. Findado este prazo,
eles passardo a ser contabilizados no calculo do fator de ajuste, independentemente da data de
conclusdo da implantacdo. Cabe ressaltar que, durante a fase de transicdo, todos os indicadores
deverdo ser apurados, mesmo que nado haja desconto no IAMS.

Durante a “Fase de Transig&o Inicial’, em carater educativo, as infragbes que porventura venham a
ocorrer serdo inicialmente notificadas para que sejam sanadas pela CONTRATADA. Entretanto,
havendo reincidéncia da falta, principalmente se for considerada grave, a penalidade sera aplicada,
gerando desconto no respectivo IAMS.

Ocorrendo descumprimento de determinadas obrigacdes previstas neste termo, a san¢cdo (com
desconto no respectivo IAMS) sera aplicada tempestivamente, independentemente de estar ou ndo na
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“Fase de Transigdo Inicial’. Exemplos para tais situagdes sdo o descumprimento do quadro técnico
minimo e o atraso na migracao do servi¢o de Atendimento ao Usuéarios em 1° Nivel, dentre outras.
FINALIZACAO DO CONTRATO E FASE DE TRANSICAO FINAL

Nas hipéteses de rescisdo e término contratual, a CONTRATADA devera entregar 8 CONTRATANTE
todos os documentos atualizados relacionados abaixo:

Procedimentos de atendimento de requisicfes de servicos e atendimento de incidentes.
Scripts de atendimento.

Catélogo de Servicos.

Catélogo de Eventos.

Indicadores operacionais da Central de Servigos.

Base de Conhecimento (instru¢des de trabalho, scripts e documentacées do ambiente, caso a
ferramenta utilizada pela CONTRATANTE néo disponha desta funcionalidade):

Data do documento.

Data de aprovacao.

Categoria do Servico.

Resumo.

Descricéo.

Registro da Solucgéo.

Modelo do Relatério de Niveis de Servigos.
Modelo da Pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios.
Documentos técnicos e procedimentos.

Dados e informac8es, em formato aberto e ndo proprietario, armazenados nas bases de dados das
ferramentas de automacéao providas pela CONTRATADA.

Em caso de rescisao, término da vigéncia contratual ou decis@o de ndo renovacao, a parte interessada
deve efetuar a comunicagdo formal com antecedéncia minima de 90 (noventa) dias.

A CONTRATADA devera apresentar, para aprovacdo da CONTRATANTE, no prazo maximo de 30
(trinta) dias Uteis, a contar da data de recebimento do pedido de rescisdo ou ndo renovagao contratual,
o Plano de Transi¢do do contrato, contendo:

Os objetivos especificos de cada parte do Plano de Transicao.

Os recursos que a CONTRATANTE e a CONTRATADA necessitardo para efetivar a Transigao.
As premissas e dependéncias técnicas, pertinentes ao Plano de Transicao.

As exigéncias especificas da Transi¢ao.

Cronograma de atividades (atividades, prazos, datas e pessoas responsaveis).

Caso a CONTRATANTE solicite algum ajuste no Plano de Transicdo, a CONTRATADA devera realizar
as adequac0es requeridas e reapresentar o referido plano no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis.
Desse modo, a CONTRATADA poderé fazer a transi¢do do contrato, para a CONTRATANTE, no prazo
maximo de 60 (sessenta) dias, ainda durante a vigéncia do contrato.

A CONTRATANTE devera providenciar 0s recursos necessarios para suportar a fase de transicao,
provendo, inclusive, um Gerente de Transi¢do, com poderes de decisdo para coordenar as atividades
dessa fase. Os eventuais atrasos da CONTRATANTE, no tocante a disponibilizacédo dos recursos, que
impactarem o cronograma da Transicdo, isentard& a CONTRATADA da responsabilidade do
cumprimento do prazo.

Metodologia da Transicéao
A CONTRATANTE e a CONTRATADA indicardo cada uma delas uma Equipe de Transicdo lideradas
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por 02 (dois) Gerentes de Transi¢éo, um de cada lado. Estas duas equipes serdo responsaveis pelo
cumprimento do Plano de Transicdo. Os gerentes deverdo trabalhar em conjunto, para facilitar a
execucdo e concluséo das atividades do referido plano, de acordo com o cronograma acordado. Para
tanto, deverdo ser reunir regularmente para analisar e acompanhar o andamento das atribuices de
cada uma das equipes, que terdo tarefas especificas para serem cumpridas.

INDICADORES DE ACOMPANHAMENTO DO CONTRATO

Um dos instrumentos de acompanhamento do contrato sera a gestdo por indicadores medidos em
intervalos mensais. Esses indicadores fornecem parémetros objetivos através dos quais se busca medir
a qualidade dos servicos prestados. A lista dos indicadores esta descrita no ENCARTE C, com a
definicdo detalhada, as condi¢cdes segundo as quais eles devem ser considerados, a maneira como
deve ser efetuada a medicdo, os valores de referéncia e as metas a serem alcangadas, assim como as
possiveis penalizacdes.

JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

Disposi¢cdes Gerais

O critério de julgamento das propostas sera pelo menor preco global.

Como condigdo para participacdo neste certame, a Licitante devera comprovar aptiddo para o
desempenho dos servicos listados neste termo, de acordo com o Art. 101, alinea Il (além do § 1° e do
§ 4°) da Lei 9.433/2005, através de atestados de prestacdo de servicos similares, em caracteristicas,
guantidades, prazos, complexidade tecnoldgica e operacional compativeis com o objeto desta licitacéo.

Sera exigido também como condi¢do para habilitagéo a indicacédo das instalacdes e do aparelhamento
a ser utilizado, bem como a informagdes sobre a equipe técnica que prestara o servico.

As propostas deverdo conter informacdes suficientes e precisas que permitam o seu julgamento
adequado.

Para a comprovacdo de sua qualificacdo técnica, a Licitante deverdq apresentar atestados de
capacidade técnica emitidos pela organizacdo para a qual o servigo foi prestado, emitidos em papel
timbrado da pessoa juridica de direito publico ou privado emitente, datilografados ou impressos por
computador, sem rasuras ou entrelinhas. Devera ser assinado pelo responsavel pela emissédo do
atestado, com cargo e telefone para contato.

Serdo aceitos documentos assinados digitalmente, desde que seja possivel a comprovagdo da
autenticidade (certeza de autoria) e da integridade (veracidade do contetido) do documento como um
todo, incluindo a assinatura nele constante.

Documentos assinados em papel deverdo ter todas as folhas rubricadas.

Os atestados de capacidade técnica deverdo fazer referéncia ao mesmo CNPJ base apresentado na
fase de habilitacdo, podendo ser da matriz ou da filial. Assim é possivel que, por exemplo, a
documentacao de habilitacéo refira-se a matriz e os atestados técnicos refiram-se a uma de suas filiais.

E recomendado que documentos da proposta sejam apresentados em arquivos pesquisaveis, visando
facilitar o acesso e agilizar a verificacdo e a consulta das informacdes.

Obrigatoriamente junto com a habilitacao, a Licitante devera apresentar os seguintes documentos:

“Declaragao de Ciéncia dos Requisitos Técnicos”, constando o atestado de Vistoria Técnica, emitido
pela CONTRATANTE, apds a respectiva vistoria (vide item 13.1), ou declaracéo de pleno conhecimento
do objeto e das condig8es atuais do ambiente tecnoldgico da CONTRATANTE, assinado pela propria
Licitante, com a inclusao explicita da opcao de dispensa da visita técnica.

“Indicagao das Instalagdes, do Aparelhamento e do Pessoal Técnico”, especificando as instalagdes e
aparelhamento a ser utilizado na prestagéo do servigo, bem como o detalhamento do Quadro Técnico
gue prestara o servico.

Serédo rejeitadas as propostas incompletas em virtude de omissées ou insuficiéncia de informacdes,
bem como aquelas que contenham limitagdes ou condicdo substancialmente contrastante com as
disposicbes deste termo.

Qualificagcdo Técnica da Licitante

Para ser considerada apta, a Licitante devera apresentar obrigatoriamente um ou mais Atestados de

59



12.2.2.

12.2.3.

12.2.4.

12.2.5.

12.2.6.

12.2.7.

12.2.8.

12.2.9.

Defensoria Plblica
SAHIA

capacidade técnica, expedido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, que comprovem
experiéncia dos itens listados e que atendam aos requisitos minimos especificados tanto em
caracteristicas quanto em volumetria, conforme requisitos exigidos neste Termo de Referéncia.

E exigido que a LICITANTE cumpra 0s requisitos aqui apresentados, por representarem garantia para
a CONTRATANTE de que a LICITANTE possui qualificacdo e capacidade técnica compativeis com a
execucdo dos servicos que se propde a executar. A comprovacdo dos requisitos relacionados é
necessdria para reduzir os riscos de inexecucao contratual e de prejuizos para a CONTRATANTE e
para a execucdo da sua missao institucional, missdo esta que depende fundamentalmente da
disponibilidade dos seus servicos de Tecnologia da Informacéo.

Um mesmo atestado podera comprovar a experiéncia em mais de um item, desde que venha
explicitamente detalhada a volumetria por cada tipo de servico. Se vier apenas com valores
globalizados e ndo for possivel aferir o respectivo esfor¢co para cada item, o atestado ndo sera
considerado.

N&o serd aceita a soma de dois ou mais atestados para atender a volumetria e/ou as caracteristicas
minimas exigidas para cada item. Entretanto, ndo é obrigatéria a apresentacdo de um Unico atestado
atendendo a todos itens exigidos, sendo admitido por exemplo, um documento por servico.

As volumetrias e as métricas apresentadas no atestado deverdo ser compativeis com o servigo
contratado, ou seja, ndo serdo aceitos, por exemplo, atestados apresentados em H/H se a medicéo
contratada tiver sido em nimero de atendimentos, ou vice-versa, por se tratar de métricas distintas, a
menos que no contrato esteja explicitada a forma de converséo.

N&o serdo considerados atestados cujas métricas sejam ponto de fungdo, nimero de sprints
(metodologia agil) ou similares.

A fim de evitar futuras diligéncias, é recomendado que os atestados venham acompanhados de cdpia
dos respectivos contratos e seus aditivos, a fim de verificar e validar qualquer uma das informacgdes
apresentadas.

Para agilizar a validacdo dos atestados apresentados, é recomendavel que seja entregue, junto com
os atestados, a planilha de Comprovacéo Técnica, Modelo A do ENCARTE F, detalhando as devidas
comprovacdes e indicando onde as mesmas podem ser encontradas em cada documento.

A seguir, a tabela com os requisitos minimos exigidos para cada tipo de servico:

# QUALIFICAGAO TECNICA DA LICITANTE

Comprovar em um Unico ambiente, experiéncia na execucao de atividades de suporte ao usuario em
19, 2° e 3° niveis, em ambiente distribuido em pelo menos 25 (vinte e cinco) municipios distintos, de
forma presencial e remota que apresente simultaneamente pelo menos as caracteristicas listadas
abaixo e atenda a volumetria minima exigida:

e 11.000 (onze mil) atendimentos em até um ano

e Atendimento a pelo menos 2.000 (dois mil) usuarios

a) Suporte, apoio ao usuario, manutencio preventiva e corretiva de hardware com substituicio de
pecas, suporte ao aplicativos, incluindo ambiente corporativo Gsuite em conta ativa com no
minimo 1.000 usuarios

b) Administracdo e suporte a rede sem fio com gestéo centralizada composta de no minimo 20 (vinte)
access points (AP) e configuragfes de rede em switches e roteadores

c) Servigo de configuraco e suporte de monitoramento em pelo menos 980 dispositivos conectado,
prevendo seguranca conforme perfil de risco.

Comprovar em um Unico ambiente, experiéncia na execugado de atividades de suporte ao usuario em
1. 1° e 2° niveis, de forma presencial e remota, utilizando melhores praticas COBIT, PMBOX, NBR/ISO
9001 e ISO 20000 que apresente simultaneamente pelo menos as caracteristicas listadas abaixo:
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a) Implementacdo, administracdo e suporte a ferramenta de Gestdo de Servicos de TI com
implementacao das disciplinas ITIL abaixo listados:

e Central de Servigos.

e Gerenciamento do Catalogo de Servigos.

e Gerenciamento de Requisigao

e Gerenciamento de Incidentes

e Gerenciamento de Problemas.

e Gerenciamento dos Niveis de Servigos (SLA).

e Gerenciamento de configuragdo (CMDB) e de ativo de Servigo
e Gerenciamento de conhecimento

e Gerenciamento de Mudanca

e Gerenciamento de liberagéo

Comprovar experiéncia, na execucdo de atividades na area de Suporte em 3° Nivel que apresente
suporte as ferramentas abaixo:

e Sistemas operacionais - Debian Linux, CentOS e Windows Server;

e Virtualizagdo - VMware ESXi e VCenter;

e Banco de Dados - SQL Server, MySQL, PostgreSQL e MongoDB;

e Aplicagbes Web - PHP, Java, Python, Node JS, Tomcat, Gitlab, Zabbix e Grafana;

e Servigos de rede - DNS, DHCP, File Server, WSUS, Active Directory, Samba, Apache e IIS;

e Servigos de instalagéo, configuragdo, administragdo, sustentagdo, monitoramento e operagéo de
uma solugdo de Seguranca de Perimetro, em alta disponibilidade, com no minimo as
funcionalidades de IDS/IPS e Filtro de Contetdo Web.

e Prestacao de servicos ao menos 1 (um) CPD, com no minimo 8 (oito) servidores fisicos, com
ambientes em cluster;

a) Administracdo e suporte ao ambiente de sistemas

e Aplicacdo de NLP (Processamento de Linguagem Natural)
e Tecnologias: Python, SQL, bibliotecas de Ciéncia de dados como: Pandas, NLTK, Matplotlib.
e Algoritmo de classificagcdo Naive Bayes

e Integragéo, utilizando tecnologias de frontend como Javascript , HTML, CSS e Bootstrap

Comprovar experiéncia em um unico ambiente, com atividades de suporte e prospecc¢édo tecnologica
na area de TIC, abrangendo administracdo, suporte a ambientes de computador e redes,
gerenciamento de banco de dados e base instaladas, projeto de arquitetura técnica, tecnologia e
redes, com as caracteristicas abaixo:

a) Administragéo e suporte ao AD (Active Directory) ou ao LDAP (Lightweight Directory Access
Protocol) com a gestéo de pelo menos 200 (duzentos) servidores (1).

b) Suporte a storage centralizado de médio ou grande porte com pelo menos 70 TB (setenta
terabytes) em um Unico equipamento, integrado a uma rede SAN (storage area network) com pelo
menos 30 (trinta) servidores (1).

o Recomendado detalhar marca e modelo dos produtos adotados.
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c) Administragdo e suporte a ambientes virtualizados utilizando Vmware vSphere 5.5 ou supetrior
com a gestdo pelo vCenter ou vCloud, tendo pelo menos 20 (vinte) hosts de virtualiza¢éo e 150
(cento e cinquenta) maquinas virtuais.

d) Administragdo e suporte a firewall e IPS, configuragdo de equipamentos de rede swithes e
roteadores

e Recomendado detalhar marca e modelo dos produtos adotados.

e) Administragdo e suporte a banco de dados SQL Server 2016 a 2019, utilizando solugdo de alta
disponibilidade (HA) baseada em cluster ou virtualizando 2008 R2.

f) Administracdo e suporte a ferramenta de Bl (Business Inteligence Power Bl e a ferramenta de
ETL (Extract Transform Load)

e Recomendado detalhar nome da ferramenta de ETL adotada.

Comprovar experiéncia na execugéo de atividades na &rea de Produgéo e Monitoramento do Data
Center que apresente simultaneamente as caracteristicas abaixo e atenda a volumetria minima
exigida:

e 17.000 (dezessete mil) atendimentos em até um ano, ou

e 12.000 (doze mil) horas de esforgo em até um ano.

V. a) Administracdo e suporte a ferramenta de backup e restore, com gestéo e salvaguarda de dados
de pelo menos 100 (cem) servidores e administragéo e suporte a robd de fitas automatizado (tape
library) com 04 (quatro) drives e 120 (cento e vinte) cartuchos ou VTL (Virtual Tape Library) com
pelo menos 15 TB (quinze terabytes) liquidos de armazenamento..

e Recomendado detalhar nome e versdo da ferramenta adotada.

b) Administracdo e suporte a ferramenta de controle e automagédo da produgéo com gestédo de pelo
menos 200 (duzentas) cargas ou jobs.

¢ Recomendado detalhar nome e versédo da ferramenta adotada.

Suporte técnico a equipe de desenvolvimento.

a) Administragdo e Suporte a arquitetura SOA (service-oriented architecture), webservices ou
webapis.

b) Definicdo de boas praticas de programacao e de padrdes de projeto de software.

c) Auditoria de codigo fonte de sistemas.

d) Administragdo e suporte a ferramenta de gerenciamento do ciclo de vida de aplicagfes.

¢ Recomendado detalhar nome e versdo da ferramenta adotada.

e) Administracdo e suporte a ferramenta de monitoramento de performance de aplicacfes.

¢ Recomendado detalhar nome e versado da ferramenta adotada.

12.2.10.Comprovar a qualidade da licitante através das certificacbes acompanhados de tradugdo juramentar
determinadas abaixo, emitidas por entidades credenciadas ou organismos correspondentes,
autenticadas e dentro do prazo de validade na data da abertura da licitacdo. As certificacdes deverao
ser emitidas para a unidade localizada onde os servigos serdo prestados:
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a) Melhoria de Processos de Organizacionais, através do Certificado ISO 9001 com escopo nas atividades
objeto do certame;

b) Melhoria de Processos de Seguranca da Informacéo, através do Certificado 1SO 27.000 com escopo
em gestdo da seguranca da informacéo;

c) Melhoria de Processos de Gerenciamento de Servigcos de TIC, através do Certificado ISO 20.000 com
escopo nas atividades objeto do certame;

12.2.11. Comprovar possuir Programa de Integridade, Compliance e LGPD:

a) Possui programa de integridade estruturado com o objetivo de prevenir, detectar e sanar desvios,
fraudes, irregularidades e atos ilicitos praticados contra a administracdo publica, nacional ou
estrangeira (Decreto Federal n® 8.420/2015), ou que possui normativos internos e realiza a diligéncia
prévia para a avaliacdo da reputacao, idoneidade e das praticas de combate a corrupcdo de terceiros,
tais como, fornecedores, distribuidores, agentes, consultores, representantes comerciais e/ou parceiros
operacionais, bem como de empregados;

b) Comprovagcdo de que a empresa possui um Codigo de ética, Guia de Conduta ou documentos
correlatos que descrevem as condutas éticas que devem ser observadas pelos integrantes da Alta
Administracdo, empregados préprios e/ou terceirizados.

12.3. Indicacdo das Instalacfes, do Aparelhamento e do Quadro Técnico da Licitante
12.3.1. As instalacdes e aparelhamento a serem utilizados deverdo estar em consonancia com as exigéncias
deste termo.
12.3.2. No momento da licitagdo ndo serd necessério dispor dos profissionais a serem alocados no contrato,
nem a Licitante precisard comprovar qualquer vinculo empregaticio na data da abertura das propostas.
12.4. Estimativa de Preco
O preco referencial global estimado para a presente contratacdo, objeto deste Termo de Referéncia,
serd de R$ 5.932.319,66
Este é o valor maximo que a CONTRATANTE esta disposta a pagar pela prestacdo dos servigos para
um contrato de 12 (doze) meses.
O valor foi calculado utilizando dados provenientes de portais online e cotagBes adquiridas através de
uma extensa pesquisa de mercado, que incluiu consultas junto a empresas especializadas nesse setor.
Os detalhes desse processo podem ser visualizados na planilha abaixo:
ESTIMATIVA DE PRECO
# SERVICO QUANTIDADE VALOR REFERENCIAL (R$)
1 | Servigos continuos, gerenciados e integrados de
suporte técnico, abrangendo os niveis 1, 2 e 3 com
dedlt_:a(;ao exclusiva, _por meio de uma Centrgl_ de Continuo — 12 meses R$ 5.483.821 96
Servicos, em conformidade com as melhores praticas
da Information Technology Infrastructure Library (ITIL
V4 ou superior).
2 Servigo especializado por demanda UST R$ 205.601,18
3 Deslocamento 12 Meses R$ 57.240,00
4 Servico de implantacdo e adequacao do contrato Unico R$ 186.196,52
TOTAL GERAL R$ 5.932.319,66
12.5. Elaboracédo da Proposta
12.5.1. A cotacao de preco devera ser elaborada rigorosamente de acordo com o disposto a seguir:
a) Para apresentar sua cotacao, a Licitante devera utilizar-se, obrigatoriamente do Modelo B da "Planilha

de Cotacgéo de Precos" do ENCARTE F.
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b)

d)

12.5.2.

12.5.3.

12.5.4.

12.5.5.

12.5.6.
12.5.7.

12.5.8.

13.
13.1.
13.1.1.

13.1.2.

13.1.3.

13.1.4.

13.1.5.

Defensoria Plblica
SAHIA

Os valores da Planilha de Cotagéo de Precos ja deverao incluir todos os itens de custos e despesas
incidentes para a prestacdo dos servigos, inclusive ISS.

O “Valor Total da Proposta” (VTP) sera a soma das componentes: “A — Servigo por SLA”, “B — Servico
por UST”, “C — Deslocamento” e “D — Servigo de Implantagao”.

Todos os valores devem estar expressos em reais, sem conter alternativa de preco ou qualquer outra
condicdo que induza o julgamento de mais de um resultado, sob pena de desclassificacao.

O “Servigo de Implantacao” sera executado uma Unica vez na implantacdo do contrato, ndo sendo
aplicavel em possiveis renovacdes. O pagamento relativo a este servico se dara conforme descrito no
item “9 Implantacdo do Contrato e Fase de Transigéo Inicial” deste termo.

A Licitante devera declarar a validade de sua proposta, que nao pode ser inferior a 60 (sessenta) dias
contados da data de sua apresentacao.

Ocorrendo erros de calculo que tornem incompativeis os precos unitarios, parciais e totais,
prevalecer&o os primeiros.

Deverdo estar inclusos no preco, todos os valores referentes ao gerenciamento do contrato, bem como
todas e quaisquer despesas necessarias para o fiel cumprimento do objeto desta licitacéo, inclusive
todos os custos com material de consumo, salarios, encargos sociais, previdenciarios e trabalhistas de
todo o pessoal da CONTRATADA, como também fardamento, sobreaviso, adicional noturno, transporte
de qualquer natureza, materiais empregados, inclusive ferramentas, utensilios e equipamentos
utilizados, depreciacéo, aluguéis, administragdo, impostos, taxas, emolumentos e quaisquer outros
custos que, direta ou indiretamente, se relacionem com o fiel cumprimento pela CONTRATADA das
obrigacdes.

A Licitante deverd declarar a total aceitagdo das condi¢Bes da licitacao.

Os precos cotados sdo de exclusiva responsabilidade da Licitante, ndo Ihe assistindo o direito de
pleitear qualquer alteracéo, sob alegacao de erro, omissdo ou qualquer outro pretexto.

A constatacéo de pregos excessivos ou manifestamente inexequiveis, a juizo da Comisséo, motivara a
desclassificacdo da proposta. Serdo considerados inexequiveis o0s precos ofertados que ndo venham
a ter demonstrada sua viabilidade. Para efeito de avaliacdo, a Comissao considerara as pesquisas de
mercado e demais exigéncias deste Instrumento.

CONSIDERACOES ADICIONAIS

Vistoria Técnica

E facultada a Licitante a realizacdo de Vistoria Técnica, que devera ser previamente agendada com a
Coordenacéo de Modernizag&o e Informéatica (CMO) da DEFENSORIA PUBLICA - BA pelos telefones
(071) 3117-9150 e (071) 3117-9151, no horario das 09h00Omin as 12h00min e das 13h30min as
17h00min, ou pelo e-mail cmo@defensoria.ba.def.br.

O prazo para vistoria iniciar-se-a no dia util seguinte ao da publicacdo do Edital, estendendo-se até o
dia util anterior & data prevista para a abertura da sesséo publica.

Considerando as informacdes constantes no ANEXO | - Parque Tecnoldgico, ndo estdo programadas
realizacBes de vistorias para todas as unidades de prestacdo, sendo recomendada, entretanto a
realizagéo de vistoria nas sedes em Salvador/BA, onde se encontram a maior parte dos ativos de TIC
das unidades requisitantes dos servi¢cos da presente contratacdo. Aos licitantes que almejarem realizar
vistorias em outras localidades, solicita-se encaminhar o e-mail de solicitagdo com pelo menos trés dias
Uteis antes do prazo limite acima previsto.

O(s) representante(s) da(s) empresa(s), devera(do) comparecer no periodo mencionado no item
anterior, com vistas a realizagdo da vistoria, ocasido em que lhes sera fornecido o "Atestado de Vistoria
Técnica", emitido e assinado por representante da CONTRATANTE. Entre outros aspectos, deverado
verificar as instalacdes, normas, padrfes, metodologias e configuracées do ambiente de tecnologia da
informacdo e comunicacdo da CONTRATANTE e demais detalhes necesséarios a execucdo dos
servicos. Caso a vistoria seja realizada por videoconferéncia, o atestado sera enviado pela
CONTRATANTE, através da conta cmo@defensoria.ba.def.br para o e-mail do preposto da Licitante.

No ato da vistoria, as Licitantes devem inteirar-se das condi¢cbes dos servicos, ndo se admitindo,
posteriormente, qualquer alegacdo de desconhecimento de tais condi¢Bes, observado no que houver
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repercussdes sobre atividades da CONTRATANTE.

Para realizar a vistoria, 0os representantes deverdo apresentar documento comprovando estar
credenciado pela empresa interessada. Se a vistoria for presencial, os custos da visita sdo de total
responsabilidade da Licitante, incluindo seus deslocamentos em veiculo proprio ao local vistoriado. Se
for por videoconferéncia, os documentos comprobatérios deverdo ser enviados previamente para o e-
mail cmo@defensoria.ba.def.br.

As Licitantes se obrigam a ndo divulgar, publicar ou fazer uso das informacdes recebidas durante a
visita. A simples participacdo na visita caracteriza 0 compromisso irretratavel de guarda do sigilo dos
dados colhidos.

Caso a Licitante opte por ndo realizar a vistoria, ela devera obrigatoriamente apresentar um documento
assinado por um preposto da Licitante contendo uma declarac&o de pleno conhecimento do objeto e
das condi¢des atuais do ambiente tecnolégico da CONTRATANTE, e que, por este motivo, se abstém
de realizar a vistoria técnica. Isto resguardara a CONTRATANTE de possiveis inexecug¢des contratuais
sob futuras alegacdes de desconhecimento das caracteristicas dos servicos licitados.

Condi¢des para Ampliacdo ou Reducéo dos Servigos

A Licitante podera requerer o aumento do valor mensal originalmente contratado, por intermédio de
aditivo contratual, a fim de manter o atendimento aos indicadores de nivel de servigo estabelecidos, até
o limite de 25% (vinte e cinco por cento) previsto por lei, sempre que ocorra um crescimento na
infraestrutura originalmente definida ou crescimento ndo previsto da demanda.

Caso o numero mensal total de chamados sofra um aumento superior a 25% (vinte e cinco por cento)
por pelo menos 03 (trés) meses consecutivos, excetuando-se as situagdes descritas no item “8
Periodos Criticos/Sazonalidade” do ENCARTE A, o contrato podera sofrer um aditivo, na mesma razao
do crescimento dos chamados, limitado ao percentual de 25% (vinte e cinco porcento) previsto em lei,
para que a CONTRATADA possa se estruturar da melhor forma para prestar os servicos atendendo
aos indicadores de qualidade, da mesma forma que o fazia antes do(s) fato(s) gerador(es) do aumento
da demanda.

Area Gestora do Contrato
A gestao do contrato sera realizada pela Coordenagdo de Modernizacao e Informética.
Local da Prestacdo de Servigo e Logistica de Atendimento

Os servicos serdo prestados na modalidade presencial, por equipe instalada nas dependéncias da
CONTRATANTE. Opcionalmente e a critério da CONTRATANTE, outros servigos, ja previstos neste
termo, poderdo ser executados de forma remota na modalidade hibrida, com parte sendo executado
localmente na CONTRATANTE e parte nas dependéncias da CONTRATADA ou em regime de
teletrabalho (home-office)

A lista de localidades em que havera prestacdo de servigco esta descrita no ENCARTE A, juntamente
com a atual distribuicdo adotada para facilitar a logistica de atendimento para o 2° Nivel presencial.

Forma de Pagamento

O Servigo por SLA tera valor fixo mensal e em caso de ndo cumprimento das metas estabelecidas nos
indicadores do contrato, que enseje a aplicacdo de fator de ajuste ou penalizacdo, estes ja deverao vir
debitados na respetiva fatura.

O valor total a ser pago no més sera a soma dos valores devidos pelos Servigos por SLA, menos 0
ajuste de pagamento, quando for o caso.

Os pagamentos serao efetuados mediante crédito em conta corrente da CONTRATADA, produzindo o
depdsito bancario correspondente, os efeitos juridicos de quitagdo da prestacao devida.

As faturas far-se-ao acompanhar da documentacao probatdria relativa ao recolhimento dos encargos
trabalhistas dos respectivos recursos alocados no contrato e dos impostos relacionados com a
prestacdo do servico, no més anterior a realizacdo dos servicos, bem como os relatérios de
atendimentos nos niveis de servigcos contratados.

As notas fiscais de cobranca, bem como os documentos que devem acompanha-las, serédo entregues
pela CONTRATADA no Protocolo Administrativo da CONTRATANTE e devem ser enderecadas a
Diretoria de Tecnologia.
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As notas fiscais deverdo ser emitidas pelo mesmo CNPJ utilizado na assinatura do contrato.

No caso de incorregdo nos documentos apresentados, inclusive na Nota Fiscal/Fatura, serdo os
mesmos restituidos a CONTRATADA para as corregbes necessdarias, ndo respondendo a
CONTRATANTE por quaisquer encargos resultantes de atrasos na liquidacdo dos pagamentos

correspondentes.

A Nota Fiscal/Fatura devera conter, no minimo, as seguintes informacdes:
Més de referéncia da fatura.

Periodo de faturamento.

Base de calculo de impostos.

Valor do imposto a ser pago.

Valor total mensal.

Descricdo do servigo a ser faturado, por item.

Forma de Comunicagéo

A tramitagdo de documentos entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA devera ser rigorosamente
controlada através de documentos protocolados.

Toda a documentacdo gerada para o atendimento dos servigos contratados devera ser entregue a
CONTRATANTE na forma impressa e/ou em meio digital.

Propriedade dos Produtos Desenvolvidos

A CONTRATADA cedera o direito patrimonial e a propriedade intelectual de todos os produtos gerados
nesta contratacdo. Esta cessdo sera em carater definitivo a CONTRATANTE, e inclui os mddulos
desenvolvidos e os resultados produzidos em consequéncia dessa contratacdo, entendendo-se por
resultados quaisquer estudos, relatérios, especificacdes, descricdes técnicas, projetos, protétipos,
dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, codigos-fontes dos programas em qualquer midia,
paginas na Intranet e na Internet, manuais e documentacgéao didatica em papel ou em midia eletrdnica.

Termo de Compromisso

A CONTRATADA devera assinar termo de compromisso e sigilo (ENCARTE F — MODELO E), se
comprometendo a ndo divulgar, sem expressa autorizagdo da CONTRATANTE, as informagfes com
as quais tiverem contato durante e ap0s a vigéncia do contrato.

Além disso, a CONTRATADA devera garantir que todos os seus colaboradores envolvidos com a
prestacdo do servico, objeto deste edital, apresentem termo de confidencialidade assinado junto a
empresa com a qual mantém vinculo (ENCARTE F — MODELO F) também se comprometendo a nao
divulgar, sob hipétese alguma, as informagdes com as quais tiverem contato dentro do ambiente
computacional da CONTRATANTE.

A CONTRATANTE se reserva o direito de, a qualquer tempo, promover modificacdes no termo de
confidencialidade, ou até mesmo substitui-lo por outro modelo, de modo a refletir as politicas e diretrizes
adotadas pela area de seguranca.
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Defensoria Publica

ENCARTE A
DESCRIGAO DO AMBIENTE TECNOLOGICO

A Defensoria Publica do Estado da Bahia (DPE) possui uma estrutura tecnolégica que atende a um
ambiente descentralizado, composto ndo apenas pela sua sede no CAB (Centro Administrativo da
Bahia), mas também pelas suas unidades regionais e comarcas distribuidos por todo o estado da Bahia.

Atualmente, as diversas unidades da DEFENSORIA PUBLICA estéo interligadas através de uma rede
remota (WAN), permitindo o compartiihamento de informacées, aplicacdes e servicos por todos os
usuarios, além de acesso dedicado a Internet e a rede do CAB, provido pela PRODEB (Companhia de
Processamento de Dados do Estado da Bahia), que permite a comunicacdo com o mundo externo e
com as demais secretarias e 6rgédos do Estado.

ARQUITETURA DE SISTEMAS

Atualmente os diversos sistemas (operacionais e de apoio a decisdo) desenvolvidos para o ambiente
da Defensoria Publica tém o PHP, Java, NodeJS e Python como ferramentas de desenvolvimento e
utilizam os bancos de dados relacionais MySQL, PostgreSQL e MS SQL Server, e nao-relacional
MongoDB. Os sistemas seguem a arquitetura Web.

Grande parte das aplicagBes que executam nas unidades remotas, acessa diretamente os sistemas
hospedados no Data Center da DPEBA.

A DPEBA disponibiliza servigos através da internet aos seus usuarios, que séo fornecidos através do
ambiente Linux, servidores de aplicacdes Apache - Php, Tomcat - Java, Streamlit - Python, NodeJS,
HTML, utilizando bancos de dados MySQL, PostgreSQL e MS SQL Server, e ndo-relacional MongoDB.

Outro ambiente disponibilizado para todos os usuarios € a intranet corporativa, também baseada no
ambiente Linux, servidor de aplicagdo Apache com PHP, utilizando banco de dados MySQL.

INFRAESTRUTURA DE HARDWARE, REDE E SERVICOS

A rede de computadores da DEFENSORIA possui aproximadamente 70 redes locais (LAN - protocolo
TCPI/IP), que atendem as defensorias regionais e unidades de atendimento, interligadas através uma
rede de tunelamento GRE providos pelos fornecedores tercerizados, contando com cerca de 1498
estagBes de trabalho, 755 notebooks, e 17 equipamentos servidores distribuidos nas diversas LAN's.
Aproximadamente 66% do parque de equipamentos esta fora de garantia.

A arquitetura técnica da DEFENSORIA esta baseada na arquitetura Web (aplicacdes PHP, JAVA e
WebService), utilizando o sistema operacional Windows Server 2003, 2008, 2012, 2016 e 2019 e Linux
Ubuntu nos servidores e Windows 10 e Windows 11 nas estacdes cliente. Varios servigos estao
disponiveis na REDE DA DEFENSORIA, como Banco de Dados (MYSQL Server), Internet e intranet
(Apache).

TOPOLOGIA DA REDE

A figura a seguir mostra um diagrama simplificado da rede de computadores da Defensoria Publica e
as interligacdes entre a sede e as unidades (PCs) espalhadas pelo Estado da Bahia.
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4. SOFTWARE

Defensoria Publica
BAHIA

" Link 1DB

©{ Intemet
Unidade CAJI R J
- Link MPLS

Link REMESS&

Wirsiass 18
Antenas Fortap

O quadro a seguir apresenta os sistemas operacionais, aplicativos, softwares de geréncia, SGBDs,
servidores de aplicacdo, servidores Web, ferramentas e frameworks de desenvolvimento em uso na

Defensoria Publica.

FERRAMENTAS

GRUPO DE SOFTWARE

BANCOS DE DADOS

MICROSOFT SQL SERVER
MYSQL

POSTGRESQL
MONGODB

FERRAMENTAS DE BACKOFFICE

MICROSOFT OFFICE; WPS OFFICE; PHOTOSHOP; ILUSTRATOR; INDESIGNER,
ACROBAT DREAMWEAVER;MS PROJECT; MS VISIO; AUTOCAD 2019; ADOVE CREATIVE
CREATOR

FERRAMENTA DE E-MAIL

GOOGLE WORKSPACE

SEGURANCA

MIKROTIK; FORTIGATE; SQUID; FORESCOUT; TRELLIX; OPEN WRT; LACUNA PKI

SISTEMAS OPERACIONAIS

MICROSOFT WINDOWS SERVER 2003
MICROSOFT WINDOWS SERVER 2008
MICROSOFT WINDOWS SERVER 2012
MICROSOFT WINDOWS SERVER 2019
UBUNTU LINUX

DEBIAN LINUX

CENTOOS

MICROSOFT WINDOWS 10
MICROSOFT WINDOWS 11

VMWARE ESXI
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PLATAFORMA
VIRTUALIZACAO

DE

Defensoria Plblica
3AHIA

VMWARE ESXI
VCENTER
HYPER-V

FERRAMENTA DE
DESENVOLVIMENTO

NETBEANS; NOTEPAD++; FILEZILLA; HEIDSQL; SUBLIME; VSCODE; ANDROID STUDIO;
XCODE; MY SQL WORKBANCH; FIGMA; INSOMNIA; POSTMAN; DBEABER; ECLIPSE;
PGADMIN,;

SPIDER; JUPTER; R STUDIO; ADOBE XD; CLICKUP; DISCORD; XAMPP; GIT LAB;

MONITORAMENTO DO AMBIENTE | ZABBIX
ACESSO REMOTO TEAM VIEWER
BACULA

FERRAMENTAS DE BACKUP

VERITAS BACKUP EXEC

APLICACOES WEB

PHP; JAVA; PYTHON; NODE JS; TOMCAT, GITLAB; ZABBIX; GRAFANA

SERVICOS DE REDE

DNS; DHCP; FILE SERVER; WSUS; ACTIVE DIRECTORY; SAMBA; APACHE; IIS;

SERICOS DE TELEFONIA IP

AVAYA

SERVICOS
VIDEOCONFERENCIA

DE

POLY; GOOGLE MEET

SERVIGO DE IMPRESSAO

PRINT AUDIT; NDD PRINT

SISTEMAS E SOFTWARES

SIGAD, SEI, SIPED, SICAD, RELATORIO CGD, PORTAL DE SISTEMAS, SEVICEDESK
(GLPI), VOTO DIGITAL, SACTRANS, PORTAL RH, GED, PREVIUS, ABACUS, SIGEP, SIAP,
GPS, DMS, SIRH, FIPLAN, SICOF

5. PARQUE COMPUTACIONAL E USUARIOS — SEDE E UNIDADES EXTERNAS

5.1.Lista das Unidades

A lista das unidades que compdem a Defensoria Publica é descrita a seguir. Para cada uma delas foi
atribuido um Tipo (T1, T2 ou T3) de acordo com as caracteristicas das unidades (porte, distancia,
facilidade de acesso, etc.), o qual tera influéncia direta tempos de solu¢do dos indicadores do

ENCARTE C.
UNIDADES DA CAPITAL
QUANTIDADE
UNIDADE TIPO ENDERECO / LOCALIDADE
MAQUINAS | USUARIOS
AVENIDA ULISSES GUIMARAES, N° 3.386, EDF.
SEDE ADMINISTRATIVA T1 MULTICAB EMPRESARIAL CEP - 41745-007, 542 2367
SUSSUARANA, SALVADOR/BAHIA
. RUA ARQUIMEDES GONGALVES, N° 271, JARDIM
CASADEACESSO AJUSTIGAT(CAJ) | T1 BAIANO, CEP: 40050-300, SALVADOR, BAHIA 82 681
; RUA ARQUIMEDES GONCALVES, N° 188, JARDIM
CASA DA DEFENSORIA DAS FAMILIAS 1| T1 | K R S e SALVADOR. DAL 22 112
) RUA BOULEVARD AMERICA, N° 14, JARDIM
CASA DA DEFENSORIA DAS FAMILIAS Il T1 | 0 20 N UADGR, BAIA. 9 17
CASA DA DEFENSORIA CIVEL E 11 |RUABOULEVARD AMERICA, N° 7, JARDIM BAIANO o o
FAZENDA PUBLICA — SALVADOR/BAHIA
CASA DA DEFENSORIA DE DIREITOS | ., | RUA ARQUIMEDES GONGALVES, N° 482, JARDIM " -
HUMANOS BAIANO, CEP-40050-300, SALVADOR-BA.
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CASA DE ATENDIMENTO (POP RUA) | T3 | R- JOSE DUARTE, 56 ~ TORORO, SALVADOR - BA, ] )
40050-050
AV. TANCREDO NEVES - CAMINHO DAS ARVORES,
CASA DA MULHER BRASILEIRA T1 SALVADOR - BA. 40301-155 10 10
R. REGIONAL - CASTELO BRANCO, SALVADOR -
COLONIA LAFAYETE COUTINHO T3 BA, 41322.225 3 3
CONJUNTO PENAL MASCULINO DE | 5 | RUA DIRETA DA MATA ESCURA, S/N° COMPLEXO 1 N
SALVADOR PENITENCIARIO, CEP: 41.225-000, SALVADOR - BA"
AV. LUIS VIANA FILHO, 3172 - PARALELA,
FACULDADE RUY BARBOSA T3 SALVADOR - BA. 41730-101 2 3
FORUM DE FAMILIA 73 |RUADOTINGUI - NAZAFiIibSALVADOR - BA, 40301- 1 1
. PRACA D. PEDRO II, S/N - NAZARE, SALVADOR -
FORUM RUY BARBOSA T3 BA. 20040-900 3 3
FUNDAC TANCREDO NEVES 13 |TV. GUANABARA - TANCREDO NEVES, SALVADOR ) )
- BA, 40301-11
NUCLEO DE ASSISTENCIA JURIDICAAO| 1, LARGO DOS AFLITOS, S/N - DOIS DE JULHO, ) )
POLICIAL CIVIL SALVADOR - BA, 40301-155
NUCLEO DE PRISAO EM FLAGRANTE - | L, AV. TANCREDO NEVES, 4197 - PARQUE BELA ) )
NPF VISTA, SALVADOR - BA, 40279-020
RUA DIRETA DA MATA ESCURA, S/N° - COMPLEXO
PENITENCIARIA FEMININA T3 PENITENCIARIO, SALVADOR-BA, 2 2
CEP: 41.225-000
RUA CARDEAL AVELAR BRANDAO VILLELA, SN -
PENITENCIARIA LEMOS DE BRITO T3 MATA ESCURA, SALVADOR - BA, 41219600 8 7
RUA DIRETA DA MATA ESCURA, S/N° - COMPLEXO
PRESIDIO SALVADOR T3 PENITENCIARIO, SALVADOR-BA, 2 1
CEP: 41.225-000
TOTAL 791 3556
UNIDADES DO INTERIOR
QUANTIDADE
UNIDADE TIPO ENDERECO / LOCALIDADE
MAQUINAS | USUARIOS
AVENIDA MARIA QUITERIA, N° 1.235, CENTRO,
12 DP REGIONAL - FEIRA DE SANTANA | T1 CEP: 44.001.970 42 55
) ] FORUM DURVAL DA SILVA PINTO - RUA BAILON
COMARCA - CONCEICAO DO COITE | T2 |LOPES CARNEIRO N° 99, VILA TOIDE, CEP: 48.730- 8 8
000.
) FORUM PROF. JAIME JUNQUEIRA AYRES - RUA
COMARCA - IPIRA T2 | ELZIRO MACEDO N° 260, CENTRO, CEP: 44.600- 8 5
000.
) ECONUCLEO MENINA JESUS - RUA DAS
COMARCA - IRARA T2 PALMEIRAS, LOTEAMENTO VIVENDAS DAS 7 7
FLORES DO CAMPO, QUADRA 8, S/N, CENTRO,
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CEP: 44255-000.

RUA NOEME FRANCO LIMA DE ALMEIDA, S/N°,

COMARCA - SANTO ESTEVAO T2 RO CEPr A 25000 6 9
RUA RAFAEL OLIVEIRA, N° 65, GINASIO, CEP:
COMARCA - SERRINHA T2 VEIRA D 11 15
. , AVENIDA CONSELHEIRO ELIEL MARTINS, N° 292 -
COMARCA — RIACHAO DO JACUIPE | T2 IS HEIRO ELIEL MAR 6 6
22 DP REGIONAL - VITORIA DA 13 | LOTEAMENTO ITAMARATY, RUA RIO DOCE, N° 61 sa
CONQUISTA 2.204, CANDEIAS, CEP: 45.029-062.
COMARCA - ITAPETINGA 1, | RUACARNEIRO RIBEIRO, N° 152, CENTRO, CEP: 10 u
45.700-000.
- AVENIDA CONEGO PITHON, N° 633, CENTRO, CEP
COMARCA - POGOES T2 o, 9 7
, CONDOMINIO EMPRESARIAL 255 OFFICE - RUA
a -
3% DP REGIONAL - ILHEUS T | ROTARY, N° 255, CIDADE NOVA, CEP: 45652-020. 87 32
PRAGA SAO BOAVENTURA, 39 - CENTRO,
COMARCA — CANAVIEIRAS T2 A B A5800.C00 4 4
3 ) _
42 DP REGIONAL - ITABUNA 14 |AVENIDA NAGOES UNIDAS, N° 732, CENTRO, CEP: 42 sa
45.600-124.
AVENIDA DR. JOAO VARGENS, N° 326-A, CENTRO,
COMARCA - CAMACAN T2 SLYARCENS N 5 6
o ] _
62 DP REGIONAL - JUAZEIRG 14 | RUADO PARAISO, N° 306, SANTO ANTONIO, CEP: o 20
48.903-050.
RUA MARECHAL DEODORO DA FONSECA, N° 154,
COMARCA - CAMPO FORMOSO T2 CENTRO. G0 FORMOSOIBA 6 6
RUA DA CONCEIGAO, N° 119, CENTRO, CEP:
COMARCA - JACOBINA T2 O 14 1
AVENIDA ROBERTO SANTOS, N° 735, MARISTA,
COMARCA - SENHOR DO BONFIM | T2 S AN 9 10
6% DP REGIONAL - SANTO ANTONIO DE| 1, |RUA VEREADOR ALBERTINO LIRA, N° 01, CENTRO, . -
JESUS CEP 44.430-092.
RUA DERALDO BULHOES DE SOUZA, N° 136,
COMARCA - AMARGOSA 2 CENTRO, CEP: 45.300-000. 8 8
FORUM AUGUSTO TEIXEIRA DE FREITAS - PRAGA
COMARCA - CACHOEIRA T2 | BARAO DO RIO BRANCO, S/N, CENTRO, CEP: 3 6
44.300-000.
RUA JOAO GUSTAVO DA SILVA, N° 552, SUZANA,
COMARCA - CRUZ DAS ALMAS T2 VO DASILY, 11 6
) FORUM EDGAR MATTA - AVENIDA EURICO MATTA,
COMARCA - NAZARE T2 N° 81, CENTRO, CEP: 44.400-000. 5 6
[} . -
COMARCA - SANTO AMARO vz [RUADO IMPERADOR, N 44, CENTRO, CEP: 44.200 o o
COMARCA - VALENGA 1, | AVENIDA DANIEL RIBEIRO SOARES, N° 36, NOVO 21 1

HORIZONTE, CEP 45.400-000.
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RUA MONTE GORDO, N° 63, BELA VISTA, CEP:

72 DP REGIONAL - CAMACARI T1 D .car 21 27
COMARCA - CANDEIAS T2 RODOVIA BA 523, N° 523, URBIS I. 9 9
FORUM ANTONIO BENSABATH - AVENIDA BEIRA
COMARCA - ITAPARICA T2 | MAR, N° 4.193, BOM DESPACHO, CEP: 44.460-000. ° 10
EDIFICIO NORTE GARDEN - RUA MUCUGE, N° 87,
COMARCA - LAURO DE FREITAS T2 N TRe, Cap: 43 700.000, 22 27
COMARGA - SIMBES FILHO 1, | RUAFRANCISCO ALMEIDA, N° 42, CENTRO, CEP: . "
43.700-000.
[s] - -
6 DP REGIONAL - BARREIRAS 11 | RUA 26 DE MAIO, N selsi,SCENTRo, CEP: 47.800 - -
COMARCA - BOM JESUS DA LAPA | T2 AVENIDA VASCO DA GAMA, N° 74, SAO JOAO, CEP: o o
47.600-000
COMARCA - LUIS EDUARDO - RUA OCTAGONAL, N° 684, TERREO, BAIRRO . 6
MAGALHAES JARDIM IMPERIAL, CEP 47.850-000
~ . PRACA CAPITAO JOAQUIM QUEIROS SANTA
COMARCA — SANTA MARIA DA VITORIA| T2 VAR DAVITORA. DA 37640.000 6 6
] . (FORUM) RUA MANOEL VITORINO, N° 356 -
COMARCA - MACAUBAS T2 e AIGAS o 6 6
o DP REGIONAL - PORTO SEGURG | 11| ALAMEDA DAS JAQUEIRAS, N° 03, CENTRO, CEP: 20 -
45.810-000.
) AVENIDA DEMETRIO COUTO GUERRIERI, N° 446,
COMARCA - EUNAPOLIS T2 CENTRO, CEP: 42.820-006. 20 19
RUA MARECHAL FLORIANO PEIXOTO, N° 500
a _ ) ,
102 DP REGIONAL - PAULO AFONSO | T1 EENTRO, e o tat0. 19 26
[e] .
COMARCA - EUCLIDES DA CUNHA | T2 RUA CASTRO ALVES, N° 210, CENTRO, CEP: 11 8
48.500-000.
RUA MAJOR JOSE JUSTINO DAS VIRGENS, N° 689,
COMARCA - PARIPIRANGA T2 CENTRO, CEP 48.430.000 5 5
3 ] .
COMARGA - RIBEIRA DO POMBAL | T2 | AVENIDA EVENCIA BRITO, N° 444, CENTRO, CEP: o o
48.400-000.
. RUA ANTONIO CARLOS MAGALHAES, N° 84
a _ s )y
112 DP REGIONAL - IRECE T1 CENIRG, b 1 580-000, 16 19
FORUM DESEMBARGADOR HELIO VICENTE LANZA
COMARCA - ITABERABA T2 ~ RUA DR. ORMAN RIBEIRO, S/N°, BARRO 8 8
VERMELHO, CEP: 46.880-000.
COMARCA - SEABRA 1, | FORUM—RUAPIO XIl 388' CENTRO, CEP 46.900- s o
) RUA MANOEL VITORINO, N° 510, CAMPO DO
122 DP REGIONAL - JEQUIE T AMERICA P 45 208 160 23 25
. RUA ANTONIO AUGUSTO SA, N° 46, BAIRRO DA
COMARCA - IPIAU T2 CONCEICAO, CEP 45.570-000. 10 7
(o]
15 DP REGIONAL - ALAGOINHAS 11 | RUAMARCELA BOIRON, N° 184, CENTRO, CEP 6 17

48.005-100.
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FORUM MOISES AVILA DE ALMEIDA - PRACA
COMARCA - ESPLANADA T2 MONSENHOR ZACARIAS LUZ, N° 48, CENTRO, 4 7
CEP: 48.370-000
COMARCA - CATU T2 RUA BARAO DE CAMAGARI, N° 62 - CATU - BA 6 6
142 DP REGIONAL - TEIXEIRA DE T RUA AGUAS CLARAS, N° 523, BELA VISTA, CEP: 18 19
FREITAS 45.990-280.
TRAVESSA EUCLIDES DA CUNHA, N° 119
a _ ’ ’
152 DP REGIONAL - GUANAMBI T1 CENTRO, CEP: 46.430-000. 12 12
RUA RIO DE CONTAS, N° 459, MONSENHOR
COMARCA - BRUMADO T2 FAGUNDES, CEP: 46.100-000. 6 10
TOTAL 721 752

Por se tratar de uma instituicdo bem dinamica, a lista acima pode ser alterada ao longo da execuc¢éo
do contrato e a prestacao dos servicos aqui escritos devera contemplar a previsdo para criagdo ou
extingcdo de unidades.

LOGISTICA DE ATENDIMENTO — ATENDIMENTO AO USUARIO EM 2° NiVEL

As unidades da DEFENSORIA PUBLICA foram organizadas em polos, e, em termos gerais, a unidade
regional com o maior nimero de recursos esta sendo designada como a unidade central, onde os
técnicos serdo alocados. Em situacdes de necessidade, a CONTRATADA organizara o deslocamento
dos técnicos para as outras instancias do polo. A utilizacdo dos veiculos oficiais da CONTRATANTE

para o transporte dos técnicos € possivel, desde que haja autorizacdo expressa por parte da
Coordenacao de Modernizagéo e Informatica, das Coordenacdes Regionais e do Setor de Transporte.

. X DESCRICAO DA REGIAO % ’ A .
COD. REGIAO (TERRITORIO DE IDENTIDADE) DESCRICAO DO MUNICIPIO DISTANCIA ATE CIDADE POLO
SALVADOR (POLO) =
CAMAGCARI 56 KM
CANDEIAS 63 KM
1 METROPOLITANO DE
SALVADOR
ITAPARICA 29 KM
LAURO DE FREITAS 44 KM
SIMOES FILHO 27 KM
FEIRA DE SANTANA (POLO) =
CONCEICAO DO COITE 108 KM
IPIRA 96 KM
2 PORTAL DO SERTAO IRARA 49,7 KM
RIACHAO DO JACUIPE 80 KM
SANTO ESTEVAO 41,5 KM
SERRINHA 69 KM
VITORIA DA CONQUISTA (POLO) =
3 SUDOESTE BAIANO
ITAPETINGA 100 KM
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POCOES 68 KM
ILHEUS (POLO) -
4 LITORAL SUL
CANAVIEIRAS 115 KM
ITABUNA (POLO) =
5 LITORAL SUL
CAMACAN 86 KM
JUAZEIRO (POLO) -
JACOBINA 234 KM
6 SERTAO DO SAO FRANCISCO
SENHOR DO BONFIM 125 KM
CAMPO FORMOSO 159 KM
SANTO ANTONIO DE JESUS i
(POLO)
AMARGOSA 52 KM
CACHOEIRA 65 KM
7 RECONCAVO CRUZ DAS ALMAS 45 KM
NAZARE 34 KM
SANTO AMARO 105 KM
VALENCA 77 KM
BARREIRAS (POLO) =
BOM JESUS DA LAPA 348 KM
8 BACIA DO RIO GRANDE LUIS EDUARDO MAGALHAES 91 KM
SANTA MARIA DA VITORIA 221 KM
MACAUBAS 374 KM
PORTO SEGURO (POLO) =
9 COSTA DO DESCOBRIMENTO
EUNAPOLIS 65 KM
PAULO AFONSO (POLO) -
EUCLIDES DA CUNHA 265 KM
10 ITAPARICA
PARIPIRANGA 214 KM
RIBEIRA DO POMBAL 184 KM
IRECE (POLO) -
11 IRECE ITABERABA 270 KM
SEABRA 161 KM
12 MEDIO RIO DE CONTAS JEQUIE (POLO) -
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IPIAU 55 KM
ALAGOINHAS (POLO) s
13 LITORAL Né):’IXEN g AGRESTE ESPLANADA 72 KM
CATU 30 KM
14 EXTREMO SUL TEIXEIRA DE FREITAS (POLO) -
i GUANAMBI (POLO) 72 KM
15 SERTAO PRODUTIVO
BRUMADO 140 KM
UNIDADES PREVISTAS
AMELIA RODRIGUES CIDADE POLO A DEFINIR
BARRA CIDADE POLO A DEFINIR
BUERAREMA CIDADE POLO A DEFINIR
CAETITE CIDADE POLO A DEFINIR
CASA NOVA CIDADE POLO A DEFINIR
CICERO DANTAS CIDADE POLO A DEFINIR
DIAS D’AVILA CIDADE POLO A DEFINIR
16
INHAMBUPE CIDADE POLO A DEFINIR
ITACARE CIDADE POLO A DEFINIR
ITAGIBA CIDADE POLO A DEFINIR
ITAMARAJU CIDADE POLO A DEFINIR
JAGUAQUARA CIDADE POLO A DEFINIR
JEREMOABO CIDADE POLO A DEFINIR
LAPAO CIDADE POLO A DEFINIR
LENGOIS CIDADE POLO A DEFINIR

A CONTRATADA é livre para adotar a logistica de atendimento que lhe aprouver, desde que os
indicadores do ENCARTE C sejam cumpridos e atendam as especificagdes do quadro técnico minimo.
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ESTATISTICAS RELACIONADAS AOS SERVIGCOS

Para melhor embasamento da empresa CONTRATADA no processo de formacgdo de preco,
dimensionamento de equipe e estimativa de demanda, apresentamos a seguir informacdes pertinentes
a operacdo da Central de Servigos, relativas aos quantitativos historicos de atendimentos remotos e
presenciais no ambiente da DPEBA, desde o inicio do contrato atual, em 2018, até julho de 2023.
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7.1.Atendimento ao Usuario em 1° Nivel

A seguir estdo demonstradas algumas estatisticas do Atendimento ao Usuario em 1° Nivel. O primeiro
grafico ilustra o quantitativo de chamados solucionados pelo 1° Nivel, desde o inicio do contrato atual,
em julho de 2018, até julho de 2023.
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O terceiro grafico apresenta, em percentual, as formas de contato com a Central de Servigos.

Telefones Formas de contato
11%

Aberto pelo Usuario -
Sistema
28%

Formulario - Sistema
13%

E-mail - Sistema
48%
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7.2.Atendimento ao Usuario em 2° Nivel

Seguem alguns dados relacionados ao Atendimento ao Usuério em 2° Nivel. O gréfico a seguir ilustra
0 quantitativo de chamados solucionados pelo 2° Nivel, desde julho de 2018 a julho de 2023.
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Com base no histérico de atendimentos da Defensoria, é previsto que aproximadamente 5% (cinco por
cento) dos atendimentos anuais da equipe de 2° Nivel ocorram em hordrios extraordinarios, 0 mesmo
se aplicando a demanda por realizagéo do regime de sobreaviso e manutencdes programadas.
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7.3.Suporte em 3° Nivel

Seguem alguns dados relacionados ao Atendimento ao Usuério em 3° Nivel. O gréfico a seguir ilustra
0 quantitativo de chamados solucionados pelo 3° Nivel, desde julho de 2018 a julho de 2023.
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Com base no histérico de atendimentos da Defensoria até 0o momento, é previsto que aproximadamente
2% (dois por cento) dos atendimentos anuais da equipe de 3° Nivel ocorram em horarios
extraordinarios, o mesmo se aplicando a demanda por realizacdo do regime de sobreaviso e
manutenc¢des programadas.
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PERIODOS CRITICOS / SAZONALIDADE

8.1.Aquisicdo de Equipamentos de Microinformatica

a)

b)

Um dos eventos que demandam um esforco extra da equipe € a aquisicao/distribuicdo de
equipamentos. Embora tais compras ndo tenham um prazo determinado, ha, por parte da
CONTRATANTE, a intencdo de efetuar, ao menos uma vez ao ano, a aquisicdo de computadores
desktop e notebooks, para efetuar a atualizacao tecnolégica de parte do parque computacional.

Considerando que a quantidade de equipamentos adquiridos a cada processo € significativa
(geralmente mais de 300 estacbes) e que a demanda por novos computadores é grande, devido as
necessidades dos usuarios, é preciso destacar, em tempo integral, 02 (dois) técnicos (a depender do
prazo e da quantidade de maquinas) por um periodo de até 60 (sessenta) dias para executar as
seguintes atividades:

Homologag&o dos equipamentos, que é a verificagdo de conformidade das especificagbes técnicas de
cada equipamento em relagéo aquelas descritas no edital.

Preparacdo do ambiente operacional, processo que envolve configuragdo do sistema e dos aplicativos
para uso nos padrdes da instituicdo, geracdo de imagem e instalacdo nas demais maquinas e
configuracdo dos equipamentos, para posterior distribuicdo.

Instalagdo dos novos equipamentos para 0s usudrios, englobando todas as configura¢des necessarias
para tornar o equipamento apto para uso na rede da CONTRATANTE (backup e restore de dados do
usudrio, instalacao de periféricos, configuracdes de rede, entre outras).

Ocorrendo a necessidade de distribuicho de equipamentos, conforme descrito acima, a
CONTRATANTE devera comunicar a CONTRATADA, com antecedéncia minima de 30 dias, a
necessidade, a quantidade exata de técnicos e o periodo necessario. As atividades descritas neste
item devem ser realizadas sem prejuizo dos indicadores de nivel de servigo descritos no ENCARTE C.

CONSIDERACOES FINAIS

Todos os valores fornecidos neste documento sdo bastante dindmicos e variam a depender das
demandas. Diante disto, durante a execuc¢édo do contrato, é esperada uma oscilacdo em torno de 20%
(vinte por cento) para mais ou para menos de um més para outro. A CONTRATADA devera estar
preparada para absorver eventuais momentos de picos que porventura venham a ocorrer.

O item “13.2 Condigdes para ampliagao ou reducgao dos servigos” do Termo de Referéncia descreve as
situagBes em que sera permitida a ampliacdo ou redugéo dos servicos, a depender do comportamento
da demanda.
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ENCARTE B
CATALOGO DE SERVICOS

O Catélogo de Servigos aqui descrito € uma amostragem do documento que sera trabalhado na Fase
de Transi¢do Inicial, durante a implantacéo do contrato. Ele é apenas exemplificativo e ndo representa

1. ATENDIMENTO A USUARIO EM 1° E 2° NiVEIS
o
< < <0 x w
o < o @) 0 ()
o) o o g E | 8¢ 8% | 9%
o} S a & o wo <35 3
] & DETALHAMENTO = ) g =g S = g2
= w o n a
6 2 % = =u z 8 = 9)
o)
O
v INSTALACAO SOLICITACAO| PROGRAMADA | N/A | BAIXA | TSS4 | 4:.00
o)
Q  IMANUTENCAO PREVENTIVA SOLICITAGAO| PROGRAMADA | N/A | BAIXA | TSS5 | 6:00
Lul
|_
o)
> INOPERANTE (IMPOSSIBILIDADE DE UTILIZAR . . :
5 0 EQUIPAMENTO) INCIDENTE MEDIA MEDIO| BAIXA | TSI4 8:00
&
£ IMAU FUNCIONAMENTO (TRAVAMENTO . -
4 ol ) 5
@ LENTIDAO, TELA AZUL, ETC) INCIDENTE MEDIA MEDIO| BAIXA | TSI4 8:00
(o)
FORMATACAO SOLICITACAO N/A N/A | MEDIA | TSS9 | 20:00
MOUSE COM DEFEITO INCIDENTE N/A N/A | BAIXA | TSI3 4:00
n
S TECLADO COM DEFEITO INCIDENTE N/A N/A | BAIXA | TSI3 4:00
x
W WEBCAM COM DEFEITO INCIDENTE N/A N/A | BAIXA | TSI3 4:00
x
Ll - - ~
O WEBCAM — INSTALACAO / CONFIGURACAO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS2 1:00
g ESTABLIZADOR COM DEFEITO INCIDENTE N/A N/A | BAIXA | TSI3 4:00
L
e INSTALACAO SOLICITAGAO| PROGRAMADA | N/A | BAIXA | TSS4 | 4:00
s 5
o £  |INOPERANTE (IMPOSSIBILIDADE DE UTILIZAR . - . .
i g O EQUIPAMENTO) INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI4 2:00
=
MAU FUNCIONAMENTO (MANCHAS OU LINHAS . - :
NA TELA, MONITOR PISCANDO, ETC). INCIDENTE MEDIA MEDIO| BAIXA | TSI4 8:00
INSTALACAO SOLICITACAO| PROGRAMADA | N/A | BAIXA | TSS4 | 4:00
o MANUTENCAO PREVENTIVA SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS5 | 6:00
L
=z
Z  INOPERANTE (IMPOSSIBILIDADE DE UTILIZAR . . . .
< |0 EQUIPAMENTO) INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI4 8:00
(]
MAU FUNCIONAMENTO (DIGITALIZAGAO COM ) )
FALHAS, NAO PUXA PAPEL, NAO SALVA INCIDENTE MEDIA MEDIO| BAIXA | TSI4 8:00
IMAGENS, ETC).
% INSTALACAO SOLICITAGAO| PROGRAMADA | N/A | BAIXA | TSS2 1:00
I
é’ RESERVA SOLICITAGAO| PROGRAMADA | N/A | BAIXA | TSS4 | 4:00
<
S INOPERANTE INCIDENTE ALTO ALTO | BAIXA [ TSI3 1:00
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oAN

LIl A
=

INSTALACAO SOLICITAGAO MEDIA MEDIO| BAIXA | TS4 6:00
MANUTENGAO PREVENTIVA SOLICITAGAO| PROGRAMADA | N/A | BAIXA | TSS5 | 6:00
INOPERANTE (IMPOSSIBILIDADE DE UTILIZAR - :
< |0 EQUIPAMENTO) INCIDENTE ALTA ALTO | MEDIA | TSI4 8:00
S
() 2
) [MAU FUNCIONAMENTO (IMPRESSAO COM - :
W EALHAS, ATOLAMENTO DE PAPEL). INCIDENTE MEDIA BAIXO| BAIXA | TSI4 8:00
o
S
CONFIGURACAO/INSTALAGAO EM PERFIL DE SOLICITACAO N/A NnA | Baxa [ Tsse | 800
USUARIO
TROCA DE SUPRIMENTO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
ORIENTACAO DE USO (OUTSOURCING) SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 -
u ﬁ § INSTALACAO SOLICITAGAO BAIXA N/A | BAIXA | TSS5 | 6:00
< < |:
E E S [CONFIGURAGAO/ATUALIZAGAO SOLICITACAO BAIXA N/A | BAIXA | TSS5 6:00
o} b
o . .
@ ) < MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE MEDIA BAIXO| MEDIA | TSI4 8:00
CRIAGAO / ALTERAGAO DE LISTA DE X :
9 9 |pISTRIBUICAO (GRUPO) SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS5 | 6:00
= z
& € |FALHA/INDISPONIBILIDADE INCIDENTE ALTA ALTO | ALTA | TSI5 | 12:00
2 |G
= <
o) i  [PERMISSAO EM CAIXA DE X :
o O  |CORREIO/CALENDARIO SOLICITAGCAO BAIXA BAIXO| BAIXA | TSS4 | 4:00
s |z - -
= &  (CONFIGURAGAO DE PERFIL SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:00
w O
SUSPENSAO DE CONTA SOLICITAGCAO ALTA ALTO | BAIXA | TSS2 1:00
w  [COTA SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:00
L
Nyl a ~ -
O < | Z Y PERMISSAO SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:00
= -}
3 ) Ll
< | we -
Qo o |[PACKUP/RESTORE SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
< x
<
FALHA/INDISPONIBILIDADE INCIDENTE ALTA ALTO | ALTA | TSI3 4:00
< [CRIAGAO DE USUARIO SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS5 6:00
>
= ~ . ~
W < ISUSPENSAO DE USUARIO SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS5 | 6:00
wo
x ~
% RESET DE SENHA SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS5 | 6:00
@)
CONFIGURAGAO DE PERFIL (PERMISSAO) SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS5 | 6:00
CRIACAO DE USUARIO SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS5 6:00
0 n
§ 9 SUSPENSAO DE USUARIO SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS5 6:00
o
= w
g 'é RESET DE SENHA SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS5 | 6:00
CONFIGURACAO DE PERFIL (PERMISSAQ) SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS5 | 6:00
< ~ : -
= {CRIACAO DE USUARIO SOLICITAGAO N/A N/A N/A TSS8 | 16:00
= 0y
(%)) b - ; ~
o ISUSPENSAO DE USUARIO SOLICITAGAO N/A N/A N/A TSS8 | 16:00
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RESET DE SENHA SOLICITAGAO N/A N/A N/A TSS8 | 16:00
CONFIGURAGAO DE PERFIL (PERMISSAO) SOLICITAGAO N/A N/A N/A TSS8 | 16:00
- CONFIGURACAO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:00
% % I ACESSO A REDE WIRELESS SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:00
ulé i E REPARO DE PONTO DE REDE SOLICITAGAO N/A N/A | MEDIA | TSS9 | 20:00
E E = INSTALACAO/ATUALIZACAO MODEM 4G SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:00
E INSERIR COMPUTADOR NO DOMINIO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:00
L _ INSTALACAO/CONFIGURAGAO DE AGENTE SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:.00
INSTALACAO/CONFIGURACAO SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:.00
a PERMISSAO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 4:00
e) o
g %J gggEEURAQAO’ATUAL'ZACAO SOFTWARE |5 iciTACEO N/A N/A | MEDIA | TSS6 | 800
| i
'-'di E IALTERACAO DE RAMAL SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:.00
: FALHA/INDISPONIBILIDADE INCIDENTE ALTA ALTO | ALTA | TSI3 4:00
EMISSAO DE RELATORIO — CALL CENTER SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
5 2 [EMISSAO/RENOVAGAO SOLICITACAO N/A MEDIA| MEDIA | TSS8 | 16:00
g l?_t' 8( REVOGACAO SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:.00
Eo| i - -
@O | £ [INSTALAGAO DE DRIVERS SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:.00
@) ]
© IMAU FUNCIONAMENTO / ERRO SOLICITAGAO N/A MEDIA| MEDIA | TSS6 | 8:00
CHATBOT - FALHA/INDISPONIBILIDADE SOLICITAGAO MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI4 8:00
" CHATBOT — BLOQUEAR AGENDAMENTO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:00
% IATUALIZAGAO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 8:00
Q g FALHA/INDISPONIBILIDADE INCIDENTE ALTA ALTO | ALTA | TSI3 4:00
E % FALHA NO CADASTRO DE USUARIO INCIDENTE N/A BAIXO| BAIXA | TSI5 | 12:00
g é RESET DE SENHA SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:00
o) <
§ ORIENTACOES (ASSISTIDOS) SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:00
% RELATORIO SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 4:00
=
% CONFIGURAGAO/ATUALIZAGAO SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:00
E MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE N/A BAIXO| BAIXA | TSI5 | 12:00
% INDISPONIBILIDADE INCIDENTE ALTA BAIXO| MEDIA | TSI5 4:00
ORIENTACOES (ASSISTIDOS) SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS4 | 4:00
%( % ECONFIGURACAO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
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FALHA/INDISPONIBILIDADE INCIDENTE ALTA ALTO | MEDIA | TSI3 4:00
FALHA NO SISTEMA DE PUBLICAGOES INCIDENTE ALTA ALTO | MEDIA | TSI5 4:00
é CONFIGURACAO/ATUALIZAGCAO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
% MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE N/A BAIXO| BAIXA | TSI5 | 12:00
P
€  |NDISPONIBILIDADE INCIDENTE N/A MEDIO| BAIXA | TSI4 8:00
%i_ CONFIGURACAO/ATUALIZAGCAO SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
E INDISPONIBILIDADE INCIDENTE ALTA MEDIO| MEDIO | TSI4 8:00
IATUALIZACAO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 8:00
5 iJASé*TSET RO B(E)TEA'QE%"EEQ‘TO DEslFEers (2 SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 800
0]
MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE MEDIA BAIXO| BAIXA | TSI5 | 12:00
INDISPONIBILIDADE INCIDENTE ALTA MEDIO| MEDIO | TSI4 8:00
PERMISSAO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 8:00
v [PIARIA — AJUSTE DE SD SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
<
=
”EJ gégiﬁ'ﬁc‘lgﬁfﬁmﬁm SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
(9]
ué IAJUSTE DE AUTORIZADOR SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
% IAJUSTE DE APROVADOR SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
B MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE MEDIA BAIXO| BAIXA | TSI5 | 12:00
INDISPONIBILIDADE INCIDENTE ALTO ALTO | MEDIO | TSI4 8:00
:z'é CONFIGURACAO/ATUALIZACAO SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
%é MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE BAIXA BAIXO| BAIXA | TSI5 | 12:00
o>
© |INDISPONIBILIDADE INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI4 8:00
T CONFIGURACAO/ATUALIZACAO SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
é MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE BAIXA BAIXO| BAIXA | TSI5 | 12:00
2 INDISPONIBILIDADE INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI4 8:00
éCONFIGURACAO/ATUALIZAQAO SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
o
\gé REABERTURA DO PRAZO DE ENVIO SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
Q
é% MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE MEDIO MEDIO| MEDIO | TSI5 12:00
© |NDISPONIBILIDADE INCIDENTE ALTA ALTO | MEDIO | TSI4 8:00
CONFIGURACAO SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
E IATUALIZAGAO SOLICITAGAO N/A N/A | MEDIA | TSS7 | 12:00
IAJUSTE DE PERFIL (UNIDADE) SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
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IAJUSTE DE PERFIL (CARGO/FUNCAO) SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
CADASTRO DE USUARIO EXTERNO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE ALTA ALTO | MEDIO | TSI5 | 12:00
INDISPONIBILIDADE INCIDENTE | murmo ALTA MO ALt | 7si38 | 3:00
EMISSAO DE RELATORIO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00

9 CONFIGURAGAO/ATUALIZAGCAO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00

EE) MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE MEDIO MEDIO| MEDIO | TSI5 | 12:00

5 INDISPONIBILIDADE INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI4 8:00
IAJUSTE/DESBLOQUEIO DE AGENDA SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
IAJUSTE DE PERFIL SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
INCONSISTENCIA DE DADOS INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI4 8:00

o MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE ALTA ALTO | MEDIO | TSI4 8:00

% UNIFICAGAO DE CADASTRO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
CONFIGURACAO — PAINEL DE SENHAS SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS10 | 40:00
INDISPONIBILIDADE INCIDENTE | MUITO ALTA '\f\ld'TTg ALTO | TSI3 4:00
EMISSAO DE RELATORIO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS9 | 20:00

é IAJUSTE DE PERFIL SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00

o)

§ MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE BAIXA BAIXO| BAIXA | TSI5 | 12:00

% INDISPONIBILIDADE INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI3 4:00
CONFIGURACAO/ATUALIZACAO SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00

< IAJUSTE DE PERFIL SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00

? MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI5 | 12:00
INDISPONIBILIDADE INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI5 | 12:00
CONFIGURACAO/ATUALIZACAO SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
PUBLICACAO DE EDITAL SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00

(a]

g IAJUSTE DE PERFIL SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI5 | 12:00
INDISPONIBILIDADE INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI4 8:00
CONFIGURACAO/ATUALIZAGCAO SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00

[a]

('EITLJ) MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE BAIXA BAIXO| BAIXA | TSI5 | 12:00
INDISPONIBILIDADE INCIDENTE BAIXA BAIXO| BAIXA | TSI5 | 12:00
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E IABERTURA DE ELEICAO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
é MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI5 | 12:00
=
S |NDISPONIBILIDADE INCIDENTE ALTA ALTO | ALTA | TSI3 4:00
" CONFIGURAGCAO/ATUALIZAGCAO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
3 IAJUSTE DE PERFIL SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
% MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI5 | 12:00
o
INDISPONIBILIDADE INCIDENTE ALTA ALTO | ALTO | TSI3 4:00
_ INSTALACAO/CONFIGURAGCAO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
% MAU FUNCIONAMENTO / ERRO SOLICITAGAO MEDIA MEDIO| BAIXA | TSS7 | 12:00
INDISPONIBILIDADE INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI4 8:00
IAJUSTE DE PERFIL SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
ﬁ MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE ALTA ALTO | ALTO | TSI5 | 12:00
INDISPONIBILIDADE INCIDENTE ALTA ALTO | ALTO | TSI4 8:00
g IAJUSTE DE PERFIL SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
‘% MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE N/A N/A | BAIXA | TSI5 | 12:00
2 INDISPONIBILIDADE INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI4 8:00
2  [MAU FUNCIONAMENTO/ ERRO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
0
“" InpisPoNIBILIDADE INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI5 | 12:00
S MAU FUNCIONAMENTO / ERRO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
% INDISPONIBILIDADE INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI5 | 12:00
% MAU FUNCIONAMENTO / ERRO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
5 INDISPONIBILIDADE INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI5 | 12:00
IAJUSTE DE PERFIL SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
D
"'umj MAU FUNCIONAMENTO / ERRO INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI5 | 12:00
INDISPONIBILIDADE INCIDENTE MEDIA MEDIO| MEDIO | TSI5 | 12:00
& [MAU FUNCIONAMENTO / ERRO SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
0]
®  INDISPONIBILIDADE INCIDENTE MEDIA BAIXO| BAIXO | TSI5 | 12:00
o MAU FUNCIONAMENTO / ERRO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
® INDISPONIBILIDADE INCIDENTE MEDIA BAIXO| BAIXO | TSI5 | 12:00
%’ MAU FUNCIONAMENTO / ERRO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
% INDISPONIBILIDADE INCIDENTE MEDIO BAIXO| BAIXO | TSI5 | 12:00

86




Defensu_rigl Pdblica

PREPARAR AMBIENTE SOLICITACAO ALTA N/A | ALTA | TSS2 2:00
5 VISITA TECNICA (ANALISE TECNICA) SOLICITACAO| PROGRAMADA | N/A | BAIXA - -
|_
Z ~
w IACOMPANHAMENTO SOLICITACAO| PROGRAMADA | N/A | ALTA - -
(11|
g \VIDEOCONFERENCIA SOLICITACAO ALTA N/A | ALTA | TSI3 1:00
o
< i -
n SUPORTE (UNIDADE MOVEL) SOLICITACAO| PROGRAMADA | N/A | ALTA - -
n (= ~
= 2 [ENVIO DE EQUIPAMENTO SOLICITACAO| PROGRAMADA | N/A | ALTA - -
< =
[a) n . ~
S E_f O [EMPRESTIMO DE EQUIPAMENTO SOLICITACAO| PROGRAMADA | N/A | BAIXO - -
E 5
< o _ -
W |REMANEJAMENTO (ALTERACAO DE LAYOUT) |[SOLICITAGAO BAIXA BAIXO| BAIXA | TSS8 | 16:00
QO
=4
E |ORIENTACOES SOBRE O USO DOS SITEMAS, % . .
& |[EQUIPAMENTOS E RECURSOS DE TIC. SOLICITAGAO N/A N/A | ALTA
X n
ouw
2. SUPORTE EM 3° NIVEL
a
< < <0 12 w
< @) () )
x 8 O 2 So | Q< | 9<
8 = 8 Z (@) X << oo
o |z DETALHAMENTO = i = | 42 | 92 | &2
= L i an oo @)
S| S = zu | 20 =)
(@]
¢ [FALHA - SERVIDOR/SERVIGO CRITICO INCIDENTE ALTA ALTO | MEDIA | TSI3 4:00
w i
[a) - . .
s 8 g\'RDI,'TSIng'B'L'DADE SERVIDOREERIICT INCIDENTE CRITICA ALTO | MEDIA | TSI2 2:00
o>
<f
0 IAPLICACAO DE PATCH DE SEGURANCA NO .
EISTEMA OPERAGIONAL ROTINA | PROGRAMADA| N/A | BAIXA | TSR3 2:00
é’m CONFIGURACAO DE SITES/SISTEMAS SOLICITACAO N/A N/A | ALTA | TSS8 | 16:00
W w
== X
o = |CONFIGURACAO DE SITES/SISTEMAS (NOME, x .
%  pOOL, DOMINIO) SOLICITAGCAO N/A N/A | ALTA | TSS8 | 16:00
< - N
e y |[PERMISSAO DE ACESSO SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
5 29
o % g IALTERACAO DE COTA SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSI5 12:00
2|<3
S Eg(: MAPEAMENTO DE UNIDADE SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSI5 12:00
L %)
zZ . . .
- INDISPONIBILIDADE/DEGRADAGCAQ INCIDENTE CRITICA ALTO | MEDIA | TSI2 2:00
" CONFIGURACAO SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSS7 | 12:00
oo
<L . "
% 9 [GESTAO DE POOL SOLICITAGCAO N/A N/A | BAIXA | TSI5 12:00
o w
S ~ i .
i % INDISPONIBILIDADE/DEGRADAGAO INCIDENTE CRITICA ALTO | MEDIA | TSI2 2:00
U=
EMISSAO DE RELATORIO SOLICITACAO N/A N/A | ALTA | TSS8 | 16:00
2 CONFIGURACAO DE LUNS SOLICITACAO N/A N/A | ALTA | TSS6 8:00
x
@)
f5 w |GESTAO DE CAPACIDADE ROTINA |PROGRAMADA | N/A | BAIXA - -

87




Defensu_rial Pdblica

INSTALACAO FiSICA SOLICITACAO N/A N/A | ALTA | TSS8 | 16:00
BACKUP DE ARQUIVOS/PASTAS SOLICITACAO NIA N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
& BACKUP DE VM SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
X
5 - N
5 %S’ST)AO DOISERMY DIANIETRACAD PE ROTINA | PROGRAMADA| N/A | MEDIA | TSR4 | 4:00
RESTORE SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
w  [NDISPONIBILIDADE NO ACESSO A REDE 9 \\cipenTe |  CcRiTICA  |ALTO| ALTO | TSI2 | 2:00
0 £ |SEDE
@
’< o N
INDISPONIBILIDADE NO ACESSO A REDE . ,
gg I INCIDENTE ALTA MEDIO| BAIXA | TSI3 | 4:00
i
9 N
2 O |coNFIGURACAD DE SWICTH . _
B NI A e SOLICITACAO N/A N/A | ALTA | TSS8 | 16:00
'(SEESISON'B'L'DADE NO ACESSO A INTERNET |\ coenTE | CRiTICA  |ALTO| ALTA | TSI2 | 2:00
w INDISP. NO ACESSO A INTERNET (UNIDADES \\cipenTE | CRITICA  |ALTO| ALTA | TSI2 | 2:00
o CRITICAS)
5 | g
S | Y |INDISP. NO ACESSO A INTERNET (UN. NAQ) . ,
= | & crinoas) INCIDENTE ALTA ALTO | MEDIA | TSI2 | 2:00
2 | E
S | < |DEGRADAGAO DE SERVICO INCIDENTE ALTA ALTO | MEDIA | TSI4 | 8:00
o
()] . . ~ .
@ ANALISE DE TRAFEGO SOLICITACAO N/A N/A | MEDIA | TSS6 | 8:00
O
<C ~ .
GERACAO DE RELATORIO DE - ,
O e MBI IDADE SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
LIBERACAO/BLOQUEIO DE SITES SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS5 | 6:00
PERMISSAO DE ACESSO SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS5 | 6:00
— |PERMISSAO DE ACESSO SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS5 6:00
o
S
INDISPONIBILIDADE/DEGRADACAO INCIDENTE MEDIA  |MEDIO| BAIXO | TSi4 | 800
@ [NSTALAGAO/DESINSTALAGAO DOS AGENTES [SOLICITAGAO NIA N/A | BAIXA | TSS5 | 6:00
o
> [CONFIGURAGAO DE REGRAS SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS5 | 6:00
o | %
< SCAN SOLICITACAO NIA N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
<
2 CONFIGURACAO DE REGRAS SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
o)
LL -l
5 § CONFIGURACAO DE ROTAS SOLICITACAO NIA N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
o w
S | £ ATUALIZAGAO DE FIRMWARE SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
=2
Z N ) -
& EMISSAO DE RELATORIO SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
0
7 %, CONFIGURAGAO DE REGRAS SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
(
ol
= G lANALISE DE VULNERABILIDADES SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
w < 4
4 < . .
INDISPONIBILIDADE/DEGRADACAO SOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
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EMISSAO DE RELATORIO SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
3. INFRAESTRUTURA E SUPORTE AO DESENVOLVIMENTO
a
A o | g |23|88|28
Q1 & DETALHAMENTO o i < 50 | 33 | g3
El & x = Lo [afe) cle
S =) = W | 20 | Fo
(@)
INSPECAO DE CODIGO SOLICITAGAO|  N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
INCIDENTE DE LOGIN SOLICITACRO|  N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 800
. INVESTIGACAO DE PROBLEMAS SOLICITACAO|  N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
E INVESTIGAGAO DE FERRAMENTAS SOLICITACAO|  N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
g DEFINICAO DE ARQUITETURA PARA APLICACAO |SOLICITACAO|  N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
% INCIDENTE DE SEGURANCA SOLICITACAO|  N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
% DESEMPENHO DE APLICAGAO SOLICITACAO|  N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
ww
% ngﬂéi&%@giopm’ AN /EURACAO PEsoLiciTacAo N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
0

PROSPECCAO DE VERSAO DE FERRAMENTAS |SOLICITACAO|  N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 800

x
é ZINCIDENTE EM FERRAMENTA SOLICITACAO|  N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 800
§ glNCIDENTE DE SEGURANCA SOLICITACRO|  N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 800

Z
E EIDUMP E RESTORE DE BANCO DE DADOS SOLICITACAO|  N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
Q ;CRIAQAO DE USUARIO DE BANCO DE DADOS ~ |SOLICITACAO|  N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 800

Ll
E ECONCEssAo DE ACESSO A BANCO DE DADOS |SOLICITACAO|  N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 800
? gFEUAng DE AGENDAMENTO PARA EXECUCAOQ SOLICITACAO N/A NA | Baxa (SRR 8:00

SCRIPT

CRIACAO DE ENDEREGCO DNS PARA APLICAGCAO [SOLICITAGAO N/A N/A | BAIXA | TSS6 8:00
EXECUCAO DE SCRIPT DE BANCO SOLICITAGAO|  N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 8:00
zsagfé%“égMENTo DE AMBIENTE PARA NOVASI5 ) |ciTacko|  N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
IAJUSTE DE PARAMETROS DO PHP SOLICITACRO|  N/A N/A | BAIXA | TSS6 | 800
gS'T%C@SC o R e e AP\IIDFI’_IIECI:_X\IQE(?ESP ARASOLICITACAO N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
Eéﬁ%ﬁ&% osns APElAcCAg%Es B ARQUVOS g4 ctacko N/A N/A | BAIXA | TSS8 | 16:00
EXECUCAO DE COMANDOS GIT PARAATUALIZAR s o racio|  nia va | Baxa | Tese | 800

PROJETO COM O REPOSITORIO REMOTO
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1. CONDICOES GERAIS

1.1. Definicdes

Defensoria Pdblica

A H

BAHIA

ENCARTE C
ACORDO DE NIVEL DE SERVICOS

Os indicadores serdo baseados em métricas como Tempo de Atendimento, Tempo de Resposta,

Tempo de Solucéo e indices de Disponibilidade do Ambiente e serdo em sua grande maioria extraidos

da ferramenta de gestéo de servi¢os, ou coletados com base em informacdes oriundas ou validadas a

partir dela.

a)

O Tempo de Atendimento sera uma métrica exclusiva para o 1° Nivel e sera contabilizado a partir do
momento que o chamado é registrado até a primeira tratativa pelo atendente de 1° Nivel.

O Tempo de Solucdo sera a métrica utilizada em todos os chamados e seré contabilizado a partir do
momento que o chamado é registrado (ou encaminhado para o grupo solucionador) até o momento de

sua conclusédo. A definicdo do Tempo de Solucdo dependera do tipo do chamado:

Se for um incidente, ele sera classificado pela urgéncia e pelo impacto e isto definird sua prioridade e
consequentemente seu Tempo de Solucdo (TS) conforme as matrizes abaixo, onde o indice 01 (um)
representa a maior prioridade e o 05 (cinco) a menor.

Tempo de Solugdo dos Incidentes

IMPACTO
Prioridade
Muito Alto Alto Médio Baixo Muito Baixo
Muito Alta P1 P2 P2 P3 P3
< Alta P2 P2 P3 P3 P4
9
% Média P2 P3 P3 P4 P4
x
> Baixa P3 P3 P4 P4 P5
Muito Baixa P3 P3 P4 P5 P5
Urgéncia X Impacto
Prioridade Tempo de Solugédo
TSI1 (P1) 01h00min
TSI2 (P2) 02h00min
TSI3 (P3) 04h00min
TSI4 (P4) 08h00min

b) Se for uma solicitagdo ou requisicdo, o Tempo de Solucdo (TS) sera definido conforme sua
complexidade e o esfor¢o necessario para sua concluséo, conforme a tabela abaixo:

Prioridade Tempo de Solucao Prioridade Tempo de Solucao
TSS1 00h30min TSS6 08h00min
TSS2 01h00min TSS7 12h00min
TSS3 02h00min TSS8 16h00min
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TSS4 04h00min TSS9 20h00min

TSSS 06h00min TSS10 40h00min

c) Se for uma rotina ou tarefa do tipo recorrente, a definicdo do Tempo de Solucéo (TSR) sera idéntica a
de uma solicitacdo, ou seja, sera considerada a sua complexidade e o esforco necessario para
execucao, conforme a tabela acima. O que diferencia uma rotina de uma requisicao é que ela tera um
cronograma ja predefinido para execucéo.

Prioridade Tempo de Solucéo
TSR1 00h30min
TSR2 01h00min
TSR3 02h00min
TSR4 04h00min
TSR5 06h00min

Tempo de Solugdo das Rotinas

Os Tempos de Atendimento e Solugéo deverdo ser diferenciados para areas ou usuarios considerados
como criticos para a organizagdo (Usuarios e Setores VIP), a exemplo de: areas de atendimento ao
assistido, funcionarios do gabinete do(a) Defensor(a) Publico(a) Geral e cargos de alto escaldo como
Defensor(a) Publico(a) Geral, Subdefensor(a), Corregedor(a), Diretores(as). A lista de usuarios e
setores VIP serdo apresentadas a CONTRATADA para configuragdo na ferramenta de gestdo de
servicos de TI. ACONTRATANTE se reserva o direito de alterar a listagem a qualquer momento, sendo
gue a CONTRATADA junto a contratante, deveréo efetuar, em até 2 (dois) dias Uteis, as mudancas dos
parametros de sistema que porventura sejam necessarias para refletir a nova relacéo entregue.

Alguns chamados terdo hora marcada para atendimento, a exemplos das rotinas e das solicitacbes
agendadas. Estes horéarios deverdo ser respeitados e o seu cumprimento também ser4 medido por
indicadores.

Existirdo também solicitagdes que deverao ser executadas no “Horario Extraordinario”, a exemplo de
manutenc¢des programadas ou implantacdes de novas versdes de sistemas, que impliquem na parada
de algum equipamento, software ou servico e que devem ser executadas fora do expediente
administrativo.

Poderdo ocorrer também requisicbes em carater de urgéncia para implantagbes de sistemas que
atenderdo questdes legais ou demandas especificas, que deverdo ser priorizadas e que precisarao ser
atendidas, muito provavelmente, no “Horario Extraordinario”.

Algumas solicitagBes poderéo ser divididas em tarefas, principalmente quando envolver mais de um
grupo solucionador. Neste caso cada tarefa sera considerada como uma solicita¢éo filha e cada uma
terd seu préprio tempo de solucao.

As rotinas relacionadas a manutencgéo preventiva ou de otimizacdo do ambiente também devem ser
executadas fora do horario de expediente, pois podem gerar alguma degradacdo no ambiente, a
exemplo de criacdo de indices e aplicacéo de patchs.

O Tempo de Resposta sera aplicado no tratamento de eventos pela equipe de infraestrutura o tempo
transcorrido entre o registro do evento e o tratamento do mesmo para sua solugéo.

1.2. Distribuicdo Estimada

Como diversos fatores podem afetar o total de atendimentos no més, principalmente situacdes sazonais
como implantagbes de novos projetos, a quantidade mensal de chamados do grupo pode
eventualmente fugir dos intervalos pré-estabelecidos. Ocorrendo diferengas significativas na
distribuicdo destes niumeros — iguais ou superiores a 25% (vinte e cinco por cento), implicadas pelo
aumento de chamados de prioridade mais alta (com tempo de solugdo menor), com reducédo nos de
prioridade mais baixa (com tempo de solu¢do maior), por um periodo de 03 (trés) meses, consecutivos
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ou nao, dentro de um intervalo de 06 (seis) meses, sera necessario efetuar uma reavaliagdo das
categorias e dos tempos de solucdo no Catalogo de Servigos, para que estas distorcfes sejam
sanadas.

1.3. Cumprimento do Prazo de Solucéo

Ser atendido dentro do prazo acordado é sempre 0 que 0 usuario espera e o seu descumprimento é
algo que gera bastante insatisfacdo. A fim de evitar que uma determinada categoria de prioridade tenha
muitos chamados com tempo de solu¢do violado, em detrimento do cumprimento de outros pedidos,
ocasionado muitas vezes pela preferéncia por atendimentos mais faceis ou mais imediatos, sera exigido
gue obrigatoriamente pelo menos 60% (sessenta por cento) dos chamados de cada prioridade que
compde o grupo tenham o seu nivel de servico respeitado, independentemente da observancia ou néo
dos limites estabelecidos para o grupo. Caso isto ndo ocorra havera penalizacdo no IAMS por cada
meta ndo cumprida.

1.4.Tempo de Solucédo Excedido

Se um chamado tiver seu tempo de solucéo excedido, ele ndo podera ser desconsiderado, pois, além
dos valores dedutiveis a partir do célculo mensal do indicador, havera penalizagdo no IAMS por
ocorréncia, caso o chamado (seja incidente, solicitagdo ou rotina) ultrapasse o tempo maximo de
solugdo em 03 (trés) dias Uteis, ressalvados casos fortuitos ou de for¢a maior, ou de responsabilidade
de terceiros, formalmente justificados pela CONTRATADA e acatados pela CONTRATANTE.

1.5.Critérios para a definicdo da Prioridade e Tempo de Solugdo dos Chamados

Para classificar os incidentes pela urgéncia e o impacto, poderédo ser utilizados, como forma sugestiva
de direcionamento, 0s seguintes parametros:

1.5.1. Urgéncia

Muito Alta ¢ Indisponibilidade de um equipamento ou servi¢o, que precisa ser restabelecido
imediatamente.

e O dano ou o impacto causado pela falha aumenta significativamente com o
tempo.

Alta ¢ O equipamento ou 0 servico precisa ser restabelecido o mais rapido possivel.

e O servigo precisa ser executado na data atual, em horario préximo, apds o
incidente.

e Mau funcionamento ou desempenho deteriorado.

e Atendimento ao usuario VIP.

Média e Solicitacbes que devem ser atendidas com urgéncia, em funcdo de
necessidades do negdcio ou cumprimento de determinagdes legais.

e O equipamento ou 0 servigo precisa ser restabelecido assim que possivel.

e Trata-se de uma solicitacdo com prazo de conclusao padrao.

Baixa e Por necessidade da CONTRATANTE, ndo ha possibilidade de intervencao
imediata.

¢ Nao ha urgéncia no atendimento

Muito Baixa | e Solicitagdes que precisam ser agendadas por necessidade do usuério e que
(Planejado) precisam ser atendidas em dia e horario definidos.

¢ O servico precisa ser agendado para uma data especifica, ou s6 pode ser
executado dentro de uma programacao especifica.

1.5.2. Impacto
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Muito Alta

Ocorréncia de fato que implique na perda de um prazo legal, podendo gerar
prejuizos para a CONTRATANTE.

Ocorréncia de incidente que cause impacto negativo na imagem institucional da
CONTRATANTE.

Comprometimento dos servicos de Tl que atendam aos usuarios internos e
externos, tais como: SIGAD, SEI, Agendamento Online, etc.

Indisponibilidade em um ou mais equipamentos, servigos ou sistemas criticos
de TI, tais como: storage, banco de dados, servidor de aplicacédo, de dominio
ou de arquivos, firewall, switch core, dentre outros, devendo ser atendidos com
prioridade sobre todos os demais, independentemente do tempo na fila de
espera

Alta

Chamados derivados de usuarios, cujo atendimento esta relacionado a impacto
institucional e de abrangéncia interna a CONTRATANTE. Devem seguir
critérios de atendimentos diferenciados.

Ocorréncia de falha que impeca de o trabalho de um grupo de usuéarios de mais
de um setor ou unidade, ou interrompa a prestacdo de um determinado servico.

Atendimento aos usuarios VIP (em situa¢des excepcionais).

Média

O equipamento ou servigco estd operacional, mas apresenta algumas funcdes
principais, ou partes delas, com erros ou redug¢do de desempenho, provocando
assim uma queda na qualidade do trabalho normal.

Ocorréncia de falha que impede o trabalho do dia a dia de um ou mais usuarios.
Atendimento a usuarios VIP (padréo).

Solicitagbes de servigo que implicam em impacto institucional ou comprometem
o funcionamento dos servigos prioritarios da CONTRATANTE.

SituagBes em que o servi¢co afetado esta operando no modo de contingéncia.

Evento que afeta um usuario que seja responsével por servico ou processo.

Baixa

O equipamento ou servico encontra-se operando de modo normal, mas
algumas fungdes secundarias apresentam falhas ou lentid&o.

Ocorréncia de falha que prejudigue o desempenho de um servico ou
equipamento que afeta um usuario.

Solicitagédo de servico cujo ndo atendimento imediato ndo interfere no trabalho
principal dos usuarios.

O equipamento ou servigo apresenta falha, mas por necessidade do usudrio
nao ha possibilidade de intervengéo imediata ou de paralisacao.

Ocorréncia de falha que ndo interfere no trabalho principal dos usuarios.

Evento que afeta apenas um usuério.

Muito Baixa
(Planejado)

O equipamento ou servico afetado continua operando normalmente, sem
qualquer interrupc¢éo significativa.

Nao ha erros criticos, lentiddo perceptivel ou falhas graves no funcionamento
do equipamento ou servigo.

Os usuarios nao sao afetados de forma notavel em seu trabalho diario.

As funcdes afetadas sdo secundarias e ndo essenciais para a realizacao das
tarefas principais dos usuarios.

O incidente ndo tem impacto institucional ou ndo compromete 0s servicos
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prioritarios da organizagao.

Geralmente, ndo ha necessidade de intervengdo imediata, e a resolucao pode
ser programada para um momento conveniente, uma vez que nao afeta
substancialmente as operacdes.

Eventos desse nivel de impacto podem ser considerados como pequenas
inconveniéncias, mas nao sao criticos para o funcionamento geral da
organizacéo.

Prioridade

Muito Alta

Urgéncia Extrema: Essa prioridade é atribuida a incidentes que exigem atengao
imediata, pois tém o potencial de causar um grande impacto nas operacfes da
organizacdo ou representam uma ameaca significativa & seguranca, a
continuidade do negdcio ou aos sistemas criticos.

Paralisagéo Critica: Incidentes com essa prioridade geralmente resultam em
paralisagdo completa de sistemas essenciais ou servi¢os, afetando gravemente
o trabalho dos usuérios.

Grande Escala: Incidentes que afetam um grande nUmero de usudrios ou
multiplas partes da organizacdo se enquadram nesta categoria.

Alta Visibilidade: Incidentes que podem atrair muita atencdo da alta
administracéo, reguladores, clientes ou partes interessadas importantes.

Alta

Urgéncia Significativa: Embora ndo sejam tdo criticos quanto os de prioridade
"muito alta", os incidentes de alta prioridade ainda exigem atencéo rapida para
evitar impactos substanciais nas operacgdes.

Paralisacdo Parcial: Podem causar paralisacbes parciais em sistemas ou
servicos, afetando o trabalho de um grupo significativo de usuérios.

Impacto Médio a Alto: O impacto desses incidentes pode variar de médio a alto,
com potencial para interromper processos de negdcios importantes.

Requer Ac¢éo Prioritaria: Embora ndo seja uma situagao de crise, a resolugao
rapida é necessaria para minimizar o impacto nos negaocios.

Média

Urgéncia Moderada: Incidentes de prioridade média ndo sdo urgentes, mas
ainda exigem atencéo e resolucdo em um prazo razoavel.

Impacto Moderado: Eles tém um impacto moderado nas operacdes e podem
afetar o trabalho de um grupo menor de usuarios.

Prazo Razoavel: Geralmente, espera-se que esses incidentes sejam resolvidos
dentro de um prazo acordado que seja razoavel, considerando sua importancia
relativa.

Baixa

Urgéncia Baixa: Incidentes de baixa prioridade n&do sao urgentes e podem ser
tratados quando recursos estiverem disponiveis.

Impacto Minimo a Moderado: Eles tém um impacto minimo a moderado nas
operacdes e geralmente ndo afetam significativamente o trabalho dos usuarios.

Prazo Flexivel: A resolugdo de incidentes de baixa prioridade geralmente ocorre
em um prazo mais flexivel, permitindo que a equipe priorize tarefas mais criticas
primeiro.

Muito Baixa
(Planejado)

a)

Muito Baixa

Urgéncia Minima: Incidentes de muito baixa prioridade ndo sdo urgentes e
podem ser tratados quando houver disponibilidade de recursos.
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e Impacto Muito Baixo: Eles tém um impacto quase insignificante nas operacfes
e geralmente ndo afetam o trabalho dos usuarios de forma significativa.

e Prazo Muito Flexivel: A resolucao de incidentes de muito baixa prioridade pode
ocorrer em um prazo muito flexivel, pois ndo ha pressa para sua resolucéo.

Processo de Avaliacdo dos Indicadores

Os calculos dos indicadores deverao ser entregues pela CONTRATADA para avaliacdo em até 5 (cinco)
dias Uteis ap6s o final de cada més. Caso a entrega ocorra fora do prazo estipulado sem que haja um
motivo que justifique tal atraso, os indicadores serdo considerados zerados para o respectivo periodo.
O pedido de prorrogacdo do prazo com a devida justificativa deve ser apresentado antes de findar o
tempo previsto de entrega.

Realizada a entrega, a CONTRATANTE ir4 efetuar a validacdo dos valores apresentados em até 05
(cinco) dias uteis, podendo ser prorrogado a depender da quantidade de divergéncias encontradas.
Concluida a analise, ela devolverd o relatério para CONTRATADA com as devidas consideracdes para
eventual revisdo e ajustes, garantindo assim o direto a ampla defesa em caso de glosas. Ocorrendo
qualquer alteracdo, deverd retornar para avaliagdo conclusiva. Havera, entretanto, o limite maximo de
02 (duas) revisBes por periodo, podendo ocorrer excepcionalmente revisdes adicionais a pedido da
CONTRATANTE, caso seja identificada a necessidade de algum ajuste, a posteriori.

A medicéo serd sempre mensal, iniciando sempre no primeiro dia do més corrente e concluida no dltimo
dia, com excec¢éo para o indicador de Gestao de Problemas que sera trimestral.

Os chamados s6 podem ser contabilizados nos indicadores apds a resolucéo ter sido validada pelo
usuério, seja ativamente, ao concordar com a solug¢édo apresentada apds receber o e-mail do sistema,
seja tacitamente, por ndo se manifestar em até 03 (trés) dias Uteis apdés chamado ter sido solucionado.
Para tanto, a CONTRATADA deve aguardar este prazo antes de finalizar os indicadores, a fim de incluir
no calculo os chamados solucionados no fim do respectivo més. Vale ressaltar que, para efeito de
calculo dos indicadores, serd sempre utilizado a data e hora do fechamento pelo grupo solucionador.

Os valores dos indicadores deverao ser apresentados com 02 (duas) casas decimais e deverdo seguir
as regras da norma ABNT NBR 5891 (Dez/1977) para arredondamento de numeragéo decimal.

Caso nao haja cumprimento das metas estabelecidas pelos indicadores em determinado periodo, serdo
aplicados ajustes no pagamento da CONTRATADA. O ajuste sera debitado na fatura mensal
subsequente ao periodo da medicao, sendo que a importancia maxima a ser descontada corresponde
a 30% (trinta por cento) do respectivo valor do servico.

Caso algum indicador acordado ndo venha a ser cumprido devido a fatores que ndo devam ser
imputados a CONTRATADA, ou seja, elementos alheios as atividades, obriga¢des e responsabilidades
da CONTRATADA, estes deverdo ser objeto de expurgo para efeito de calculo do ajuste. A
CONTRATADA tera 10 (dez) dias contados a partir da data da entrega dos indicadores para apresentar
suas justificativas.

Além do ajuste de pagamento, o ndo cumprimento da meta estabelecida implica em notificagdo da
CONTRATADA por parte da CONTRATANTE para que proceda as devidas adequacdes, as quais, caso
ndo sejam atendidas, poderdo ser consideradas como descumprimento parcial ou total do contrato,
sujeito as penalidades previstas em Lei.

Valor Efetivo a Ser Pago

O valor a ser recebido pela CONTRATANTE tem relacdo direta com a qualidade dos servicos
prestados. Se a empresa desempenhar as atividades previstas a contento, ir4 receber o valor mensal
integral definido em contrato, caso contrario, serdo aplicados ajustes no pagamento da CONTRATADA.
O valor a ser efetivamente pago sofrera um ajuste gradual compativel com a qualidade dos servigos
executados. Este abatimento é calculado utilizando os seguintes instrumentos:

indice de Avaliacdo Mensal do Servico (IAMS)
Fator de Ajuste
indice de Avaliacdo Mensal do Servico (IAMS)

O indice de Avaliagdo Mensal do Servico (IAMS) representa a qualidade esperada do servico prestado.
Ela tera pontuacdo mensal inicial de 10 (dez) e sera reduzida caso a CONTRATADA deixe de cumprir
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um ou mais indicadores, ou incorra em uma conduta que enseje a aplicacédo de alguma penalidade. Ao
final da afericdo, a reducdo no IAMS podera acarretar uma deducdo no valor final a ser pago no
respectivo més de apuracao.

O valor final do IAMS sera, portanto, obtido a partir da seguinte férmula:
IAMS =10 - (> Valores a Deduzir)

Onde:

IAMS: indice de Avaliacdo Mensal do Servico

Valores a Deduzir: Valores a serem deduzidos quando um ou mais indicadores ndo forem atendidos
ou quando uma ou mais penalidades forem aplicadas.

Como o servico a ser prestado esta divido em diversas componentes, cada uma delas terd o seu o
préprio IAMS, a saber:

Atendimento ao Usuario em 1° Nivel
Atendimento ao Usuario em 2° Nivel

Suporte em 3° Nivel (Servicos Operacionais de sustenta¢do, gerenciamento, e suporte ao
desenvolvimento).

O IAMS néo é cumulativo, nem entre componentes, nem transfere de um més para outro.
Fator de Ajuste

O Fator de Ajuste € um mecanismo que permitira & CONTRATANTE aplicar um indice de ajuste no
valor a ser pago a CONTRADA, caso ndo haja cumprimento das metas estabelecidas pelos indicadores
ou haja alguma sanc¢édo imposta por algum descumprimento editalicio em um determinado periodo. O
ajuste serd debitado na respectiva fatura mensal relativa ao periodo da medicdo, sendo que a
importancia maxima a ser descontada corresponde a 30% (trinta por cento) do respectivo valor previsto
para aquele servigo.

Cada componente de servigo tera o seu préprio Fator de Ajuste, calculado a partir do seu IAMS, e este
sera aplicado apenas no valor mensal da respectiva parte.

O valor a ser efetivamente pago sera, portanto, obtido pela formula:
#ValorEfetivoPagamento = #ValorContratado x #FatorAjuste

Onde:

#ValorEfetivoPagamento = Valor efetivo a ser pago.
#ValorContratado = Valor mensal contratado.

#FatorAjuste = Respectivo fator de ajuste a ser aplicado.

A tabela a seguir indica o valor do Fator de Ajuste a partir do valor final do IAMS obtido:

Valor Final do IAMS Fator de Ajuste

IAMS maior ou igual a 9,7 IAMS =2 9,7 1,00
IAMS menor que 9,7 e maior ou igual a 9,4 9,7>1AMS =294 0,97
IAMS menor que 9,4 e maior ou igual a 9,1 9,4 >1AMS 29,1 0,94
IAMS menor que 9,1 e maior ou igual a 8,8 9,1 >1AMS = 8,8 0,91
IAMS menor que 8,8 e maior ou igual a 8,5 8,8 >1AMS = 8,5 0,88
IAMS menor que 8,5 e maior ou igual a 8,2 8,5>1AMS = 8,2 0,85
IAMS menor que 8,2 e maior ou igual a 7,9 82>|IAMS =79 0,82
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IAMS menor que 7,9 e maior ou igual a 7,6 79>1AMS >7,6 0,79
IAMS menor que 7,9 e maior ou igual a 7,3 76>1AMS =7,3 0,76
IAMS menor que 7,3 e maior ou igual a 7,0 7,3>1AMS =7,0 0,73

IAMS menor que 7,0 IAMS < 7,0 0,70

Tabela de Fator de Ajuste

A aplicacao das deducdes pelo efeito da aplicacéo do Fator de Ajuste ndo eximira a CONTRATADA de
outras sangdes previstas no edital e na legislagdo vigente.

Valores de IAMS abaixo de 6,0 (seis) sujeitard a CONTRATADA a penalidade de multa sobre a porcao
do servi¢o ndo prestado, por descumprimento total ou parcial do objeto, sem prejuizo na aplicacdo do
fator de ajuste.

Caso algum indicador acordado ndo venha a ser cumprido devido a fatores que ndo devam ser
imputados a CONTRATADA, ou seja, elementos alheios as atividades, obrigacdes e responsabilidades
da CONTRATADA, estes deverdo ser objeto de expurgo para efeito de calculo do ajuste. A
CONTRATADA tera 10 (dez) dias contados a partir da data da entrega dos indicadores para apresentar
suas justificativas.

Graduacgao das Penalidades

Caso a CONTRATADA infrinja alguma regra prevista neste termo ou nos procedimentos operacionais
da CONTRATANTE ou ainda incorra em uma conduta que enseje a aplicacdo de uma adverténcia ou
medida corretiva, havera a reducéo no valor do IAMS por conta da aplicacdo de penalidades, o que
podera, ao final da afericdo, acarretar uma deducé@o no valor final a ser pago no respectivo més de
apuracdo. As penalidades serdo graduadas em:

Leve: Penalizacdo de 0,025 (vinte e cinco milésimos) no IAMS

Quando se tratar de uma falha que possa ser facilmente ajustada e que apresente baixo ou nenhum
impacto para a organizacdo. Pode ser substituida por adverténcia verbal ou formal, desde que haja o
compromisso da CONTRATADA em sanar o problema o mais breve possivel.

Média: Penalizacao de 0,05 (cinco centésimos) no IAMS

Quando se tratar de uma falha cujo ajuste demande algum retrabalho ou que apresente um médio
impacto para a organizacgdo. A reincidéncia de uma falha considerada leve pode gerar uma penalizagdo
média.

Grave: Penalizacdo de 0,1 (um décimo) no IAMS

Quando se tratar de uma falha cujo ajuste seja de dificil corre¢do ou que apresente um alto impacto
para a organizacao. A reincidéncia de uma falha considerada média pode gerar uma penalizagao grave.

Gravissima: Penalizagéo de 0,3 (trés décimos) no IAMS

Quando se tratar de uma falha cujo ajuste seja muito complexo ou que apresente um impacto de
extrema relevancia para a organizacgdo. A reincidéncia de uma falha considerada grave pode gerar uma
penalizacdo gravissima.

Observacfes

As penalidades Leves ou Médias, desde que nao sejam reincidentes no proprio més, poderéo, a critério
da CONTRATANTE, serem transformadas em adverténcia formal, limitadas a quantidade de 05 (cinco)
no més para cada servico.

Caso seja detectada tentativa de manipulagdo ou descaracterizacdo de indicador por parte da
CONTRATADA, sera aplicada a penalizagdo de 10% (dez por cento) do valor mensal total do contrato.

Constituem ilicitos administrativos as condutas previstas nos arts. 184 e 185 da Lei Estadual 9.433/05,
sujeitando-se os infratores as cominacgdes legais, especialmente as definidas no art. 186 do mesmo
diploma, garantida a prévia e ampla defesa em processo administrativo.

A aplicacdo das multas e demais sangdes sera na forma do Decreto Estadual 13.967, de 07 de maio
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INDICADORES
ATENDIMENTO AO USUARIO EM 1° NIVEL

2.1. Tempo Méaximo para Inicio de Atendimento no 1° Nivel

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.1.4.

2.15.

2.1.6.

2.2.
2.2.1.

Objetivo

Definir o prazo maximo para que um dos profissionais do Atendimento ao Usuario em 1° nivel da
CONTRATADA se aproprie do incidente ou da solicitacdo, para iniciar efetivamente o atendimento.

Condicgbes

O Tempo de Atendimento é definido pela quantidade de minutos decorridos desde a abertura do
chamado na ferramenta de gestédo de servicos de Tl até a mudancga de status do chamado para “Em
Atendimento”.

O tempo de atendimento para qualquer tipo de chamado, seja ele um incidente ou requisi¢cao, devera
ser igual ou inferior a 60 (sessenta) minutos. No caso de ser usuério VIP, este tempo devera ser igual
ou inferior a 30 (trinta) minutos.

Definicdo

O Indicador de Tempo de Atendimento (TAN1) é obtido através da seguinte férmula:

2.1.1.1 TAN1 = #ChamadosFechadosTransitadosN1 — #ChamadosAtendidosAtraso

#ChamadosFechadosTransitadosN1
Onde:

#ChamadosFechadosTransitadosN1 = Quantidade total de chamados fechados no més, que passaram
pelo Suporte N1.

#ChamadosAtendidosAtraso = Total de chamados encerrados no més que passaram pelo Suporte N1
e tiveram o tempo de atendimento com mais de 30 (trinta) minutos, ou 20 (vinte) minutos no caso de
VIP.

Forma de Medicéo

A medicdo se dara pelas informacdes obtidas a partir dos dados registrados na solucdo de gestao de
servigos de TI.

Meta

O percentual minimo de incidentes/solicitacdes com Tempo de Atendimento dentro do prazo
estabelecido é de 90% (noventa por cento).

Valor a ser Deduzido do IAMS

O descumprimento do percentual minimo implicarda uma deducéo progressiva do IAMS conforme a
tabela abaixo:

Intervalo Desconto
90% > TAN1 2 85% 0,2
85% > TAN1 = 75% 0,4
TAN1 < 75% 0,6

Solugdo de Chamados no 1° Nivel

Objetivo
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O objetivo deste indicador é aferir a capacidade do Suporte N1 de efetivamente resolver chamados no
primeiro contato, sem necessitar de escalonar para outras areas, € a0 mesmo tempo, evitar a utilizagao
do recurso de “ganhar tempo” para resolver os chamados.

Condicbes

O indicador de Solucdo de Chamados tera como base de calculo todos os chamados que sejam
passiveis de solugdo em 1° Nivel, através de ligacdo telefénica, chat ou e-mail.

O propdsito é que os atendentes de 1° Nivel ndo apenas registrem chamados, mas tentem resolvé- los,
passando uma orientacdo por telefone ou chat, ou ainda, aplicando uma solucéo através do controle
remoto da maquina do usuario.

N&o serdo considerados neste indicador os chamados que necessitem de atendimentos presenciais
(problemas fisicos em equipamentos do usuario ou formatacfes de desktops) ou quaisquer outros
chamados que irrefutavelmente levem um tempo maior do que o tempo maximo de atendimento no 1°
Nivel (conforme indicador TMN1).

Os chamados que sejam passiveis de atendimento no 1° Nivel serdo devidamente identificados no
Catalogo de Servico.

Definicdo
O Indicador de Solugdo de Chamados no 1° Nivel (SCN1) é obtido através da seguinte formula:

SCN1=__ #ChamadosSolucionadosN1
#ChamadosRegistradosPassiveisN1

Onde:

#ChamadosSolucionadosN1 = Total de chamados solucionados no Suporte N1 sem
escalonamento para outras areas.

#ChamadosRegistradosPassiveisN1 = Total de chamados registrados que séo passiveis de resolu¢ao
no Suporte N1, devidamente identificados no Catéalogo de Servico.

Forma de Medicéo

A medicdo se dara pelas informacdes obtidas a partir dos dados registrados na solugéo de gestédo de
servigos de TI.

Meta

O percentual minimo aceitavel para resolucdo de chamados passiveis de solu¢cdo no Suporte N1 sem
escalonamento é de 90% (noventa por cento).

Valor a ser Deduzido do IAMS

O descumprimento do percentual minimo implicara uma deducgdo progressiva do IAMS conforme a
tabela abaixo:

Intervalo Desconto
90% > SCN1 = 80% 0,2
80% > SCN1 =70% 0,4
SCN1 < 70% 0,6

Tempo Maximo de Atendimento no 1° Nivel
Objetivo

O objetivo deste indicador é fazer com que a CONTRATADA ndo mantenha os pontos de atendimento
ocupados por muito tempo, evitando assim a criacao de filas ou 0 abandono de chamadas.

Condicbes

O Tempo Maximo de Atendimento no 1° Nivel, ativo ou passivo, por telefone ou chat, deve ser de 60
(sessenta) minutos. Passado este tempo, o atendente devera escalar o chamado para o 2° Nivel, seja
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BAHIA
ele remoto ou presencial, ou para algum setor especialista, caso identifique que o chamado depende
da atuacao daquela area.

O atendimento devera ser feito preferencialmente pelo 1° Nivel. Entretanto, se o suporte se estender,
para ndo prejudicar a fila, o chamado devera ser escalonado para outra area.

Definicdo
O Indicador de Tempo Maximo de Atendimento no 1° Nivel (TMN1) é obtido através da seguinte
férmula:

TMN1 = #AtendimentosN1 - #AtendimentosN1AcimaTempo
#AtendimentosN1

Onde:
#AtendimentosN1 = Total de atendimentos efetuados pelo Suporte N1, por telefone ou chat.

#AtendimentosN1AcimaTempo = Total de atendimentos do Suporte N1 por telefone ou chat, cujo tempo
foi maior do que o valor maximo estabelecido.

Forma de Medicéo

A medi¢&o se dara por relatério emitido pela solugcdo de gerenciamento de ligacdes telefénicas utilizado
pela CONTRATADA, podendo complementar com informacfes da solucdo de gestédo de servigos de Tl
utilizada pela CONTRATANTE.

Meta

O percentual minimo aceitavel para tempo maximo de atendimento é de 95% (noventa e cinco
porcento).

Valor a ser Deduzido do IAMS

O descumprimento do percentual minimo implicara uma deducgédo progressiva do IAMS conforme a
tabela abaixo:

Intervalo Desconto
95% > TSS 2 85% 0,1
85% >TSS 2 75% 0,3

TSS < 75% 0,5

Pesquisa de Satisfacdo do Usuério
Objetivo

O objetivo deste indicador € medir a qualidade do servi¢co prestado do ponto de vista daquele para o
gual o servico foi executado, ou seja, o usuario final. A cada chamado fechado, deveréa ser feita uma
pesquisa de satisfacdo para avaliar a qualidade daquele servico e do atendimento em geral. O resultado
dessas pesquisas ira determinar o cumprimento ou ndo do indicador.

Condicbes

A pesquisa de satisfacado devera ser realizada de acordo com as orientagdes contidas no item “4.12
Pesquisa de Satisfacdo” do Termo de Referéncia e deve abranger no calculo todos os chamados
atendidos pela CONTRATADA, incluindo também os demais servicos prestados no escopo deste
contrato. Este indicador ficou associado ao Atendimento ao Usuéario em 1° Nivel por ser este o principal

canal de contato com o usuario.

O indicador devera ser medido a partir da quantidade de pesquisas com respostas “Bom” ou “Otimo”
em relacao ao total de pesquisas respondidas no més de referéncia.

Seréo totalizadas todas as respostas obtidas, sem qualquer agrupamento por tipo de pergunta e
independente da origem do registro do atendimento: se por telefone, chat, sistema ou e-mail.

As pesquisas respondidas por funcionarios da CONTRATADA, devem ser excluidas do célculo do
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indicador.

Caso a representatividade minima da pesquisa seja inferior a 15% (quinze por cento) do total de
atendimentos realizados no més de referéncia, a empresa precisa comprovar que realizou atividades
para estimular o seu preenchimento, como campanhas de conscientiza¢do ou envio de mensagens de
lembrete. Caso contrario, o indicador sera considerado como néo atendido e havera deducao do IAMS,
conforme tabela abaixo, podendo ser progressiva se a situacdo perdurar por meses consecutivos.

Definicdo
O Indicador de Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (PSU) é obtido através da seguinte formula:

PSU = #RespostasBomOtimo

#Respostas
Onde:
#Respostas = Total de respostas para todas as perguntas da Pesquisa de Satisfacdo no més.

#RespostasBomOtimo = Total de respostas nas pesquisas de satisfagdo cujo resultado foi “bom” ou
“6timo”, considerando todas as perguntas.

O quadro abaixo exemplifica uma pesquisa com 04 (quatro) perguntas. Caso 100 (cem) pessoas
respondam, tem-se 400 (quatrocentas) respostas no total e o valor do indicador sera de 83,75% (oitenta
e trés virgula setenta e cinco por cento), nao atingindo a meta desejada.

Péssimo| Ruim Regular Bom Otimo Percentual
Pergunta 1 5 10 10 40 35 75,00%
Pergunta 2 0 10 10 60 30 90,00%
Pergunta 3 0 10 10 50 30 80,00%
Pergunta 4 5 5 0 70 20 90,00%
Total 10 35 30 220 115 83,75%

Forma de Medicéo

A medigdo se dara pelas informagfes obtidas a partir dos dados registrados na solu¢ao de gestao de
servicos de TI.

Meta
O percentual minimo aceitavel para a pesquisa de satisfacéo € de 85% (oitenta e cinco por cento).
Valor a ser Deduzido do IAMS

O descumprimento do percentual minimo implicara uma deducdo progressiva do IAMS conforme a
tabela abaixo:

Intervalo Desconto
85% > PSU = 80% 0,2
80% > PSU 2 75% 0,4

PSU < 75% 0,6

Na ocorréncia do item 2.6.2.5 deste encarte, havera deducéo progressiva do IAMS por cada més
consecutivo de descumprimento conforme a tabela abaixo:
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Intervalo Desconto
1° més 0,2
2° més 0,4
3°més 0,6

4° més ou superior 0,8

3. ATENDIMENTO AO USUARIO EM 2° NiVEL

3.1. Tempo de Solugdo de Incidentes, Solicitaces e Rotinas

3.1.1. Objetivo
Definir o prazo maximo para que a CONTRATADA apresente uma solugdo para um determinado
incidente ou execute uma determinada solicitagdo. O objetivo deste indicador é medir a eficiéncia da
CONTRATADA no atendimento aos incidentes, solicitacfes e rotinas.

3.1.2. Condicbes

3.1.2.1. O Tempo de Soluc¢éo é definido pela quantidade de minutos decorridos desde a abertura do chamado
até o momento em que € registrada uma solugdo no sistema de gestao de servigos de TI.

3.1.2.2. Os incidentes serdo classificados em 05 (cinco) niveis de prioridade, com 0s tempos maximos
calculados de acordo com sua criticidade e impacto e com o tipo de localidade, conforme tabelas a

sequir:
Incidentes
Tempo de Solucao por Tipo de Unidade Distribuicao
Grupo | Prioridade ) ) . . Estimada Meta
P Tipo 1 Tipo 2 (+4h)t | Tipo 3 (+8h)! | Sobreaviso
(+90 min)2
TSI1 01h00min - - -
TSI2 02h00min - -- -
IN2 TSI3 04h00min - -- - 35% — 65% 90%
TSI4 08h00min 06h00min 10h00min 02h30min
TSI5 12h00min 06h00min 10h00min 03h30min

1 Os tempos indicados se referem a atendimentos presenciais nas localidades Tipo 2 e Tipo 3. Se o atendimento
for remoto, o tempo de solugéo sera o mesmo da Unidade Tipo 1.

3.1.2.3. As solicitagfes serdo classificadas em 10 (dez) prioridades, determinadas em funcéo da complexidade
e do tempo necessario para execuc¢édo da(s) tarefa(s) associada(s) a solicitagdo. Os tempos de solugéo
possiveis sdo 0s seguintes:

Solicitagcdes

Grupo | Prioridade | Tempo de Solugéo por Tipo de Unidade | Distribui¢cdo Meta
Estimada
Tipo 1 Tipo 2 (+4h)t | Tipo 3 (+8h)t
TSS1 00h30min -- --
TSS2 01h00min -- --
SN2 TSS3 02h00min 06h00min 10h00min | 65% — 85% 90%
TSS4 04h00min 10h00min 12h00min
TSS5 06h00min 12h00min 14h00min
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TSS6 08h00min 08h00min 16h00min
TSS7 12h00min
TSS8 16h00min
TSS9 20h00min
TSS10 40h00min

1 Os tempos indicados se referem a atendimentos presenciais nas localidades Tipo 2 e Tipo 3. Se o atendimento
for remoto, o tempo de solugéo serda o mesmo da Unidade Tipo 1.

Para efeito do calculo de Tempo de Solucéo, deve-se considerar somente o Horario Administrativo da
unidade em que o atendimento estiver sendo realizado, com o tempo sendo contabilizado em horas
Uteis. No caso do Regime de Sobreaviso, a contabilizacdo do Tempo de Solugdo sera em horas
corridas.

Para evitar que sejam atendidos predominantemente os chamados de maior tempo de solucdo em
detrimento dos de menor, sera exigido que o tempo de solu¢éo ndo seja violado em pelo menos 60%
(sessenta por cento) dos atendimentos atribuidos em cada nivel de prioridade. Em caso de
descumprimento, haverd penalizagdo com desconto extra no respectivo IAMS por ocorréncia,
ressalvados os casos em que o quantitativo do nivel em questéo seja inferior a 05 (cinco).

Definicdo
Os Indicadores de Tempo de Solucdo de Incidentes e Solicitacdes podem ser obtidos através da
seguinte férmula:

IN2 = #IncidentesTSIx — #IncidentesTSIXEncerradosAtraso

#IncidentesTSIx
Onde:

#IncidentesTSIx = Quantidade total de incidentes do tipo TSIx fechados no més pelo Suporte N2, com
x variando de 1 a 5.

#IncidentesTSIxEncerradosAtraso = Quantidade de incidentes do tipo TSIx encerrados com atraso no
més pelo Suporte N2, com x variando de 1 a 5.

SN2 = #SolicitacfesTSSx — #SolicitacfesTSSxEncerradasAtraso
#SolicitacdesTSSx

Onde:

#SolicitacdesTSSx = Quantidade total de solicitagcdes do tipo TSSx fechadas no més pelo Suporte N2,
com x variando de 1 a 10.

#SolicitacdesTSSxEncerradasAtraso = Quantidade de solicitagfes do tipo TSSx encerradas com atraso
no més pelo Suporte N2, com x variando de 1 a 4 para o G1 e de 5 a 10 para o G2.

Forma de Medicéo

A medigdo se dara pelas informag8es obtidas a partir dos dados registrados na solugao de gestao de
servigos de TI.

Meta

Para este indicador, a meta a ser alcangada no més em cada grupo de prioridade € de 90% (noventa
e por cento).

Valor a ser Deduzido do IAMS

Para este indicador, o descumprimento do percentual minimo implicard uma deducéo progressiva no
IAMS, tendo descontos diferenciados por grupo e por intervalo, conforme tabela abaixo:
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Desconto por Grupo de
Intervalo Prioridades

(X pode ser | ou S)
IN2 SN2
90% > XN2 = 85% 0,1 0,1
85% > XN2 = 80% 0,2 0,2
80% > XN2 = 75% 0,3 0,3
XN2 < 75% 0,4 0,4

SUPORTE EM 3° NiVEL
Tempo de Solucédo de Incidentes, SolicitacGes e Rotinas
Objetivo

Definir o prazo méaximo para que a CONTRATADA apresente uma solu¢do para um determinado
incidente ou execute uma determinada solicitacdo ou rotina. O objetivo deste indicador é medir a
eficiéncia da CONTRATADA no atendimento aos incidentes, solicitacdes e rotinas.

Condicbes

O Tempo de Solucgéo é definido pela quantidade de minutos decorridos desde a abertura do chamado,
ou encaminhamento do mesmo, até o momento em que for registrada uma solu¢éo no sistema de
gestéo de servigos de TI.

Os incidentes serao classificados em 07 (sete) niveis de prioridade, com os tempos maximos calculados
de acordo com sua criticidade e impacto. Além disso serédo divididos em 02 (dois) grupos, representado
cada um deles um indicador, conforme tabelas a seguir:

Incidentes

Tempo de Solugao

Distribuicao

Grupo | Prioridade | Normal | Sobreaviso | Estimada | peta
(+90 min)*
TSI1 01h00min 02h00min
TSI2 02h00min 02h15min

IN3 TSI3 04h00min 02h30min | 75% — 95% 90%
TSIl4 08h00min 03h30min

TSI5 12h00min -

1 O acréscimo de 90 min no sobreaviso refere-se ao tempo de atendimento.

Os incidentes com prioridades TSI1, TSI2, TSI3, por serem de urgéncia e/ou impacto elevado (P1 a
P3), serdo sempre contabilizados em horas continuas, independentemente do momento que forem
registrados. No caso de atendimento durante o Regime de Sobreaviso, eles terdo um tempo adicional
de 90 (noventa) minutos, para eventual deslocamento, se necessario.

As solicitac8es serao classificadas em 10 (dez) prioridades, determinadas em fungao da complexidade
e do tempo necessario para execucao da(s) tarefa(s) associada(s) a solicitacdo. Os tempos de solucao
possiveis sdo 0s seguintes:
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Solicitacdes
Tempo de Solugao Distribuicao
Grupo | Prioridade . Estimada Meta
Normal ou | Sobreaviso
Programada | (+90 min)1
TSS1 00h30min 02h00min
TSS2 01h00min 02h30min
TSS3 02h00min 03h30min
TSS4 04h00min 05h30min
TSS5 06h00min --
SN3 75% — 95% 90%
TSS6 08h00min --
TSS7 12h00min --
TSS8 16h00min --
TSS9 20h00min --
TSS10 40h00min -

1 O acréscimo de 90 min no sobreaviso refere-se ao tempo de atendimento.

As rotinas serdo classificadas em 05 (cinco) prioridades, determinadas em fung¢éo da complexidade e
do tempo necessario para execucdo da(s) tarefa(s) associada(s) a solicitacao.

Rotinas
Grupo | Prioridade Tempo~de DIStr.IbUI(;aO Meta
Solucéo Estimada

TSR1 00h30min
TSR2 01h00min

RN3 TSR3 02h00min | 30% — 50% 90%
TSS4 04h00min
TSS5 06h00min

As rotinas e solicitacdes programadas terdo o Tempo de Solugdo contabilizado a partir do horério
agendado para as mesmas. Além disso, se forem executadas, total ou parcialmente, fora do “Horario
Administrativo”, serao medidas em horas corridas

As solicitagbes abertas fora do “Horario Administrativo”, que sejam passiveis de atendimento pelo
Regime de Sobreaviso serdo contabilizadas em horas corridas.

Qualquer chamado atendido pelo Regime de Sobreaviso, seja incidente ou solicitacao terd o acréscimo
de 90 (noventa) minutos, exceto se for uma solicitacdo programada ou rotina, que devera iniciar no
horario agendado.

Como dito anteriormente, cada grupo representard um indicador e seu célculo se dara pela
consolidacdo de todos os chamados cuja prioridade esteja associada ao respectivo grupo, inclusive os
do Regime de Sobreaviso. Entretanto, para evitar que sejam atendidos predominantemente o0s
chamados de maior tempo de solucdo em detrimento dos de menor, sera exigido que o tempo de
solugdo ndo seja violado em pelo menos 60% (sessenta por cento) dos atendimentos atribuidos em
cada nivel de prioridade. Em caso de descumprimento, havera penalizagdo com desconto extra no
respectivo IAMS por ocorréncia, ressalvados 0s casos em que o quantitativo do nivel em questao seja
inferior a 05 (cinco).

Definicdo
Os Indicadores de Tempo de Solucdo de Incidentes, Solicitacdes e Rotinas podem ser obtidos através
da seguinte féormula:
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IN3 = #IncidentesTSIx — #IncidentesTSIXEncerradosAtraso
#IncidentesTSIx

Onde:

#IncidentesTSIx = Quantidade total de incidentes do tipo TSIx fechados no més pelo Suporte N3, com
x variandode 1 a 7.

#IncidentesTSIxEncerradosAtraso = Quantidade de incidentes do tipo TSIx encerrados com atraso no
més pelo Suporte N3, com x variando de 1 a 7.

SN3 = #SolicitacdesTSSx — #SolicitacdesTSSxEncerradasAtraso

#SolicitacbesTSSx
Onde:

#SolicitacdesTSSx = Quantidade total de solicitagcdes do tipo TSSx fechadas no més pelo Suporte N3,
com x variando de 1 a 10.

#SolicitacdesTSSxEncerradasAtraso = Quantidade de solicitac6es do tipo TSSx encerradas com atraso
no més pelo Suporte N3, com x variando de 1 a 10.

RN3 = #RotinasTSRx — #Solicitac6esTSRxEncerradasAtraso
#RotinasTSRx

Onde:

#RotinasTSRx = Quantidade total de rotinas do tipo TSRx fechadas no més pelo Suporte N3, com x
variando de 1 a 5.

#RotinasTSRxEncerradasAtraso = Quantidade de rotinas do tipo TSRx encerradas com atraso no més
pelo Suporte N3, com x variando de 1 a 5.

Forma de Medicéo

A medigdo se dara pelas informagfes obtidas a partir dos dados registrados na solugdo de gestéo de
servicos de TI.

Meta

Para este indicador, a meta a ser alcangcada no més em cada grupo de prioridade € de 90% (noventa
por cento).

Valor a ser Deduzido do IAMS

Para este indicador, o descumprimento do percentual minimo implicard uma dedugédo progressiva no
IAMS, tendo descontos diferenciados por grupo e por intervalo, conforme tabela abaixo:

Intervalo Desconto por Grupo de Prioridades
(X pode ser |, S ou R)
IG2N3 SG2N3 RG2N3
90% > XGnN3 = 85% 0,1 0,1 0,1
85% > XGnN3 = 80% 0,2 0,2 0,2
80% > XGnN3 = 75% 0,3 0,3 0,3
XGnN3 < 75% 04 0,4 0,4
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PENALIDADES
PENALIDADES GERAIS APURADAS MENSALMENTE
Chamado com SLA estourado néo resolvido no prazo adicional
Condicbes

Se um chamado néo for resolvido no tempo de solucdo definido para a sua categoria, a CONTRATADA
tem um periodo adicional de 3 (trés) dias Uteis para resolver o chamado. Caso isto ndo aconteca,
havera uma penalidade.

Incidéncia: por ocorréncia.
Penalidade: Leve.

Valor a ser deduzido do IAMS: Cada situacdo identificada que se encaixe na descricdo deste item
ensejara a dedugédo de 0,025 (vinte e cinco milésimos) no IAMS, sem prejuizo de outras penalidades,
caso aplicaveis.

Servigo relacionado: Todos do regime de SLA.
Chamado que entrou em pendéncia indevidamente
Condicbes

Se for identificado que um chamado foi colocado em um estado pendente de forma indevida, sem que
houvesse justificativa para tal, implicando em néo estouro do SLA daquele chamado em particular,
incidird sobre a CONTRATADA uma penalidade.

Incidéncia: por ocorréncia.
Penalidade: Leve.

Valor a ser deduzido do IAMS: Cada situacao identificada que se encaixe na descricdo deste item
ensejara a deducao de 0,025 (vinte e cinco milésimos) no IAMS, sem prejuizo de outras penalidades,
caso aplicaveis.

Servicgo relacionado: Todos do regime de SLA.
Chamado cancelado indevidamente
Condicbes

Se for identificado que um chamado foi cancelado indevidamente, sem que houvesse justificativa para
tal, implicando em néo estouro do SLA daquele chamado em particular, ou abertura de outro para tratar
do mesmo incidente, incidira sobre a CONTRATADA uma penalidade.

Incidéncia: por ocorréncia.
Penalidade: Leve.

Valor a ser deduzido do IAMS: Cada situacdo identificada que se encaixe na descricdo deste item
ensejara a deducao de 0,025 (vinte e cinco milésimos) no IAMS, sem prejuizo de outras penalidades,
caso aplicaveis.

Servico relacionado: Todos do regime de SLA.
Encaminhamento indevido de chamado
Condicbes

Se for identificado que um chamado foi encaminhado indevidamente, seja de forma direta ou através
da criacao de um chamado filho para uma area inadequada, sem que houvesse justificativa para tal,
implicando em nao estouro do SLA daquele chamado em particular, incidira sobre a CONTRATADA
uma penalidade.

Incidéncia: por ocorréncia.
Penalidade: Leve.

Valor a ser deduzido do IAMS: Cada situacdo identificada que se encaixe na descricdo deste item
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ensejara a dedugédo de 0,025 (vinte e cinco milésimos) no IAMS, sem prejuizo de outras penalidades,
caso aplicaveis.

Servicgo relacionado: Todos do regime de SLA.

Chamado fechado como solucionado antes de ter sido efetivamente concluido

Condicbes

Se for identificado que um chamado foi fechado como solucionado se realmente ter sido efetivamente
concluido, sem que houvesse justificativa para tal, implicando em ndo estouro do SLA daquele
chamado em particular ou aplicacdo de penalidade, incidira sobre a CONTRATADA uma penalidade
média, que podera ser transformada em grave ou gravissima em caso de reincidéncia continuada.

Incidéncia: por ocorréncia.

Penalidade: Média, podendo se tornar Grave ou Gravissima, caso seja constatada a reincidéncia
continuada.

Valor a ser deduzido do IAMS: Cada situacdo identificada que se encaixe na descricdo deste item
ensejara a deducdo no IAMS de 0,05 (cinco centésimos), se for média, de 0,1 (um décimo) em caso
grave, e de 0,3 (trés décimos) em caso gravissimo, sem prejuizo de outras penalidades, caso
aplicaveis.

Servico relacionado: Todos do regime de SLA.

Violacdo do tempo de solugcdo de mais de 40% (quarenta por cento) dos chamados dentro do
mesmo nivel de prioridade

Condicbes

Se uma determinada prioridade tiver mais de 40% (quarenta por cento) dos chamados com tempo de
solucgéo violado, em relagdo ao total do préprio nivel, incidira sobre a CONTRATADA uma penalizagao
média por ocorréncia, que podera se tornar grave se o indice de descumprimento for maior que 60%
(sessenta por cento) e gravissima de for maior que 80% (oitenta por cento). A penalidade s6 ndo sera
aplicada se o numero total de chamados do nivel em questéo tiver sido inferior a 05 (cinco).

Incidéncia: por ocorréncia.
Penalidade: Média, podendo se tornar Grave ou Gravissima, a depender o indice.

Valor a ser deduzido do IAMS: Cada situacdo identificada que se encaixe na descricdo deste item
ensejara a deducéo no IAMS de 0,05 (cinco centésimos), se for média, de 0,1 (um décimo) em caso
grave, e de 0,3 (trés décimos) em caso gravissimo, sem prejuizo de outras penalidades, caso
aplicaveis.

Servico relacionado: Todos do regime de SLA.
Atraso superior a 20 (vinte) minutos em uma solicitacdo agendada
Condicbes

Em determinadas solicitacbes agendadas, tais como atividades programadas do Comité de Gestéo de
Mudancas e instalagdo de notebooks/projetores em salas de reunido, o fator mais preponderante é a
pontualidade. Se for constatado descumprimento do prazo acordado em situacdes que o atraso
impligue em prejuizo para o atendimento, sem que haja justificativa formal acatada pela
CONTRATANTE, incidira sobre a CONTRATADA uma penalidade.

Incidéncia: por ocorréncia.
Penalidade: Média.

Valor a ser deduzido do IAMS: Cada situacdo identificada que se encaixe na descricdo deste item
ensejara a deducdo de 0,05 (cinco centésimos) no IAMS, sem prejuizo de outras penalidades, caso
aplicaveis.

Servicgo relacionado: Todos do regime de SLA.
Auséncia do registro de indisponibilidade de um servico

Condicbes
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As indisponibilidades de servico monitorados pelo indicador de Disponibilidade de Ambiente deveréo
ser registradas tempestivamente no “Diario de Bordo” do NOC e notificadas por e-mail para a
CONTRATANTE até o proximo dia Gtil. Quando se tratar de ocorréncias graves, que impliquem na
suspensao de servigos essenciais, a comunicacao devera ser também por telefone ou mensagem
instantanea, devendo ocorrer no maximo em até 02 (duas) horas (teis.

Em caso de auséncia do registro de indisponibilidade de um servico que estiver no rol do indicador de
Disponibilidade do Ambiente e/ou atraso na respectiva notificacdo para a CONTRATANTE, seja por
falha humana, seja por falta de monitoramento, ou ainda qualquer outro fator, havera penalizacdo média
para a CONTRATADA por ocorréncia. Se o servico for critico, a penalidade sera considerada grave.

Incidéncia: por ocorréncia.
Penalidade: Média, podendo se tornar Grave, se o servico for critico.

Valor a ser deduzido do IAMS: Cada situacdo identificada que se encaixe na descricdo deste item
ensejara a deducao no IAMS de 0,05 (cinco centésimos), se for média, e de 0,1 (um décimo) em caso
grave, sem prejuizo de outras penalidades, caso aplicaveis.

Servico relacionado: Suporte de 3° Nivel e/ou Producdo e Monitoramento do Data Center.
Indisponibilidade de um servi¢co por mais de 08 (oito) horas
Condicbes

Caso um servigo constante da lista de monitoramento fique indisponivel por mais de 08 (oito) horas
consecutivas, sem que sejam tomadas medidas, mesmo que de contorno, para o seu restabelecimento,
implicard sobre a CONTRATADA uma penalizagéo por ocorréncia. Se a criticidade do servigo for alta
(peso 05) a penalidade sera gravissima, se for média (peso 03), sera grave e se for baixa (peso 01), a
punic@o serd média.

Se ficar constatado que ocorreu atraso na disponibilizagdo do servigo por motivo que ndo possa ser
imputado a CONTRATADA, a penalizagdo sera revogada, mediante aprovacdo da CONTRATANTE.

Incidéncia: por ocorréncia.
Penalidade: Pode ser Gravissima, Grave ou Média.

Valor a ser deduzido do IAMS: Cada situacdo identificada que se encaixe na descricdo deste item
ensejara a dedugédo no IAMS de 0,3 (trés décimos), se for gravissima, de 0,1 (um décimo) se for grave,
de 0,05 (cinco centésimos) se for média sem prejuizo de outras penalidades, caso aplicaveis sem
prejuizo de outras penalidades, caso aplicaveis.

Servigo relacionado: Suporte de 3° Nivel.

Implementacdo de uma mudanca no ambiente de producdo sem aprovacdo pelo Comité de
Gestdo de Mudancas

Condicbes

Toda mudanca no ambiente de producdo da CONTRATANTE deverd passar pelo processo de
aprovacao do Comité de Gestdo de Mudangas, a menos que se trate de uma mudanca padréo, que ja
foi previamente aprovada com definicdo das instru¢cées e procedimentos para sua execucao.

Caso seja implementada uma mudanca no ambiente de producdo sem a devida aprovacao, incidira
sobre a CONTRATADA uma penalizacdo grave por ocorréncia, podendo ser gravissima, a depender
do impacto causado ou das consequéncias geradas, a ser descontado no IAMS do respectivo servico
gue deu causa ao problema.

Incidéncia: por ocorréncia.
Penalidade: Grave, podendo se tornar Gravissima.

Valor a ser deduzido do IAMS: Cada situacdo identificada que se encaixe na descricdo deste item
ensejara a deducdo no IAMS de 0,1 (um décimo) se for grave, e de 0,3 (trés décimos) se for gravissima,
sem prejuizo de outras penalidades, caso aplicaveis.

Servico relacionado: Todos do regime de SLA e de UST.

Indisponibilidade de uma ou mais posi¢cdes de atendimento do 1° Nivel
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Condicbes

Caso a CONTRATADA nao mantenha a quantidade minima determinada de posi¢des simultaneas de
atendimento do 1° Nivel para o turno, sem que haja uma justificativa ou autorizagdo da CONTRATANTE
para tal, ela sofrera uma penalidade leve por cada ponto indisponivel por turno, incluindo “Horario
Administrativo” e “Horario Estendido”. Havera tolerancia de 02 (dois) intervalos de 15 (quinze) minutos
por ponto em cada turno para troca ou descanso do profissional. Este intervalo ndo podera ser
concedido de forma simultanea para mais de 02 (dois) pontos.

Também havera penalizacédo por ponto no turno em caso de solucdo de continuidade na prestacéo do
servico do Atendimento ao Usuéario em 1° Nivel devido a indisponibilidade de algum recurso da
infraestrutura da CONTRATADA, como por exemplo problemas na central telefénica ou no
equipamento do atendente.

A penalidade passara a ser contabilizada como média se a indisponibilidade do ponto, no més, perdurar
por mais de 06 (seis) horas, consecutivas ou ndo, descontadas as tolerancias.

Incidéncia: por ocorréncia no turno.
Penalidade: Leve, podendo se tornar Média.

Valor a ser deduzido do IAMS: Cada situacéo identificada que se encaixe na descricdo deste item
ensejard a deducgdo no IAMS de 0,025 (vinte e cinco milésimos), se for leve e 0,05 (cinco centésimos),
se for média, sem prejuizo de outras penalidades, caso aplicaveis.

Servigo relacionado: Atendimento ao Usuério em 1° Nivel.
Problema néo tratado por mais de 30 (trinta) dias
Condic¢bes

Todo problema que for registrado precisa ser investigado para ter a sua causa raiz identificada. Caso
a CONTRATADA nao efetue qualquer tratativa em um problema registrado a mais de 30 (trinta) dias,
sofrera uma penalizacdo média por ocorréncia. Se passar de 60 (sessenta) dias, a penalizagdo passara
a ser grave.

Incidéncia: por ocorréncia.
Penalidade: Média podendo se tornar Grave

Valor a ser deduzido do IAMS: Cada situacdo identificada que se encaixe na descricdo deste item
ensejara a deducéo de 0,05 (cinco centésimos) se for média e de 0,1 (um décimo) se for grave, no
IAMS do servico afetado, sem prejuizo de outras penalidades, caso aplicaveis.

Servicgo relacionado: Todos do regime de SLA.
Problema né&o registrado na ferramenta de gestéo de servi¢os de TI
Condicbes

Para que um problema possa ser devidamente diagnosticado e tratado € necessério que ele seja
apropriadamente registrado na ferramenta de gestéo de servicos de TI. Se ficar constatado que tal
procedimento ndo foi efetuado de forma tempestiva, haverd uma penalizacdo leve por ocorréncia,
podendo se tornar média a partir de 52 (quinta) ocorréncia dentro do mesmo trimestre.

Incidéncia: por ocorréncia.
Penalidade: Leve podendo se tornar Média

Valor a ser deduzido do IAMS: Cada situagdo identificada que se encaixe na descricdo deste item
ensejara a deducgédo no IAMS de 0,025 (vinte e cinco milésimos), se for leve e de 0,05 (cinco centésimos)
se for média, sem prejuizo de outras penalidades, caso aplicaveis.

Servicgo relacionado: Todos do regime de SLA.
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ENCARTE D
CRITERIOS PARA EXECUCAO DO SERVICO DE FORMA REMOTA
CONECTIVIDADE PARA O ATENDIMENTO AO USUARIO
Acesso ao Ambiente da Contratante
Condi¢des Gerais

Nos casos em que for permitido o acesso remoto para a prestacdo de alguma porcdo do servico,
deverao ser respeitadas as seguintes regras:

O acesso remoto é um recurso opcional e facilitador, proporcionado pela CONTRATANTE, que objetiva
agilizar a prestacdo do servico. Qualquer que seja o impedimento no seu uso (inclusive por
indisponibilidade ou dificuldade na conectividade), ele ndo exime a CONTRATADA de cumprir suas
obrigacdes sob a justificativa de impossibilidade de realizacdo de suas atividades por problemas de
conectividade.

O acesso remoto somente serd concedido para profissionais que estejam alocados no contrato. A
CONTRATADA deverd tempestivamente informar & CONTRATANTE quando um profissional for
realocado ou desligado para que esta funcionalidade seja imediatamente revogada.

Atendimento Remoto em 1° e 2° Nivel

Para o acesso remoto do Atendimento ao Usuario em 2° Nivel deveréo ser respeitadas as seguintes
regras:

Se o atendimento por controle remoto for a partir das dependéncias da CONTRATANTE, os técnicos
deverdo utilizar as solu¢des adotadas para controle remoto das esta¢gfes e automacao e gerenciamento
do parque de equipamentos.

O controle remoto a partir das dependéncias da CONTRATADA, gquando permitido pela CONTRANTE,
deverd obrigatoriamente ocorrer pela a rede da CONTRATANTE, através da VPN montada para
atender o Atendimento ao Usuario.

N&o serd permitido aos técnicos 0 acesso remoto a partir de qualquer outra VPN ou solugéo provida
pela CONTRATANTE, exceto em casos excepcionais mediante autorizacdo desta.

Atendimento Remoto no Horéario Extraordinario

Os servicos que forem prestados durante o “Horario Extraordinario” pelas equipes de Suporte de 3°
Nivel, incluindo o atendimento do Regime de Sobreaviso, poderdo ser executados de forma remota
desde que atenda as seguintes regras:

O acesso remoto previsto neste tdpico é opcional a CONTRATADA e esté limitado para a execucgéo de
atividades programadas no “Horario Extraordinério” e para o atendimento de chamados abertos no
Regime de Sobreaviso. Qualquer uso fora deste horario ou por pessoa ndo autorizada, sé sera
permitido com consentimento expresso da CONTRATANTE.

Caso haja indisponibilidade ou dificuldade na conectividade, seja qual for o motivo, ndo desobriga a
CONTRATADA de cumprir os prazos acordados, nem serd considerado como justificativa para
inexecucdéo de qualquer chamado, uma vez que deve estar previsto o atendimento presencial se houver
gualquer restricdo ou se a atividade a ser executada assim exigir.

Atendimento Remoto para os Demais Servi¢os

Visando atender necessidades especificas ou circunstanciais que ensejem essa modalidade de
atuacdo, a CONTRATANTE, a seu critério, podera permitir que, além dos casos ja previstos, outros
servigos sejam também realizados de forma remota, desde que a atividade permita e ndo haja qualquer
restricdo para isso. Para tanto, deverdo ser observadas as seguintes regras:

Para que um servico seja liberado para ser executado de forma remota, serdo avaliados varios topicos
como caracteristica, criticidade, impacto na organizacdo ou nos demais servicos prestados,
desempenho, compromisso nas entregas e, principalmente, as necessidades da CONTRATANTE.

Os servigos que sejam essencialmente presenciais (por natureza ou criticidade) ndo poderdo ser
executados de forma remota.

A permissédo para a execucdo do servico de forma remota podera ser revogada a qualquer tempo, sem
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qualquer prejuizo para a CONTRATANTE.

A CONTRATANTE podera, a seu critério, limitar o acesso remoto, restringindo por exemplo o
guantitativo de conexfes remotas simultaneas da CONTRATADA ou delimitando o horario de uso.

Independentemente do motivo, a impossibilidade de realizacdo de alguma atividade de forma remota,
mesmo que previamente permitida, obrigara a CONTRATADA a executa-la de forma presencial nas
dependéncias da CONTRATANTE, dentro dos prazos previamente acordados.

Em determinadas situaces, a CONTRATANTE podera exigir que determinada atividade, mesmo que
permitida por acesso remoto, seja executada exclusivamente de forma presencial em suas
dependéncias. Tal situacao se aplica em casos de manutencdes ou implantacées criticas ou de extrema
relevancia, ou ainda que envolvam a necessidade de alguma intervencédo humana direta na prestacao
do servigo.

Prestacdo do Servi¢co na Modalidade Hibrida

Visando atender a eventuais necessidades sanitarias de distanciamento social ou por condi¢Bes
especificas ou circunstanciais que ensejem essa modalidade de atuacdo, a CONTRATANTE, a seu
critério, podera permitir que, além dos casos ja previstos, uma parcela dos servi¢cos seja realizada no
modelo hibrido, com parte sendo executada de forma presencial nas dependéncias da CONTRATANTE
e uma parte de forma remota, podendo ser na sede da CONTRANTADA ou na forma de teletrabalho
(home office), desde que a atividade permita e ndo haja qualquer restricdo para isso. Para tanto,
deveréo ser observadas as seguintes regras:

No modelo hibrido, todo profissional devera ter disponibilidade para executar parte das atividades de
forma presencial na CONTRATANTE. Sendo assim, ndo sera admitido que um individuo fiqgue 100%
(cem por cento) presencial para que outro fique 100% (cem por cento) remoto, como forma de
compensagéo.

Em situagcBes de interesse da CONTRATANTE ou em casos excepcionais, mediante justificativa da
CONTRATADA e autorizagdo da CONTRATANTE, poderd ser liberado que um determinado
profissional execute seu servigo de forma exclusivamente remota.

A CONTRATANTE definira as situacdes, os dias e o0s horarios em que exigira a presenca do
profissional, devendo esta escala ser rigorosamente cumprida.

Qualquer mudanca na escala ou eventual auséncia devera ser devidamente justificada.

A CONTRATANTE podera solicitar a presenca do funcionario fora da escala prevista para atendimento
de emergéncias ou eventos previamente agendados. A CONTRATADA devera garantir o cumprimento
da convocagcdo e em caso de impossibilidade de comparecimento, deverd tempestivamente
providenciar um substituto.

A permisséo para a execuc¢do do modelo hibrido poderéa ser revogada a qualquer tempo, sem qualquer
prejuizo para a CONTRATANTE.
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ENCARTE E
TABELA DE REFERENCIA DE SALARIO BASE

Quanto a remuneracado dos profissionais a serem alocados na prestacdo dos servigcos, a proposta
devera usar como referéncia os valores minimos descritos no quadro a seguir, para cada
especialidade de prestacéo de servicos:

Perfill Perfis Associados Salério Base (R$)
- Técnico de Suporte de 1° Nivel R$ 1.801,60
Técnico de Suporte
) Técnico de Suporte de 2° Nivel R$ 2.349,42
Junior R$ 3.287,81
Analista de Tecnologia — Redes
Pleno R$ 4.676,73
Analista de Tecnologia ULt Analista de Tecnologia — Infraestrutura e RE BB O
Pleno seguranca R$ 4.961,06
Sénior Analista de Tecnologia — Infraestrutura e R$ 6.722,70
suporte ao desenvolvimento
- Lider Técnico de 2° Nivel R$ 4.346,34
Lider Técnico
- Coordenador da Central de Servigos R$ 6.886,43
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MODELOS DE DOCUMENTOS

1. MODELO A — COMPROVAGCAO TECNICA

COMPROVACAO TECNICA

Servigo: < Servico ou Item ser comprovado >

Empresa: < Nome da Empresa para qual o servico foi prestado >

Contrato: < Numero do Contrato >

Vigéncia: < Vigéncia do Contrato>

Volumetria: < Volumetria do servico prestado >

Item/Subitem:

Pagina:

Comprovagéo:

< Item/Subitem a ser comprovado (Ex: I-a, 1I-b) >
< Transcri¢éo do atestado, contrato ou ambiente tecnoldgico (se houver) que comprove o respectivoitem/subitem >

< P4agina do documento onde esta localizada a informacéo >

Item/Subitem:

Pagina:

Comprovagdao:

< Item/Subitem a ser comprovado (Ex: I-a, 1I-b) >
< Transcri¢éo do atestado, contrato ou ambiente tecnoldgico (se houver) que comprove o respectivoitem/subitem >

< P4gina do documento onde esta localizada a informacéo >

Item/Subitem:

Pagina:

Comprovagdao:

< ltem/Subitem a ser comprovado Ex: I-a, II-b >
< Transcrigdo do atestado, contrato ou ambiente tecnoldgico (se houver) que comprove o respectivoitem/subitem >

< Pagina do documento onde esta localizada a informagéo >

Servigo: < Servi¢o ou Item a ser comprovado >

Empresa: < Nome da Empresa para qual o servigo foi prestado >

Contrato: < Numero do Contrato >

Vigéncia: < Vigéncia do Contrato>

Volumetria: < Volumetria do servigo prestado >

Item/Subitem:

Péagina:

Comprovagdao:

< Item/Subitem a ser comprovado (Ex: I-a, 1I-b) >
< Transcri¢éo do atestado, contrato ou ambiente tecnoldgico (se houver) que comprove o respectivoitem/subitem >

< Pagina do documento onde esta localizada a informagéo >

Item/Subitem:

Pagina:

Comprovacgéo:

< Item/Subitem a ser comprovado Ex: I-a, ll-b >
< Transcri¢éo do atestado, contrato ou ambiente tecnoldgico (se houver) que comprove o respectivoitem/subitem >

< Pagina do documento onde esta localizada a informagéo >
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Item/Subitem: < ltem/Subitem a ser comprovado (Ex: I-a, I-b) >

Comprovacgéo: < Transcri¢éo do atestado, contrato ou ambiente tecnoldgico (se houver) que comprove o respectivoitem/subitem >

< P4agina do documento onde esta localizada a informagéo >

Pagina:
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2. MODELO B - PLANILHA DE COTAGCAO DE PRECOS

1.

SERVICO POR SLA Valor Mensal (R$)

Valor Anual (R$)

11

Servigo de suporte técnico em Primeiro Nivel

1.2

Servico de suporte técnico em Segundo Nivel

13

Servigo de suporte técnico em Terceiro Nivel
(Servicos Operacionais de sustentagéo,
gerenciamento, e suporte ao desenvolvimento).

TOTAL DO SERVIGO POR SLA (R$):

2.

SERVICOS SOB DEMANDA

Valor Anual (R$)

TOTAL DO SERVIGO POR UST (R$):

3.

DESLOCAMENTO

Valor Anual (R$)

TOTAL DE DESLOCAMENTOS (R$):

57.240,00

SERVICO DE IMPLANTAGCAO

Valor Total (R$)

TOTAL DO SERVIGO DE IMPLANTAGAO (R$):

VALOR TOTAL DA PROPOSTA (R$):

<VALOR TOTAL DA PROPOSTA (POR EXTENSO)>

Prazo de Validade da Proposta: () dias [2 60 dias]

Salvador___de de 20__.

NOME/RAZAO SOCIAL CPF/ CNPJ REPRESENTANTE LEGAL / ASSINATURA




Defen;u_ria Pdblica

4. MODELO C - DETALHAMENTO DA PLANILHA DE COTAGCAO DE PRECOS

. - Valor Unitéario | Valor Total Valor Total
1. SERVICO POR SLA Perfil Profissional Quant. Mensal (R$) Mensal (R$) Anual (R$)
Servico de suporte
1.1 | técnico em Primeiro | Técnico de suporte em Primeiro Nivel 8
Nivel
Servico de suporte | Técnico de suporte em Segundo Nivel 25
1.2 | técnico em Segundo
Nivel Lider Técnico de 2° Nivel 1
Analista de tecnologia — redes (Junior) 1
Servigos de suporte | Analista de tecnologia — redes (Pleno) 1
técnico em Terceiro
Nivel  (Servicos | Analista de tecnologia — infraestrutura 1
Operacionais  de | e seguranca (Junior)
13 sustentacao,
2 | gerenciamento, € | Apjjista de tecnologia — infraestrutura 1
suporte 80 | & seguranca (Pleno)
desenvolvimento).
Coordenagdo dos | Analista de Tecnologia — Infraestrutura 1
Sservicos. e suporte ao desenvolvimento (Sénior)
Coordenador da Central de Servigos 1
(A) TOTAL DO SERVICO POR SLA (R$):
Quantidade UST . Valor Anual
2 . SERVICOS SOB DEMANDA (12 meses) Valor Unitario (R$) (R$)
2.1 Suporte remoto 1200
2.2 Suporte a Microinforméatica 860
2.3 Assisténcia em 3° Nivel 580
(B) TOTAL DO SERVICO POR UST (R$):
3. DESLOCAMENTO Valor Mensal (R$) Va'c’(;é)”“a'
3.1 Deslocamento — Suporte 2° Nivel 2.970,00 35.640,00
3.2 Deslocamento — Suporte 3° Nivel 1.800,00 21.600,00
(C) TOTAL DE DESLOCAMENTOS (R$): 57.240,00
4. SERVICO DE IMPLANTACAO Quantidade Valor Servico (R$) Va'c(’é;)c’ta'
21 Servigo de Implantacdo e Adequacgdo do Contrato 1

(D) TOTAL DO SERVICO DE IMPLANTAGAO (R$):

(VTP) VALOR TOTAL DA PROPOSTA (A+B+C+D) (R$):




Defensoria Pdblica
SAHIA

5. MODELO C - TERMO DE RESPONSABILIDADE E SIGILO

TERMO DE COMPROMISSO, SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

Os abaixo-assinados, de um lado a , CNPJ n°
/ , Situada na cidade de , a Rua

, bairro , doravante denominada CONTRATANTE, e de outro

lado , CNPJ n° / , Situada na cidade de
, a Rua: , bairro , doravante

denominada CONTRATADA, tem entre si justa e acertada, a celebracdo do presente TERMO DE
COMPROMISSO, SIGILO E CONFIDENCIALIDADE, através do qual a CONTRATADA aceita ndo
divulgar sem autorizagdo prévia e formal segredos e informacdes sensiveis de propriedade da
DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DA BAHIA e se compromete a praticar procedimentos de
seguranca da informacao, em conformidade com as seguintes clausulas e condi¢ées:

PRIMEIRA — A CONTRATADA reconhece que em razao das suas atividades profissionais, estabelece
contato com informacgfes sigilosas, que devem ser entendidas como segredo. Estas informacdes
devem ser tratadas confidencialmente sob qualquer condigdo e ndo podem ser divulgadas a terceiros
nao autorizados, ai se incluindo os préprios Colaboradores da , Sem a expressa e
escrita autorizagcdo da Defensoria Publica do Estado da Bahia.

SEGUNDA - As informagdes, exemplificadas abaixo, devem receber o tratamento de confidencialidade
adequado, de acordo com o seu nivel de classificagéo.

1. Programas de computador, suas listagens, documentacao, artefatos diversos, cédigo fonte e codigo
objeto;

2. Toda a informacéo relacionada a programas existentes ou em fase de desenvolvimento no ambito
da Defensoria Publica da Bahia, inclusive fluxogramas, estatisticas, especificagdes, avaliacdes,
resultados de testes, arquivos de dados, artefatos diversos e versdes “beta” de quaisquer programas;

3. Documentos, informagdes e dados armazenados de atuagdo consultiva e contenciosa, de estratégias
ou demais dados e/ou informacdes de carater sigiloso ou restrito a Defensoria Publica do Estado da
Bahia;

4. Metodologia, projetos e servicos utilizados;
5. NUmeros e valores financeiros.

TERCEIRA — A CONTRATADA reconhece que a lista acima é meramente exemplificativa e ilustrativa
e que outras hipoteses de confidencialidade que ja existam ou que venham a surgir no futuro devem
ser mantidas sob segredo. Em caso de duvida acerca da confidencialidade de determinada informacao
a CONTRATADA deve tratar a mesma sob sigilo até que seja autorizado, formalmente, a trata-la de
forma diferente pela CONTRATANTE.

QUARTA — A CONTRATADA reconhece que, no seu desligamento definitivo, devera entregar a
CONTRATANTE todo e qualquer material de propriedade desta, inclusive notas pessoais envolvendo
matérias sigilosas, registros de documentos de qualquer natureza que tenham sido usados, criados ou
estado sob seu controle. A CONTRATADA também assume o compromisso de ndo utilizar qualquer
informacao adquirida quando de suas atividades para a Defensoria publica do Estado.

QUINTA — A CONTRATADA deve assegurar que todos os seus colaboradores guardardo sigilo sobre
as informac¢des que porventura tiverem acesso, mediante o ciente de seus colaboradores em Termo
proprio a ser firmado entre a CONTRATADA e seus colaboradores, e gue 0s mesmos comprometer-
se-do a informar, imediatamente, ao seu superior hierarquico, qualquer violacéo das regras de sigilo,
por parte dele ou de qualquer pessoa, inclusive nos casos de violagcao ndo intencional.

Paragrafo Primeiro: A coleta dos Termos de Sigilo de seus colaboradores ndo exime a CONTRATADA
das penalidades por violacdo das regras por parte de seus contratados.

Paragrafo Segundo: A CONTRATADA devera fornecer cépia de todos os termos firmados com seus
colaboradores a Defensoria Publica do Estado da Bahia no prazo de 10 dias apds assinatura dos
respectivos termos.
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Paragrafo Terceiro: Sempre que um colaborador for admitido, A CONTRATADA devera fornecer cépia
dos novos termos firmados no prazo de 2 dias ap0s assinatura dos respectivos termos.

SEXTA - O atendimento deste TERMO DE COMPROMISSO, SIGILO E CONFIDENCIALIDADE, bem
como da das Diretrizes Basicas da Politica de Seguranca da Informacao devem ser incorporados
formalmente ao contrato de trabalho dos funcionarios da CONTRATADA que prestarem servicos a
Defensoria Publica do Estado da Bahia.

SETIMA — A CONTRATADA devera seguir a Politica de Seguranca da Informacéo definida pela
CONTRATANTE.

OITAVA - O ndo cumprimento de quaisquer das clausulas deste Termo implicara em responsabilizagéo
civil e criminal, de acordo com a legislagéo vigente.

NONA - Os casos omissos neste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, assim como as dlvidas surgidas
em decorréncia da sua execucao, serdo resolvidos pela DPE/BA, buscando solucionar de acordo com
os principios de boa-fé, da equidade, da razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

DECIMA - O CONTRATANTE elege o foro da Salvador/BA, onde esta localizada a sede do
CONTRATANTE, para dirimir quaisquer didvidas originadas do presente TERMO, com rendncia
expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condi¢bes, o presente TERMO DE COMPROMISSO,
SIGILO E CONFIDENCIALIDADE é assinado pelas partes em 2 vias de igual teor e forma.

Em, de de20 .

Responséavel pelo Contrato - CONTRATANTE

Responsavel pelo Contrato — CONTRATADA
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6. MODELO D - DECLARAGCAO DE VISTORIA
OBSERVACOES SOBRE A VISITA TECNICA

Fica facultado as empresas licitantes a realizacdo de visita técnica, para conhecer as instalacdes e
condicdes para prestacdo dos servicos, saneando quaisquer davidas em relacdo ao processo de
contratacéo dos servicos.

A visita devera ser agendada previamente, com no minimo 24 (vinte e quatro) horas de antecedéncia, junto
a Coordenacéo de Modernizacéo e Informatica, pelos telefones (71) 3117-9150 / 9151.

A visita somente podera ser realizada nos horarios de 8:30h as 17:00h, em dias de expediente regular, no
prazo de até 72 (setenta e duas) horas antes da licitacdo.

A visita devera ser realizada por profissional pertencente ao quadro funcional ou sécio da licitante, portador
de diploma de nivel superior em informética, cuja comprovacao devera ocorrer no momento da realizacéo
da visita técnica, mediante carta de apresentacao assinada pelo representante legal da empresa, constando
as informacgdes inerentes as qualificacdes exigidas. As informac¢des apresentadas séo de inteira
responsabilidade da licitante.

DECLARAGCAO DE VISTORIA EXPEDIDA PELA ADMINISTRACAO

Atesto que o responséavel técnico da (indicar nome da Pessoa Juridica licitante), CNPJ
n° (indicar CNPJ da licitante), Sr.(a) , CPF n° , interessado em
participar da (indicar modalidade de licitagdo: pregao/concorréncia/tomada de
preco/convite) n° , Vistoriou (indicar a Unidade Administrativa vistoriada) e

tomou ciéncia do estado das condi¢Bes locais para o cumprimento das obrigacdes relativas ao objeto
licitado.

Salvador de de 2023.

(assinatura, identificagdo do servidor publico e respectivo cadastro).
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7. MODELO E - MODELO DA ORDEM DE SERVICO

Por intermédio da Ordem de Servico sera solicitado formalmente a Contratada a prestacéo de servico
através da Unidade de Servico Técnico (UST).

ORDEM DE SERVICO

IDENTIFICACAO

Ordem de Servigo n°: Data da emissao:
Responsavel: Unidade Requisitante:
Contratada: N° do contrato:

ESPECIFICAGAO E DETALHAMENTO DO(S) SERVICO(S) A SER(EM) EXECUTADO(S)

Descri¢do das ocorréncias: [ Descrever a requisi¢éo, o problema e/ou incidente que gerou a demanda ]
Item Tipo de demanda Descrigdo dos servigos Degrau
CRONOGRAMA
Item Inicio Previsto Fim Previsto Horas Estimadas
CIENCIA
Requisitante Gestor do contrato
Nome: Nome:
Matricula: Matricula:
Local e data: Local e data:
Contratada

Nome:

CPF:

Local e data:

R I CA R DO A U G U STO élii\ilr};c'l\‘oAc:ioezgo;;aégisg;i;al por RICARDO AUGUSTO BORGES
DN: ¢=BR, 0=ICP-Brasil, ou=Certificado Digital,

BO RG ES ou=07003506000101, ou=Secretaria da Receita Federal do

Brasil - RFB, ou=RFB e-CPF A3, ou=(em branco),

SANTANA:02350560570 grsccoomsionesasr ovoo




