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Processo Administrativo n° 01210.002051/2012-13

A Unido, por intermédio do Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e
Tecnologia - IBICT, unidade de pesquisa do MCTI, torna publico para conhecimento
dos interessados, que por meio da Divisdo de Material e Patrimonio, sediada no
Setor de Autarquias Sul, Bloco H, Sala 301, 3°. Andar, na cidade de Brasilia/DF,
realizara licitagdo, na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, nos termos da
Lei n°® 10.520/2002, Decretos n® 5.450/2005, 3.931/2001, 6.204/07 e 7.174/2010, Lei
Complementar n° 123/06, IN SLTI n°® 02/2008, n° 04/2010, aplicando-se,
subsidiariamente, a Lei n°® 8.666/1993, e as exigéncias estabelecidas neste Edital.

TIPO DE LICITACAO: MENOR PRECO

REGIME DE EXECU(;AO: EMPREITADA POR PRECO GLOBAL
DATA: 15/01/2013

HORARIO DE ABERTURA: 10:00 horas.

ENDERECO: http://www.comprasnet.gov.br

1. DO OBJETO

1.1. Registro de precos para Contratacdo de empresa especializada em prestacao
de Servigcos de Sustentacdo e Suporte a Infraestrutura de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdes — TIC nas instalacdes do IBICT/DF, IBICT/RJ e
POP/DF - compreendendo os servigcos de atendimento a usudrio, suporte
técnico a infraestrutura de TIC e sustentacdo aos sistemas legados do
Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e Tecnologia — IBICT, além de
implantacéo, operacéo e gestado da Central de Atendimento aos Usuarios, por
intermédio do fornecimento de ferramenta de gestdo dos servicos de
atendimento ao usuario, conforme as praticas preconizadas pelo modelo ITIL
— Information Technology Infrastructure Library, e de acordo com o0s
guantitativos e padrdes técnicos de desempenho e qualidade estabelecidos
neste Edital e seus anexos, independente de transcricao.

1.2. Em caso de divergéncia entre as especificacdes do objeto descritas no

comprasnet e as especificacdes técnicas constantes no Termo de Referéncia
— Anexo | deste Edital, o licitante deverd obedecer a este ultimo.

2. DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

2.1. As despesas decorrentes da contratacdo, objeto deste instrumento, correréo
a conta de recurso especificos consignados no Orgcamento Geral do IBICT.
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Considerando que a contratacdo sera realizada através do Sistema de
Registro de Precos, a dotacdo orcamentaria especifica serd vinculada no
momento da aquisicao.

DA RETIRADA DO EDITAL

A copia deste Edital podera ser obtida na Divisao de Material e Patrimonio -
DMAP, situado no SAS Bloco "H", Lote 6, Sala 301, em Brasilia - DF de
segunda a sexta-feira, no horario das 09:00 as 12:00 e das 14:00 as 17:00
horas, mediante a apresentacao de GRU quitada no valor de R$ 0,05 (cinco
centavos) a coOpia da pagina, que podera ser obtida por intermédio do sitio
http://www.stn.fazenda.gov.br clicando no link SIAFI — sistema de
Administracdo Financeira Guia de Recolhimento da Unido — impressao —
GRU Simples. Serd necessario o preenchimento dos dados obrigatérios
solicitados no formulario. (Unidade Favorecida: 240121; Gestdo: 00001 Codigo
de Recolhimento n° 28.830-6) e gratuitamente se a retirada se der por meio do
sitio: www.comprasnet.gov.br, observados os procedimentos la previstos.

DA IMPUGNACAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

Até 02 (dois) dias Uteis antes da data designada para a abertura da sessao
publica, qualquer pessoa podera impugnar este Edital.

Os pedidos de impugnacao deveréo ser enviados por meio eletrénico para o e-
mail licitacoes@ibict.br e ainda protocolados no servico de Protocolo deste
Instituto no seguinte enderecgo: Setor de Autarquias Sul, Quadra 05, Bloco H,
Térreo, Brasilia-DF, sendo conhecidos SOMENTE A PARTIR da data de
protocolizacéo.

N&o serdo reconhecidas as impugnacdes interpostas, enviadas por fax.

Cabera ao Pregoeiro decidir sobre a impugnagéo no prazo de até 24 (vinte e
guatro) horas.

Os pedidos de esclarecimentos referentes a este processo licitatério deveréo
ser enviados ao Pregoeiro, até 03 (trés) dias Uteis anteriores a data designada
para abertura da sessao publica, exclusivamente por meio eletrénico, no
endereco indicado acima.

As impugnacbes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem 0S prazos
previstos no certame.
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Todas as respostas aos pedidos de esclarecimentos, impugnacdes e recursos

serdo publicadas exclusivamente no Sistema Comprasnet, no local destinado
a cada uma das finalidades citadas, cabendo as Licitantes acompanha-las.
N&o serdo aceitas alegagbes de desconhecimento das eventuais respostas
fornecidas pelo Pregoeiro como justificativa para reclamacdes contra os atos

do Pregoeiro.

DA PARTICIPACAO NO PREGAO

Poderao participar deste Pregdo as licitantes cujo ramo de atividade seja
compativel com o objeto desta licitacdo, e que estejam Credenciadas no
Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, conforme
disposto no 83° do artigo 8° da Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n° 2, de
2010.

5.1.1. Os licitantes deverdo apresentar declaracdo, sob as penas da lei, de
que cumprem O0S requisitos legais para a qualificacdo como
microempresa, empresa de pequeno porte ou equiparado, estando
aptos a usufruir do tratamento favorecido estabelecido nos art. 42 a
49 da referida Lei Complementar (Art. 11 do Decreto n® 6.204, de 5 de
setembro de 2007).
5.1.1.1. A declaracdo acima exigida deverd ser manifestada em

campo préprio do sistema como condicao de participacao.

N&o poderdo participar desta licitacdo as licitantes indicadas no item acima

gue estejam nas seguintes condigdes:

5.2.1. declaradas suspensas de participar de licitagbes ou impedidas de
contratar com a Administracdo Publica Federal brasileira, conforme o

Art. 87, inciso lll, da Lei n°® 8.666/93;

5.2.2. declaradas iniddéneas para licitar ou contratar com a Administracao
Pdblica, nomeadamente aquelas inscritas no Cadastro Nacional de
Empresas inidoneas e Suspensas — CEIS, enquanto perdurarem os
motivos da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante

a propria autoridade que aplicou a penalidade;

5.2.3. que estejam sob faléncia, em recuperacdo judicial ou extrajudicial,

concurso de credores, em processo de dissolucao ou liquidacéo;
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quaisquer interessados que se enquadrem nas vedacdes previstas no
artigo 9° da Lei n° 8.666, de 1993;

gue possua em seu quadro societario conjuge, companheiro ou
parente em linha reta, colateral ou por afinidade até o terceiro grau,
inclusive, de servidor ou dirigente de 6rgédo ou entidade contratante ou
responsavel pela licitacéo;

sociedades que tenham em seu quadro societario quaisquer das
pessoas indicadas no subitem 5.2.5;

no caso do subitem 5.2.6 a restricAo podera ser afastada caso
comprovada, no caso concreto, a auséncia de ofensa aos principios
da isonomia, impessoalidade e moralidade.

Como condigéo para participacao no Pregdo, a licitante devera assinalar “sim”
ou “ndo” em campo proprio do sistema eletronico, relativo as seguintes
declaracoes:

5.3.1.

5.3.2.

5.3.3.

5.3.4.

que esta ciente e concorda com as condi¢bes contidas no Edital e
seus anexos, bem como de que cumpre plenamente os requisitos de
habilitacdo definidos no Edital;

que inexistem fatos impeditivos para sua habilitagdo no certame,
ciente da obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores,
exigéncia no préprio sistema COMPRASNET;

gue ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou
insalubre e ndo emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de
14 anos, na condig&o de aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIII, da
Constituicao;

que a proposta foi elaborada de forma independente, nos termos da
Instrugdo Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 16 de setembro de 2009.

DO CREDENCIAMENTO

O Credenciamento é o nivel basico do registro cadastral no SICAF, que
permite a participacdo dos interessados na modalidade licitatoria Pregao, em
sua forma eletronica.
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O cadastro no SICAF podera ser iniciado no Portal de Compras do Governo
Federal — Comprasnet, no sitio www.comprasnet.gov.br, com a solicitacao de
login e senha pelo interessado.

O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade
do licitante ou de seu representante legal e a presungcao de sua capacidade
técnica para realizacéo das transacoes inerentes a este Pregéao.

O uso da senha de acesso pelo licitante é de sua responsabilidade exclusiva,
incluindo qualquer transacgao efetuada diretamente ou por seu representante,
ndo cabendo ao provedor do sistema, ou ao 6rgdo ou entidade responsavel
por esta licitacdo, responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso
indevido da senha, ainda que por terceiros.

A perda da senha ou a quebra de sigilo devera ser comunicada
imediatamente ao provedor do sistema para imediato bloqueio de acesso.

DA VISITA TECNICA

A licitante interessada em participar deste Pregdo devera realizar visita
técnica, em conformidade com o item 27 do Termo de Referéncia — Anexo |
deste Edital, a sede do IBICT, em Brasilia/DF, com horario previamente
agendado pela area de infraestrutura de TIC através dos telefones 61 3217-
6257 / 6319, até 1 (um) dia util antes da data da visita.

7.1.1. A visita técnica devera ser realizada em até, no maximo, 2 (dois) dias
Uteis da abertura do certame licitatorio.

DO ENVIO DAS PROPOSTAS

O encaminhamento das propostas tera inicio com a divulgacdo do aviso de
licitagdo no sitio www.comprasnet.gov.br, até a hora e data para a abertura da
sessdo, quando, entdo, encerrar-se-a automaticamente a fase de
recebimento de propostas, exclusivamente por meio do sistema eletrénico.

Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessao publica
observarédo o horario de Brasilia — DF. O licitante sera responsavel por todas
as transacgbes que forem efetuadas em seu nome no sistema eletronico,
assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances.
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Incumbira ao licitante acompanhar as operacdes no sistema eletrénico
durante a sessdo publica do Pregdo, ficando responsavel pelo 6nus
decorrente da perda de negocios, diante da inobservancia de quaisquer
mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

O licitante podera retirar ou substituir a proposta apresentada até a abertura
da sesséo.

O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema
eletronico, dos campos de valor e descri¢ao detalhada do item.

Todas as especificagbes do objeto contidas na proposta vinculam a
Contratada.

Nos valores propostos estardo inclusos todos o0s custos operacionais,
encargos previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer
outros que incidam direta ou indiretamente na prestacao dos servicos.

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

DA FORMULAGCAO DE LANCES

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

O Pregoeiro verificard as propostas apresentadas, desclassificando desde
logo aquelas que nado estejam em conformidade com os requisitos
estabelecidos neste Edital, contenham vicios insanaveis ou ndo apresentem
as especificagcfes técnicas exigidas no Termo de Referéncia.

9.2.1. A desclassificacdo sera sempre fundamentada e registrada no
sistema, com acompanhamento em tempo real por todos os
participantes.

9.2.2. A nao desclassificacdo da proposta ndo impede o seu julgamento
definitivo em sentido contrario, levado a efeito na fase de aceitacéo.

O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas, sendo que
somente estas participardo da fase de lances.
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O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagem entre o
Pregoeiro e os licitantes.

Iniciada a etapa competitiva, o0s licitantes deverdo encaminhar lances
exclusivamente por meio de sistema eletrbnico, sendo imediatamente
informados do seu recebimento e do valor consignado no registro.

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

O licitante somente podera oferecer lance inferior ao ultimo por ele ofertado e
registrado pelo sistema.

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

Durante o transcurso da sessdo publica, os licitantes serdo informados, em
tempo real, do valor do menor lance registrado, vedada a identificagcdo do
licitante.

No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva
do Pregdo, o sistema eletrbnico podera permanecer acessivel aos licitantes
para a recepc¢éao dos lances.

Se a desconexdo perdurar por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessao
sera suspensa e terd reinicio somente apdés comunicacdo expressa do
Pregoeiro aos participantes.

A etapa de lances da sessdo publica serd encerrada por decisdo do
Pregoeiro. O sistema eletrdnico encaminhara aviso de fechamento iminente
dos lances, ap0s o que transcorrera periodo de tempo de até 30 (trinta)
minutos, aleatoriamente determinado pelo sistema, findo o qual sera
automaticamente encerrada a recepc¢ao de lances.

Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua
proposta e, na hipotese de desisténcia de apresentar outros lances, valera o
altimo lance por ele ofertado, para efeito de ordenacgéo das propostas.

Apos a fase de lances, se a proposta melhor classificada ndo tiver sido
ofertada por microempresa ou empresa de pequeno porte e houver proposta
apresentada por microempresa ou empresa de pequeno porte até 5% (cinco
por cento) superior a melhor proposta, proceder-se-a da seguinte forma,
conforme o disposto na Lei Complementar n® 123/06, art® 44, § 2°:

8
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9.14.1. a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada
poderd, no prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo Sistema, que
se iniciard apos a fase de lances, apresentar uma ultima oferta,
obrigatoriamente abaixo da primeira colocada, situacdo em que,
atendidas as exigéncias habilitatorias, sera adjudicado em seu favor o

objeto deste Pregéo;

9.14.2. o sistema encaminhard mensagem automatica, por meio do chat,
convocando a microempresa ou empresa de pequeno porte que se
encontra em segundo lugar, a fazer sua ultima oferta no prazo de 5

(cinco) minutos sob pena de decair do direito concedido;

9.14.3. ndo sendo vencedora a microempresa ou empresa de pequeno porte
melhor classificada, na forma do subitem anterior, o sistema, de forma
automatica, convocara as licitantes remanescentes que porventura se
enquadrem na condicdo prevista no caput, na ordem classificatoria,

para o exercicio do mesmo direito.

porte, nos termos do Decreto n° 6.204/2007, art°® 5°.

DA ACEITABILIDADE PROPOSTA

aceitacao.

10.1.1. Caso seja identificada a participacao de licitante declarada impedida
de licitar ou contratar com a Administracdo Publica brasileira, a
proposta sera imediatamente recusada, nos termos do Acorddo TCU

3171/2011 - Plenario, sem prejuizo das penalidades cabiveis.

mercado.

No caso de equivaléncia dos valores apresentados, sera assegurada a
preferéncia de contratacdo para as microempresas e empresas de pequeno

1. Encerrada a etapa de lances e depois da verificacdo de possivel empate, 0
Pregoeiro examinara a proposta classificada em primeiro lugar para fim de

2. O Pregoeiro examinara a proposta ou o lance classificado em primeiro lugar
quanto a compatibilidade do preco em relacdo ao estimado para a
contratacdo, devidamente justificado. Sera desclassificada oferta que
apresentar preco excessivo ou manifestamente inexequivel, assim
considerado aquele que ndo venha a ter demonstrada sua viabilidade através
de documentacdo que comprove que 0S custos sdo coerentes com os de
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Para efeito de aceitabilidade da menor proposta ou menor lance, considera-se
manifestamente inexequivel, aquele que, comprovadamente, for insuficiente
para a cobertura dos custos decorrentes da contratacao.

Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da
necessidade de esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas
diligéncias, na forma do § 3° do artigo 43 da Lei n° 8.666, de 1993.

Quando o licitante apresentar preco final inferior a 30% (trinta por cento) da
média dos precos ofertados para o mesmo item, ndo sendo possivel a sua
imediata desclassificacdo por inexequibilidade, sera obrigatoria a realizacéo
de diligéncias para o exame da proposta.

Qualquer interessado podera requerer que se realizem diligéncias para aferir
a exequibilidade e a legalidade das propostas, devendo apresentar as provas
ou os indicios que fundamentam a suspeita.

Se a proposta ou lance de menor valor ndo for aceitavel, o Pregoeiro
examinara a proposta ou lance subsequente, e, assim sucessivamente, na
ordem de classificacao.

Havendo necessidade, o Pregoeiro suspendera a sessao, informando a nova
data e horario para a continuidade.

O Pregoeiro podera encaminhar, por meio do sistema eletronico,
contraproposta ao licitante que apresentou o lance mais vantajoso, com o fim
de negociar a obtencdo de melhor preco, vedada a negociacdo em condicdes
diversas das previstas neste Edital.

10.9.1. Também nas hip6teses em que o0 Pregoeiro ndo aceitar a proposta e
passar a subsequente, podera negociar com o licitante para que seja
obtido preco melhor.

10.9.2. A negociagdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser
acompanhada pelos demais licitantes.

10.10. A Administracdo ndo se vincula as disposicdes contidas em Acordos e

Convengfes Coletivas que ndo tratem de matéria trabalhista, tais como as
que estabelecam valores ou indices obrigatérios de encargos sociais ou
previdenciarios, bem como de precos para 0s insumos relacionados ao
exercicio da atividade.
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DA HABILITACAO

O Pregoeiro consultara o Sistema de Cadastro Unificado de Fornecedores —
SICAF, em relagdo a habilitacdo juridica e a regularidade fiscal.

11.1.1. Também poderdo ser consultados os sitios oficiais emissores de
certiddes, especialmente quando o licitante esteja com alguma
documentacédo vencida junto ao SICAF.

11.1.2. Caso o Pregoeiro ndo logre éxito em obter a certiddo correspondente
através do sitio oficial, o licitante serd convocado a encaminhar
documento valido que comprove o atendimento das exigéncias deste
Edital, sob pena de inabilitacdo, ressalvado o disposto quanto a
comprovacéao da regularidade fiscal das microempresas, empresas de

pequeno

porte e sociedades cooperativas, conforme estatui o art. 43,

§ 1°da LC n° 123, de 2006.

Os licitantes que nao estiverem cadastrados no Sistema de Cadastro
Unificado de Fornecedores — SICAF além do nivel de credenciamento exigido
pela Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 2010, deverdo apresentar
documentacdo nas condi¢des seguintes:

11.2.1. Habilitacéo juridica:

11.2.1.1.

11.2.1.2.

11.2.1.3.

11.2.1.4.

No caso de empresario individual, inscrigdo no Registro
Publico de Empresas Mercantis.

Em se tratando de sociedades comerciais, contrato social ou
estatuto em vigor, devidamente registrado, e, no caso de
sociedades por acdes, acompanhado de documentos de
eleicdo de seus administradores.

Inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis onde
opera com averbacdo no Registro onde tem sede a matriz,
no caso de ser o participante sucursal, filial ou agéncia.

Inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas

Juridicas, no caso de sociedades simples, acompanhada de
prova de diretoria em exercicio.

11
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11.2.2. Regularidade fiscal e trabalhista:

11.2.2.1.

11.2.2.2.

11.2.2.3.

11.2.2.4.

Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas
Juridicas.

Prova de regularidade com a Fazenda Nacional (certidao
conjunta, emitida pela Secretaria da Receita Federal do
Brasil e Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional, quanto
aos demais tributos federais e a Divida Ativa da Unido, por
elas administrados, conforme art. 1°, inciso |, do Decreto n°
6.106/07).

Prova de regularidade relativa a Seguridade Social e ao
Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS),
demonstrando situacdo regular no cumprimento dos
encargos sociais instituidos por lei.

Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a
Justica do Trabalho, mediante a apresentacdo de certidao
negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacdo das
Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei no 5.452, de 1o
de maio de 1943, nos termos da Lei n°® 12.440/2011.

11.2.3. Qualificagcdo econémico-financeira:

11.2.3.1.

11.2.3.2.

Certiddo negativa de faléncia ou recuperacdo judicial
expedida pelo distribuidor da sede do licitante.

Balanco patrimonial e demonstracdes contabeis do ultimo
exercicio social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei,
gue comprovem a boa situacdo financeira da empresa,
vedada a sua substituicdo por balancetes ou balancos
provisorios, podendo ser atualizados por indices oficiais
guando encerrado ha mais de 3 (trés) meses da data de
apresentacao da proposta.

11.2.3.2.1. No caso de empresa constituida no exercicio
social vigente, admite-se a apresentacdo de
balanco patrimonial e demonstracdes contabeis
referentes ao periodo de existéncia da
sociedade.
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11.2.3.2.2. Comprovacéo da boa situagéo financeira da empresa
mediante obtencdo de indices de Liquidez Geral
(LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC),
superiores a 1 (um).

11.2.3.2.3. As empresas, REGISTRADAS OU NAO no SICAF,
gue apresentarem resultado inferior ou igual a 1 (um)
em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG),
Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC),
deverdo comprovar que possuem patriménio liquido
minimo de 05% (cinco por cento) do valor estimado
da contratagéo, de acordo com os paragrafos 2° e 3°,
do artigo 31, da Lei n°® 8.666/93 e com o art. 44 da
Instrugdo Normativa MPOG n° 02, de 11.10.2010.

11.2.4. Qualificacéo Técnica e Teste de Conformidade - Empresas cadastradas
ou néo no SICAF:

11.2.4.1. Atestado (s) de capacidade técnica, fornecido (s) por pessoa (S)
juridica (s) de direito publico ou privado, comprovando que a
licitante executou atividades compativeis em caracteristicas com o
objeto desta licitacao.

11.2.4.1.1. O licitante disponibilizard todas as informacdes
necessarias a comprovacao da legitimidade do (s)
atestado(s) apresentado(s).

11.2.4.1.2. A apresentacdo de atestados de capacidade técnica
ou qualquer outra documentacao incompativel com o
objeto do certame sera interpretada como
interferéncia negativa no normal andamento de
qualquer ato da licitacéo e sera passivel de aplicagédo
das sancdes previstas no art. 81 da Lei n.°
8.666/1993. (item 9.4, TC- 006.580/2009-0, Acordéo
n° 1.724/2010- Plenario).

11.3. Além das condigBes previstas neste instrumento, a licitante melhor classificada
deverd apresentar, como condicdo de habilitagdo, a declaracdo de retencdo de
valores, conforme modelo constante do Anexo IV deste edital, devidamente
assinada.
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Sera inabilitado o licitante que ndo comprovar sua habilitacdo, deixar de
apresentar quaisquer dos documentos exigidos para a habilitacdo, ou
apresenta-los em desacordo com o estabelecido neste Edital.

Havendo alguma restricdo na comprovacdo fiscal da microempresa ou
empresa de pequeno porte, sera assegurado o prazo de 2 (dois) dias Uteis,
cujo termo inicial correspondera a0 momento em que O proponente for
declarado vencedor do certame, prorrogaveis por igual periodo, a critério da
Administracdo, para a regularizacdo da documentacdo, pagamento ou
parcelamento do débito, emissdo de eventuais certidées negativas ou
positivas com efeito de certiddo negativa.

A néao-regularizacdo da documentacdo implicara decadéncia do direito a
adjudicacdo, sem prejuizo das sancdes previstas no art. 7° da Lei
10.520/2002, sendo facultado a Administracdo convocar as licitantes
remanescentes, na ordem de classificacédo, ou revogar a licitagéo.

Da sessao publica do Pregao divulgar-se-a Ata no sistema eletrénico.

DO ENVIO DA DOCUMENTACAO

A proposta melhor classificada, ajustada ao lance dado, e os documentos
exigidos para habilitacdo serdo imediatamente encaminhadas ao Pregoeiro
pelo sistema Comprasnet, através da opcao Acesso Seguro > Login e Senha
> Servigos aos Fornecedores > Pregéo Eletronico > Enviar Anexo, no prazo
maximo de 2 (duas) horas contados a partir da convocacao, sob pena de
recusa da proposta.

12.1.1. O prazo estabelecido poderé ser prorrogado por solicitagdo escrita e
justificada do licitante, formulada antes de findo o prazo estabelecido,
e formalmente aceita pelo Pregoeiro.

12.1.2. Eventualmente, desde que solicitado e autorizado pelo Pregoeiro via
chat, os documentos exigidos no subitem anterior poderdo ser
apresentados via fac-simile (fax) numero (61) 3217 — 6499, ou via e-
mail licitacoes@ibict.br, no prazo de 2 (duas) horas. Posteriormente,
serdo remetidos em original, por qualquer processo de copia
reprografica, autenticada por tabelido de notas, ou por servidor da
Administracéo, desde que conferido(s) com o original, ou publicagéo
em oOrgao da imprensa oficial, para analise, no prazo de 3 (trés) dias
Uteis, prorrogaveis por igual periodo — desde que solicitado e
justificado pelo adjudicatario e aceita pela Administracdo, apos a
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Adjudicacdo no sistema eletrénico sob pena de ser considerada
desistente, convocando-se a segunda colocada, sem prejuizo das
sancdes estabelecidas neste Instrumento.

12.1.3. Ap6és a convocacdo da proposta e documentacdo pelo sistema
eletrénico, a licitante que, injustificadamente, ndo encaminha-las no
prazo estabelecido, caracterizando a ndo manutencdo de sua
proposta, se sujeitarq a aplicacdo da penalidade de impedimento de
licitar e contratar com a Unido e, sera descredenciada no SICAF, pelo
prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das demais cominacdes
legais, conforme estabelecido no Art. 7° da Lei 10.520/2002.

Havendo necessidade de analisar minuciosamente os documentos exigidos, o
Pregoeiro suspendera a sessao, informando no “chat” a nova data e horario
para a continuidade da mesma.

DAS MICROEMPRESAS-ME OU EMPRESAS DE PEQUENO PORTE-EPP

As microempresas e empresas de pequeno porte, por ocasiao da participacao
no certame licitatorio, deverdo observar as normas da Lei Complementar n°
123, de 14/12/2006, bem como o estabelecido neste Edital, na Lei n® 10.520,
de 17 de julho de 2002, no Decreto n® 5.450, de 31 de maio de 2005, no
Decreto 2.271, de 7 de julho de 1997, das Instru¢bes Normativas SLTI/MPOG
n° 2, de 30 de abril de 2008, e n°® 02, de 11 de outubro de 2010, no Decreto n°
6.204, de 05 de setembro de 2007, aplicando-se, subsidiariamente, a Lei n°
8.666, de 21 de junho de 1993.

As Microempresas — ME ou Empresa de Pequeno Porte — EPP optante pelo
Simples Nacional, nos termos da Lei n° 8.212/1991 e alteragfes, da Instrugcao
Normativa — RFB n°® 971, de 13/11/2009 e alteracbes, que por ventura vier a
ser contratada, ndo podera beneficiar-se da condicdo de optante e estara
sujeita a retencdo na fonte de tributos e contribuicdes sociais, na forma da
legislacdo em vigor.

13.2.1. A licitante optante pelo Simples Nacional, que por ventura vier a ser
contratada, apos a assinatura do contrato, no prazo de 90 (noventa)
dias, devera apresentar coOpia dos oficios, com comprovantes de
entregar e recebimento, comunicando a assinatura do contrato de
prestacdo de servicos mediante cessdo de mao de obra as
respectivas Secretarias Federal, Estadual, Distrital e /ou Municipal,
nos termos do inciso Il, 81° do art. 30 da Lei Complementar n°
123/2006.
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13.2.2. Caso a licitante optante pelo Simples Nacional ndo efetue a
comunicagdo no prazo previsto no subitem acima, este Org&o
efetuara a comunicacdo a Secretaria da Receita Federal do Brasil —
RFB, para que esta efetue a exclusédo de oficio, nos termos do inciso
[, art. 29 da Lei Complementar n° 123/2006.

A vedacado de realizar cessao ou locacdo de mao de obra ndo se aplica as
atividades de que trata o art. 18, 85° -C, da Lei Complementar n° 123/2006,
conforme dispbe o art. 18, 85° -H, da mesma Lei Complementar, desde que
nao exercidas cumulativamente com atividades vedadas.

DOS RECURSOS

Declarada a vencedora, qualquer licitante podera, durante a sessdo publica,
de forma imediata e motivada, em campo préprio do sistema, manifestar sua
intencao de recorrer (art. 26 do Decreto 5.450/05).

Havendo a intenc&o, sera concedido o prazo de 03 (trés) dias Uteis para
apresentar as razdes de recurso, ficando as demais licitantes, desde logo,
intimadas para, querendo, apresentarem contrarrazdes em igual prazo, que
comecara a contar do término do prazo da recorrente, sendo-lhes assegurada
vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa dos seus interesses
(art.26- Decreto 5.450/05) em campo proprio do sistema.

A falta de manifestagdo imediata e motivada da licitante importara a
decadéncia do direito de recurso e adjudicacdo do objeto pelo Pregoeiro a
vencedora.

14.3.1. Intencdo motivada de recorrer é aquela que identifica, objetivamente,
os fatos e o direito que a licitante pretende que sejam revistos pela
autoridade superior aguela que proferiu a deciséao.

14.3.2. Nao serdo conhecidos 0s recursos interpostos sem manifestacao
prévia, em campo préoprio do sistema, no ato da sessao publica ou
fora dos respectivos prazos legais, bem como os enviados por fax.

14.3.3. O simples pedido de vistas aos autos ndo representa motivo suficiente
para manifestar intencédo de recursos, uma vez que 0 processo estara
a disposicdo dos participantes e as propostas apresentadas
disponiveis para consulta através do sistema Comprasnet.
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O encaminhamento do registro de recurso, bem como da contrarrazdo de
recurso, sao possiveis somente por meio eletrénico (Comprasnet), conforme
estabelece o Art. 26 ° do Decreto n.° 5.450/2005.

Se ndo reconsiderar sua decisdo, o Pregoeiro submetera 0 recurso
devidamente informado a consideracdo da autoridade superior, que proferira
deciséo definitiva antes da homologacao do procedimento licitatorio.

O acolhimento de recurso importard a invalidacdo apenas dos atos
insuscetiveis de aproveitamento.

Os autos do processo permanecerdo com vistas franqueadas aos
interessados na Divisdo de Material e Patrimbnio — Sala 301 — 3° andar —
Bloco “H” — Setor de Autarquias Sul, em Brasilia — DF, no horéario das 09:00
as 11:30 horas e de 14 as 17 horas.

DA ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO

O objeto da licitacdo sera adjudicado ao licitante declarado vencedor, por ato
do Pregoeiro, caso nao haja interposicdo de recurso, ou pela autoridade
competente, apos a regular decisédo dos recursos apresentados.

Apds a fase recursal, constatada a regularidade dos atos praticados, a
autoridade competente homologara o procedimento licitatorio.

DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

Homologado o resultado da licitag&o, tera o adjudicatario o prazo de 5 (cinco)
dias uteis, contados a partir da data de sua convocacao, para assinar a Ata
de Registro de Precos, cujo prazo de validade encontra-se nela fixado, sob
pena de decair do direito a contratacdo, sem prejuizo das sanc¢des previstas
neste Edital.

16.1.1. Alternativamente a convocagao para comparecer perante o 0rgédo ou
entidade para a assinatura da Ata de Registro de Precos, a
Administracdo podera encaminha-la para assinatura, mediante
correspondéncia postal com aviso de recebimento (AR) ou meio
eletrdnico, para que seja devidamente restituida no prazo de 5 (cinco)
dias uteis, a contar da data de seu recebimento.
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16.1.2. O prazo estabelecido no subitem anterior para assinatura da Ata de
Registro de Precos podera ser prorrogado uma Unica vez, por igual
periodo, quando requerido pelo(s) licitante(s) vencedor(s), durante o
seu transcurso, e desde que devidamente aceito.

DA VIGENCIA DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

A Ata de Registro de Precos tera validade por 12 (doze) meses a partir da
data de sua assinatura.

DO TERMO DE CONTRATO

ApoOs a assinatura da Ata de Registo de Precos, o adjudicatario tera o prazo
de 5 (cinco) dias uteis, contados a partir da data de sua convocagao, para
assinar o Termo de Contrato, cuja vigéncia sera até de 12 (doze) meses
contados de sua assinatura.

18.1.1. Alternativamente a convocacao para comparecer perante o 6rgao
para a assinatura do Termo de Contrato, a Administracdo podera
encaminha-lo para assinatura, mediante correspondéncia postal com
aviso de recebimento (AR) ou meio eletrdnico, para que seja assinado
no prazo de 5 (cinco) dias, a contar da data de seu recebimento.

O prazo estabelecido acima podera ser prorrogado, por igual periodo, por
solicitacao justificada do adjudicatario e aceita pela Administracao.

Antes da assinatura do Termo de Contrato, a Administracéo realizara consulta
“on line” ao SICAF e ao Cadastro Informativo de Créditos ndo Quitados -
CADIN, cujos resultados serdo anexados aos autos do processo.

Se o0 adjudicatario, no ato da assinatura do Termo de Contrato, nao
comprovar que mantém as mesmas condi¢cdes de habilitacdo, ou quando,
injustificadamente, recusar-se a assinatura, podera ser convocado outro
licitante, desde que respeitada a ordem de classificacdo, para, apdés a
verificacdo da aceitabilidade da proposta, negociacdo e comprovados 0s
requisitos de habilitacdo, celebrar a contratacdo, sem prejuizo das sancoes
previstas neste Edital e das demais cominacgdes legais.
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DA REPACTUACAO

As regras acerca da repactuacdo contratual sdo as estabelecidas na Minuta
de Contrato, Anexo Il deste Edital.

DA GARANTIA

A Licitante vencedora devera prestar garantia, no prazo de 5 (cinco) dias apés
assinatura do Contrato, correspondente a 5% (cinco por cento) do valor global
dos servigos, na modalidade a ser escolhida pela mesma, que ficara sob a
responsabilidade do IBICT, consoante o § 1°, do art. 56, da Lei n° 8.666/93,
nos termos do Termo de Referéncia, anexo | deste Edital e da Minuta de
Contrato, Anexo Il deste Edital.

DA CONTA VINCULADA

Para garantia do cumprimento das obrigagdes trabalhistas 0o CONTRATANTE
solicitara a CONTRATADA a abertura de Conta Vinculada, nos termos do art.
19. A e do Anexo VIl da Instrugdo Normativa MPOG/SLTI n° 02/2008 e suas
alteracdes, obedecendo ao estabelecido na Minuta de Contrato, Anexo lli
deste Edital.

DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA

As obrigacdes da Contratante e da Contratada estdo previstos no Termo de
Referéncia, Anexo | deste Edital.

DA EXECUCAO DO OBJETO E DA FISCALIZACAO

Os critérios de recebimento e aceitacdo do objeto e de fiscalizacdo estédo
previstos no Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital.

DO PAGAMENTO

O pagamento sera efetuado em conformidade com o especificado no
Contrato, Anexo Il deste Edital.
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DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Aquele que, quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta,
nao celebrar o contrato, deixar de entregar ou apresentar documentacao falsa
exigida para o certame, ensejar o retardamento da execucédo de seu objeto,
nao mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execugdo do contrato,
comportar-se de modo inidbneo ou cometer fraude fiscal, ficara impedido de
licitar e contratar com a Unido e sera descredenciado no SICAF, ou nos
sistemas de cadastramento de fornecedores a que se refere o inciso XIV do
art. 4° da Lei 10.520/2002, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das
multas previstas no edital e no contrato e das demais cominacdes legais.

No caso de descumprimento de qualquer obrigacdo editalicias, podera a
Administracdo aplicar multa, graduavel entre 1% e 20% do valor total da
proposta conforme a gravidade do fato apurado em processo administrativo
no qual serdo assegurados o contraditério e a ampla defesa.

A contratada que inadimplir as obrigacbes assumidas no todo ou em parte,
ficara sujeita as sancdes e ao pagamento de multas previstas, conforme o
caso, no Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital.

DAS DISPOSICOES GERAIS

E facultada ao Pregoeiro ou & autoridade competente, em qualquer fase da
licitagdo, a promogao de diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a
instrucdo de assunto relacionado ao presente procedimento licitatorio, vedada
a inclusdo posterior de documento ou informacdo que deveria constar da
proposta.

A critério do Instituto Brasileiro de Informagdo em Ciéncia e Tecnologia a
presente licitacdo podera ser:

e adiada, por conveniéncia exclusiva da Administracao;

e revogada, a juizo da Administracdo, se for considerada inoportuna ou
inconveniente ao interesse publico, decorrente de fato superveniente
devidamente comprovado, pertinente e suficiente para justificar tal conduta;

e anulada, se houver ilegalidade, de oficio ou por provocacdo de terceiros,
mediante parecer escrito e devidamente fundamentado.

A indicacao do lance vencedor, a classificacdo dos lances apresentados e
demais informac0des relativas a sessao publica do Pregdo constardo de Ata
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divulgada no sistema eletronico, sem prejuizo das demais formas de
publicidade previstas no art. 30 do Decreto n® 5.450/2005 e na legislacao
pertinente.

Constatado o atendimento das exigéncias fixadas no Edital e seus Anexos a
licitante sera declarada vencedora da licitacdo, sendo-lhe adjudicado o objeto
da licitacdo e submetido a autoridade competente para homologacao.

Constatada a regularidade dos atos e procedimentos, decididos 0s recursos
se houver, a autoridade competente adjudicar4 e homologara a licitacao para
determinar a contratacao.

As decisdes do Pregoeiro somente serdo consideradas definitivas apoés
homologacéo pela autoridade.

A contagem dos prazos estabelecidos neste Edital excluird o dia do inicio e
incluira o vencimento. No caso do inicio ou vencimento do prazo recair em dia
que nao haja expediente no Instituto Brasileiro de Informagédo em Ciéncia e
Tecnologia, o termo inicial ou final se dara no primeiro dia Gtil subsequente.

Este Edital devera ser lido e interpretado na integra e apos apresentacdo da
documentagcdo e da proposta, nao serao aceitas alegacbes de
desconhecimento ou discordancia de seus termos.

As proponentes sdo responsaveis pela fidelidade e legitimidade das
informagdes e dos documentos apresentados em qualquer fase da licitagéo,
obrigando-se a declarar, sob as penalidades legais, a superveniéncia de fatos
impeditivos da habilitagdo, nos termos do § 2° art. 32 da Lei 8.666/93.
Exigéncia no proprio sistema COMPRASNET.

N&o havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que
impeca a realizagdo do certame na data marcada, a sessdo sera
automaticamente transferida para o primeiro dia util subsequente, no mesmo
horario e local anteriormente estabelecidos, desde que ndo haja comunicagéo
do Pregoeiro em contrario.

Quando for o caso, a proponente que vier a ser contratada ficara obrigada a
aceitar, nas mesmas condi¢cbes contratuais, 0s acréscimos ou supressdes
que se fizerem necessarios, até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial
atualizado, em conformidade com a Lei 8.666/93, Art. 65, § 1°.
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As normas que disciplinam este Pregdo serdo sempre interpretadas em favor
da ampliacdo da disputa entre os interessados, sem comprometimento do
interesse da Administracao.

E expressamente vedada & CONTRATADA a contratacdo de servidor ou
empregado, bem como de familiar de agente publico que exerca cargo em
comissao ou funcdo de confianca no MCTI/IBICT ou em Entidade a eles
vinculadas, conforme Art. 7° do Decreto n°® 7.203 de 04 de junho de 2010.

Acompanham este Edital os seguintes Anexos:
Anexo | — Termo de Referéncia e seus anexos;
Anexo Il — Minuta de Ata de Registro de Precos;
Anexo Il - Minuta de Contrato;

Anexo IV — Autorizag&o para retencao de valores.

Apdés a homologacdo, o resultado da licitagdo sera disponibilizado no
endereco eletrdbnico www.comprasnet.gov.br, por meio do link Acesso
livre>Consulta>Resultados de Licitagdes, (codigo UASG 240121) para
conhecimento da sociedade em geral e dos fornecedores, ndo implicando
ainda o direito a contratacao.

A Justica Federal - Secdo Judiciaria do Distrito Federal é o foro competente
para solucionar os litigios decorrentes deste Edital, ficando excluido qualquer
outro, por mais privilegiado que seja.

Brasilia, 06 de dezembro de 2012.

Reginaldo de Araujo Silva
Autoridade Competente
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ANEXO | - DO EDITAL

TERMO DE REFERENCIA E SEUS ANEXOS

1. OBJETO DA CONTRATACAO

Constitui objeto do presente processo licitatorio a contratacdo de empresa especializada
para a prestacdo de Servicos de Sustentagdo e Suporte a Infraestrutura de Tecnologia da
Informacéo e Comunicacdes — TIC nas instalacGes do IBICT/DF, IBICT/RJ e POP/DF -
compreendendo os servigos de atendimento a usuario, suporte técnico a infraestrutura de
TIC e sustentacdo aos sistemas legados do Instituto Brasileiro de Informacao em Ciéncia
e Tecnologia — IBICT, além de implantacdo, operacdo e gestdo da Central de
Atendimento aos Usuérios, por intermédio do fornecimento de ferramenta de gestdo dos
servicos de atendimento ao usuério, conforme as praticas preconizadas pelo modelo ITIL
— Information Technology Infrastructure Library, e de acordo com os quantitativos e
padrdes técnicos de desempenho e qualidade estabelecidos neste Termo de Referéncia.

A contratacdo abrange o fornecimento, pela CONTRATADA, de recursos necessarios
para a prestacdo dos servicos, tais como: recursos humanos especializados, instalagdes
fisicas, processos de trabalho, melhores préaticas, procedimentos de gestdo e qualidade,
relatorios e especificaces técnicas, software de gestdo de servigos, e quaisquer outros
recursos necessarios para viabilizar o servico, de acordo com 0s requisitos descritos neste
instrumento.

A CONTRATADA devera obedecer aos padroes técnicos e requisitos estabelecidos neste
instrumento, sem garantia de consumo minimo, na forma de servi¢os continuados. Os
servigos prestados terdo sua respectiva qualidade e conformidade aferidas por meio de
critérios objetivos, mensurados por meio de indicadores e niveis de servico estabelecidos,
vinculados as formulas especificas de calculo, e pagos pelo quantitativo mensal de tarefas
executadas em Ordens de Servicos efetivamente aprovadas pelo IBICT.

A presente contratacao trata-se de servico comum e continuado por periodo de 12 (doze)
meses, renovaveis em acordo a legislagdo.

Os servigos técnicos sdo relativos as atividades descritas no ANEXO-I1-Catalogo de
Tarefas deste Termo de Referéncia. O catdlogo poderd ser revisto no decorrer da
execucdo contratual, visando adequé-lo ao cenério vigente.

DA CLASSIFICACAO DA CONTRATACAO E DA FUNDAMENTACAO LEGAL

. CLASSIFICACAO DA CONTRATACAO

2.1.1. A presente contratacdo consiste na execucdo de servico comum e continuado,
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conforme disposto no Art. 1° da Lei 10.520/02, visto que os padrdes de
desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos. Assim, tendo por
base a natureza dos servicos descritos neste instrumento e as demais normas
vigentes, aliado ao fato de que os servicos, independente da complexidade, sdo
comuns, sugere-se a adogcdo da modalidade Pregéo.

A natureza dos servicos descritos neste Termo de Referéncia - TR é propria para
que sejam contratados mediante Pregdo, nos termos da Lei n.° 8.666, de 21 de
junho 06 de 1993; Decreto n.° 7174, de 12 de maio de 2010; Lei n.° 10.520, de 17
de julho de 2002; do Decreto n.° 5.450, de 31 de maio de 2005; do Decreto n.°
1.070, de 02 de marco de 1994; IN n.° 02/2008 de 30 de abril de 2008, IN n.°
04/2010 de 12 de novembro de 2010 e demais legislacdo pertinentes, bem como
nas condigOes previstas neste instrumento. Invocados para sugerir a modalidade e
tipo do certame a ser realizado.

Corroborando, tem-se o Acérddo N° 2.471/2008 do Tribunal de Contas da Unido,
o0 qual prescreve:

“0.2.1 A licitacdo de bens e servicos de tecnologia da informacao
considerados comuns, ou seja, aqueles que possuam padrdes de desempenho e
de qualidade objetivamente definidos no edital, com base em especificacfes
usuais de mercado, deve ser obrigatoriamente realizada pela modalidade
pregdo, preferencialmente, na forma eletrénica. (...).

9.2.2. Devido a padronizacdo existente no mercado, os bens e servicos de
tecnologia da informagdo geralmente atendem a protocolos, métodos e
técnicas preestabelecidos e conhecidos e a padrdes de desempenho e
qualidade que podem ser objetivamente definidos por meio de especificagfes
usuais no mercado. Logo, via de regra, esses bens e servicos devem ser
considerados comuns para fins de utilizacdo da modalidade Pregéo (Lei n no
10.520/2002, art. 1°);”

Nesse contexto, considera-se que a contratacdo dos servigos ora descritos neste
Termo de Referéncia enquadra-se na modalidade de Pregdo Eletrénico do Tipo
Menor Preco Global, que se constitui no critério de selecdo da proposta mais
vantajosa, utilizado para compras e servigos de modo geral e para contratacdo de
bens e servigos de informética.

Esse instrumento guarda também observancia a lei de licitacbes para contratagdo
de servicos na administracdo publica e atende a necessidade presente no Plano de
Terceirizacdo de Servigos de Tl do Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo do
IBICT — PDTI em vigéncia.

Como membro do Sistema de Administragdo dos Recursos de Informacdo e
Informéatica — SISP, o IBICT espera obter, com esta contratagdo, o total
alinhamento com as orientacbes emanadas da Estratégia Geral de Tecnologia da
Informacdo — ECGTI e com a legislacdo vigente, no que diz respeito a
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substituicdo do atual contrato de servico de TIC.

2.2. FUNDAMENTACAO LEGAL

2.2.1.

Este termo de referéncia foi elaborado a luz dos seguintes normativos:

2.2.1.1.Decreto-lei n° 200/1967, art. 10, § 7° - Dispde sobre a organizacdo da
Administracdo Federal, estabelece diretrizes para a Reforma Administrativa
e da outras providéncias.

2.2.1.2.Lei n® 8.666/1993 — Regulamenta o art. 37, inciso XXI, da Constituicao
Federal, institui normas para licitagdes e contratos da Administracdo
Publica e da outras providéncias.

2.2.1.3.Lei n° 10.520/2002 — Institui, no &mbito da Uni&o, Estados, Distrito Federal
e Municipios, nos termos do art. 37, inciso XXI, da Constituicdo Federal,
modalidade de licitagdo denominada pregdo, para aquisicdo de bens e
servigos comuns, e da outras providéncias.

2.2.1.4.Lei n° 8.248, de 23 de outubro de 1991 art. 3°. e do Decreto n. 7.174, de 12
de maio de 2011, art. 5° que assegura a preferéncia na contratacdo, nos
termos do disposto no art. 3°. da lei no. 8248, de 23 de outubro de 1991,
para fornecedores de bens e servicos, observada a seguinte ordem:

1. Bens e servigcos com tecnologia desenvolvida no Pais e produzidos de
acordo com o Processo Produtivo Basico (PPB), na forma definida
pelo Poder Executivo Federal;

Bens e servicos com tecnologia desenvolvida no Pais; e

3. Bens e servigos produzidos de acordo com o PPB, na forma definida
pelo Poder Executivo Federal.

2.2.1.5.Decreto n° 2.271/1997 — Dispde sobre a contratacdo de servigos pela
Administracdo Publica e especifica que as atividades materiais acessorias,
inclusive as de informatica, serdo, de preferéncia, objeto de execucdo
indireta.

2.2.1.6.Instrucdo Normativa SLTI n°® 2/2008 - Dispde sobre regras e diretrizes para
contratacdo de servicos continuados ou ndo. Essa norma aplica-se
subsidiariamente a IN/SLTI 4/2008.

2.2.1.7.Instrucdo Normativa SLTI n°® 4/2010 — Nova Instrucdo Normativa para
contrataces de Solugbes de Tecnologia da Informacdo e Manual de
Contratacdo de Solugdes de Tecnologia da Informacéo.

2.2.1.8.Ac6rddo 2.471/2008 - TCU - Plenério - "Terceirizagdo na Administracéo
Publica Federal”, subtema "Terceirizacdo em Tecnologia da Informagéo™.

2.2.1.9.Acérddo 313/2004 — TCU Plenério — Manifestou entendimento de que a Lei
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n® 10.520/2002 revogou as disposi¢des contrarias a ela contidas no Decreto
n° 1.070/1994, onde exigia “técnica e preco” para toda e qualquer licitacdo
para contratacdo de “bens e servigcos”. Também orienta o administrador
publico a analisar onde a modalidade pregédo é aplicavel.

2.2.1.10. Acorddo n° 1099/2008 — TCU Plenario — Manifestou entendimento de
que, havendo dependéncia entre 0s servicos que compdem o objeto licitado,
a opcao pelo ndo parcelamento mostra-se adequada, no minimo do ponto de
vista técnico.

2.2.1.11. Nota Tecnica n°® 01/2008 — SEFTI/TCU - Estabelece o conteudo
minimo do projeto bésico ou termo de referéncia para contratagdo de
servicos de tecnologia da informacdo — TI.

2.2.1.12. Nota Técnica n° 02/2008 — SEFTI/TCU - Estabelece o uso do pregao
para aquisicdo de bens e servicos de tecnologia da informacao.

DA FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO

3.1. JUSTIFICATIVA DA NECESSIDADE E MODELO DE CONTRATACAO

3.1.1. Fundado no dia 04 de marco de 1954 a partir do antigo Instituto Brasileiro de
Bibliografia e Documentacdo (IBBD), o IBICT é um orgao publico federal da
administracdo direta pertencente a estrutura de unidades de pesquisa do Ministério
da Ciéncia Tecnologia e Inovacdo (MCTI). A transformacéo do IBBD em IBICT,
em 1976, teve como objetivo preencher uma lacuna do Sistema Nacional de
Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico quanto a necessidade de fornecimento
de informagdes em ciéncia e tecnologia. O IBICT hoje é uma das unidades de
pesquisa do Ministerio tendo como sua principal misséo institucional promover a
competéncia, o desenvolvimento de recursos e a infraestrutura de informagéo em
ciéncia e tecnologia para a producéo, socializacdo e integracdo do conhecimento
cientifico-tecnologico do Brasil.

3.1.2. Hoje, o IBICT tornou-se referéncia em projetos voltados ao movimento do acesso
livre a0 conhecimento; ao langamento da incubadora do Sistema Eletronico de
Editoracdo de Revistas (SEER) e da incubadora de revistas (INSEER); dos
Sistemas de Arquivos Digitais (D-SPACE e DiCi) e do Portal Brasileiro de
Repositorios e Periddicos de Acesso Livre (OASIS.Br). A Biblioteca Digital
Brasileira de Teses e DissertacOes utiliza as mais modernas tecnologias do Open
Archives e integra os sistemas de informacdo de teses e dissertagdes nas
instituicbes de ensino e pesquisa brasileiras. Outro produto é o numero
internacional normalizado para publicacbes seriadas (ISSN), que é
operacionalizado por uma rede internacional com sede em Paris. No Brasil, 0
IBICT atua como centro nacional dessa rede.

3.1.3. O IBICT nao disp6s ao longo dos ultimos anos, em seu quadro, servidores em
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namero real suficiente e devidamente capacitados para atender as necessidades
relacionadas aos servicos objeto desta contratacdo suficiente para atender as
demandas de informatizagdo, razdo pela qual vem utilizando a contratagéo de
execucdo indireta de servicos, par realizagdo das atividades de tecnologia da
informacao.

A critica do modelo de contratacdo e operacdo adotado no ambito do contrato
atual evidenciou a necessidade de progressos bem como a adequacdo plena ao
modelo de contratagdo a IN-04/2010-SLTI/MP (que trata da contratacdo de
solugdes de TI da Administracdo Publica Federal), que veio inovar, ao preceituar
um novo modelo para as licitagbes de TI, onde dentre outras mudancas
significativas, hd um destaqgue maior no papel do planejamento e o fim do
emprego das contratacbes sob a modalidade adversas possibilitando a correta
modernizacdo técnica e 0 aumento da capacidade de atendimento através da
execucdo de servigos especializados em Tecnologia da Informacéo.

Visando atender o que preconiza a IN-04/2010-SLTI/MP, a crescente demanda e a
série de melhorias, evolugdes tecnoldgicas, bem como manter a alta
disponibilidade dos sistemas de informacdo e manutencao da sua infraestrutura, o
IBICT carece contar com estrutura de prestacdo de servi¢os adequada as
exigéncias de suas areas de negocio. Desta forma, a contratacdo dos servigos
especializados em tecnologia da informagdo visa prover a instituicdo de suporte
técnico necessario para o atendimento aos objetivos estratégicos do IBICT, por
meio da execucdo operacional das atividades rotineiras, implementacdo e
manutencdo da infraestrutura de informatica, provendo recursos que possibilitam
0 acesso aos sistemas de informacdo com seguranca, imprescindivel no
desenvolvimento de suas tarefas institucionais e necessarias a manutencéo do que
se espera de um Orgao de sua importancia.

A dependéncia tecnoldgica do Instituto € ampla, sendo quase a totalidade de seus
processos funcionais suportados pela TI, dentre as quais: suporte as atividades
rotineiras, implementacdo e manutencdo da infraestrutura de informatica e a
solucdo - Sistema Integrado de Gerenciamento de Servigos de Tl que gerara ao
IBICT a evolugéo tecnologica necessaria proporcionando, assim um aumento de
eficiéncia, acompanhamento da evolugdo tecnoldgica trazendo economia de
recursos, alto grau de satisfacdo e atingindo as expectativas.

No caso especifico dos servicos especializados em TIC refere-se a atividades de
forma continuada, presencialmente nas dependéncias do Instituto e/ou nas
dependéncias da Contratada de acordo com a necessidade e em conformidade com
0s padrdes técnicos de desempenho e qualidade estabelecidos pelo IBICT.

Cabe destacar o papel do IBICT como instituicdo de abrigo do Ponto de Presenca
da Rede Nacional de Ensino e Pesquisa (POP/DF) e na sua responsabilidade no
gerenciamento do Nucleo de Operacdo e Controle (NOC), compreendendo o
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conjunto de atividades relativas a suporte, operacdo e monitoracdo da rede
corporativa e da disponibilidade de enlaces do “backbone”.

3.1.9. Para a presente contratacdo, sera utilizada a unidade de referencia definida como
Unidade de Suporte Técnico — UST e a classificacdo das atividades em diferentes
niveis de complexidade.

3.1.10. A unidade de referéncia adotada para sua validacéo € inicialmente equivalente a
uma hora de trabalho. Dada a variacdo na complexidade das atividades existentes
nas tarefas previstas e também a criticidade de uso do servi¢co em relacdo ao seu
funcionamento com a finalidade principal da organizacdo, faz-se necessario criar
outros niveis de complexidade para tais atividades. Assim, foram definidos cinco
niveis de complexidade: Baixa, Intermediaria, Media, Alta e Especialista.

3.1.11. Diretamente proporcional a elevacdo do nivel de complexidade da atividade
especificada ou de sua criticidade, eleva-se a especializacdo do profissional que
dard cumprimento a cada rotina demandada, e, por consequéncia a quantidade de
UST devera ser ajustada para que a CONTRATADA seja adequadamente
remunerada pelo uso do profissional disponibilizado.

3.1.12. Desta forma, trata-se de uma contratagdo que segue as tendéncias de uma
modernidade que precisa dispor da informacéo a todo instante, desenvolvendo e
monitorando os sistemas, bem como atendendo os usuérios de toda infraestrutura
do IBICT e afins ao sistema que se pretende contratar, estes se circunscrevem na
modalidade de solugéo de cunho continuado e de elevado nivel de especializacéo.

3.1.13. A partir da analise dos diversos modelos e levando em consideracdo a utilizago
dos recursos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo — TIC e a importancia
do suporte técnico tempestivo aos usudrios das solugdes de TIC visando a
continuidade das atividades institucionais, o Instituto Brasileiro de Informacéo em
Ciéncia e Tecnologia - IBICT adotard o modelo de Governanca do Sistema de
Administracdo dos Recursos de Informacdo e Informética — SISP, o qual o
CONTRATANTE pagaréd pelos servigos efetivamente prestados, mas estes se
submetem a padrdes e métricas previamente estabelecidos, a resultados esperados,
a procedimentos e qualificacdes para execugdo em conformidade com os padrdes
adotados pela organizacdo, cabendo a empresa CONTRATADA cumprir as
atividades solicitadas dentro do esforco estimado. Por conseguinte, evita-se 0
desperdicio de recursos publicos, favorece um controle mais eficaz dos servigos e
aumenta a chance de obtenc&o oportuna dos resultados pretendidos.

3.1.14. A tabela abaixo define a correlacdo entre a complexidade de cada atividade e a
guantidade de UST’s equivalentes:

Tabela — Equivaléncia de Complexidade de Atividades em UST’s

Complexidade de Descricio Fator de
Atividade ¢ Multiplicagao
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Atividades de monitoragao remoto de ambiente por meio de

ferramentas, incluindo acionamento de plano de

comunicag¢do em caso de identificacdo de falhas; controle de

BAIXA (B) acesso, impressao, alimentacdo de sistemas e registro em 1

controles apropriados das inconsisténcias e corregdes

efetuadas, abertura, acompanhamento e fechamento de

chamados internos e de suporte com fornecedores.

Atividades operacionais como cadastro de usudrios,

alimentagdo de sistemas técnicos, documentagdo de rotinas
INTERMEDIARIA (1) técnico-operacionais, execucdo de scripts, operacdo de 1,5
ferramentas e sistemas de controle, atualizagdo de aplicagdes
corporativas.
Servicos técnicos com mediano grau de anadlise, como
atividades de monitoragdo de ambiente on-site por meio de
ferramentas, criagdo de politicas operacionais, ajuste de
documentagdes, desenvolvimento de scripts, procedimentos
de monitoracdo, leitura de relatérios e isolamento das falhas,
atividades proativas para manutencao da disponibilidade,
cadastro de servicos e corre¢des que necessitam de uso de
senhas fortes, estudos e implementa¢des de melhorias nos
procedimentos operacionais e de monitoramento para
processos proativos e reativos, instalacdo e configuracdo de
equipamentos e softwares bdasicos, correcbes de padrdes de
Servigos.
Implementagao de novos servicos, criacao de procedimentos
e controles, estudo de viabilidade e desempenho, ajuste de
processos e de servicos, aperfeicoamento dos critérios de
disponibilidade, intervengbes corretivas e preventivas nos
servicos para melhora ou correcdo do desempenho,
ALTA (A) adequacao e substituicdo de ferramentas para administracao 6
e geréncia de servigos, realinhamento de atividades e servicos
para modelos de praticas adotadas, manutencgdo e suporte a
softwares, equipamentos e ferramentas criticas, criacdo de
politicas de instalacdo, correcdo e acompanhamento,
automatizagao de atividades.
Atividades que requeiram conhecimento especialista e que
ndo enquadre no item anterior por nao ser considerada
rotineira como modelagem de processo de trabalho, analise
de um ambiente para mudangas de execugdo e outras que
requeiram recursos de consultoria e auditoria para solugdes
especificas e diversas do rotineiro.

MEDIA (M) 3,5

ESPECIALISTA (E) 10
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As previsoes das atividades demandadas para a execugdo do objeto deste contrato
estdo dispostas no Anexo Il do Edital denominado “Catalogo de Tarefas”.

As demandas encontram-se detalhadas em procedimentos que deverdo ser
executadas conforme processos internos de execucdo, distribuidos por
complexidade e tempo necessario para execucgdo, definindo o custo final em UST.
O modelo permitird que seja contratado suporte para servicos técnicos abrangendo
toda a infraestrutura atual, sem impedir que, apds as intervencdes e implantacao
dos processos de melhoria, as atividades e tarefas sejam inseridas, excluidas e/ou
substituidas por outras.

E imprescindivel que os recursos técnicos envolvidos para execucdo dos servigos
estejam alocados nas instalacbes da CONTRATANTE, sob supervisdo exclusiva
pelo representante da empresa CONTRATADA. Esses recursos humanos deverdo
conhecer o funcionamento dos negocios internos da CGTI/IBICT, notadamente do
CPD do IBICT/DF e RJ e do Ponto de Presenca da RNP no Distrito Federal -
POP/DF e respectivas areas de negocio do IBICT e executar os procedimentos de
acordo com as regras de seguranga e controle, sendo possivel, para determinadas
atividades, execucdo ou operacionalizacdo remota a ser previamente definida pelo
IBICT.

Portanto, a utilizacdo *“on-site” de recursos profissionais para atividades de
monitoracdo e operacdo, execucdo das demandas e tarefas de suporte a
infraestrutura de redes e de comunicagdo sera necessaria e exigida, buscando
assim ndo so a prestagdo dos servicos com a qualidade definida, como também a
sua continuidade em conformidade com as atividades fins da Organizacao.

3.2. ALINHAMENTO COM AS NECESSIDADES DE NEGOCIO

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

O IBICT é um oOrgao publico federal da administracdo direta pertencente a
estrutura de unidades de pesquisa do Ministério da Ciéncia Tecnologia e Inovagédo
- MCTI. O Instituto hoje é uma das unidades de pesquisa do Ministério tendo
como sua principal missdo institucional promover a competéncia, 0
desenvolvimento de recursos e a infraestrutura de informacdo em ciéncia e
tecnologia para a producdo, socializagdo e integracdo do conhecimento cientifico-
tecnoldgico do Brasil.

Como a grande maioria das organizagdes do século XXI, a dependéncia
tecnoldgica das areas meio e fim do IBICT é profunda, sendo quase a totalidade
de seus processos produtivos suportados e, até mesmo existentes, em virtude das
Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo — TIC. S&o varios os servicos de TIC
que suportam as areas de negdcio, como sistemas de informac&o, banco de dados,
correio eletrbnico, acesso a internet, repositério de arquivos departamentais,
copias de seguranca (backup), voz sobre IP, dentre muitos outros existentes.

Considerando que a informacdo é o segundo maior patriménio de uma
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organizacao, logo depois do individuo, é especialmente necessario que existam
principios, métodos e procedimentos, preventivos e corretivos, que resguardem e
promovam a seguranca da informacdo e seus principais atributos, a saber:
integridade, confidencialidade e disponibilidade, permitindo que todos possam
compartilhar informacBes de maneira saudavel internamente ao IBICT, com
outras entidades publicas e com a sociedade.

Além disso, a evolucao tecnoldgica € constante e torna-se um grande desafio para
o IBICT acompanhar e evoluir de maneira a utilizar os melhores métodos e
ferramentas existentes, proporcionando, assim, um aumento da sua eficiéncia,
eficacia e efetividade, trazendo economia de recursos, alto grau de satisfacdo e
atingindo as expectativas da sociedade em relacdo ao seu papel como organizagéo
publica.

E também conhecida a escassez de recursos humanos especializados nas
organizagOes publicas. No caso do IBICT, a Coordenacdo Geral de Tecnologia da
Informacdo e Informatica — CGTI — ndo disple de servidores em numero
suficiente para atender as necessidades relacionadas a sustentagdo e suporte a
infraestrutura de TIC.

Desta forma, e considerando a funcdo do servidor publico em seus principais
papéis, a saber, gestor e técnico, a CGTI necessita contratar as etapas operacionais
que compde 0 servigo previsto nesta contratacdo, com respaldo tanto na legislagéo
quanto no Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo 2012-2013.

3.3. RESULTADOS A SEREM ALCANCADOS

3.3.1.

Sdo esperados o atendimento das seguintes expectativas com a presente
contratag&o:

3.3.1.1.Como orgao vinculado ao MCTI — Ministério da Ciéncia, Tecnologia e
Informacéo o IBICT espera com esta contratacdo automatizar 0s processos
e demandas destinadas a TIC, total alinhamento as orientacdes emendadas
ao PDTI 2012/2013, a Legislacdo vigente e a cultura organizacional do
Ministério.

3.3.1.2.Agilidade e qualidade no atendimento a demanda de suporte aos usuarios da
rede do IBICT e aumento do grau de satisfacdo com os produtos e servicos
fornecidos pela area de TI.

3.3.1.3.Melhoria dos processos operacionais e gerenciais das areas meio e fim, a
partir da maior disponibilidade dos recursos computacionais,
consequentemente, melhorando a qualidade e o controle das atividades de
gestdo publica.

3.3.1.4.Maior produtividade nos processos de suporte as necessidades de
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informéatica dos usuarios, melhorando a capacidade de atendimento as
demandas de TIC do IBICT.

3.3.1.5.0timizar os recursos destinados a area de suporte aos usuarios, por meio da
utilizacdo de métricas de atendimento, aumento da qualidade dos produtos
finais, padronizacdo de processos e ganhos de escala através de contrataces
corporativas.

3.3.1.6.Usar e incorporar padrdes e melhores praticas de mercado na area de
suporte, tais como: COBIT, ISO/IEC 20000 e ITIL.

3.3.1.7.S80 esperados o atendimento dos seguintes resultados com a presente
contratag&o:

3.3.1.8.Manter alta disponibilidade de seus servicos e produtos, propiciando o
permanente acesso aos Orgdos do Governo Federal, Comunidades de
Ciéncia e Tecnologia e a Sociedade em geral.

3.3.1.9.Possibilitar a Gestdo do Contrato dos servigos por meio da instalacdo para
uso do IBICT de software aplicativo de “Governanca” especializado no
gerenciamento do suporte técnico e atendimento dos - NMS (Niveis
Minimo de Servicos) conhecidos tecnicamente como SLA’s do inglés
Service Level Agreement (acordo firmado, que descreve o servigo de TI,
suas metas de nivel de servigo, além dos papeis e responsabilidades das
partes envolvidas no acordo). contemplando, no minimo, a disciplina ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) conforme: Incidente,
problema, mudancga, configuracdo, liberacdo e niveis de servico. Também
possibilitar o monitoramento constante dos ativos de Tecnologia da
Informacdo de maneira a maximizar os aspectos relacionados a Seguranca
da Informacdo e COBIT (Control Objectives for Information and related
Technology) conforme seus dominios e boas préaticas.

3.3.1.10. Melhorar a capacidade do IBICT em planejar e atender aos seus
objetivos por meio da utilizacgdo da Tecnologia da Informacdo e
Comunicacao.

3.3.1.11. Cumprir as solicitacdes de suporte técnico dos usuarios observados 0s
Niveis Minimos de Servicos EXxigidos.

3.3.1.12.  Atender, com alto nivel de satisfagdo, as solicitacdes de suporte técnico
remoto, presencial e especializado.

3.3.1.13. Disponibilizar os servicos de sustentacdo e suporte & infraestrutura de
TIC no nivel de aceitacdo desejavel pelas areas meio e fim do IBICT a fim
de reduzir os riscos de interrupgédo dos servicos.

3.3.1.14. Documentar todas as atividades realizadas a fim de subsidiar auditorias,
estatisticas e histéricos, bem como criar uma base histérica dos tratamentos
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de incidentes e solicitacdes a area de TI.

3.3.1.15. Manter os equipamentos de informatica, de acordo com as politicas de
Tecnologia da Informacéo do IBICT.

3.3.1.16. Realizar atendimento remoto e presencial tempestivo; orientando,
esclarecendo e solucionando os problemas relativos aos servigos,
transacdes, hardware, software, aplicativos, sistemas corporativos, e demais
produtos e servicos, disponiveis na rede do IBICT.

3.3.1.17. Servicos &geis para realizar os diagnésticos e todas as acbes de
reconfiguracGes e/ou reinstalagdes necessarias para restabelecer o pleno
funcionamento dos recursos de TIC.

3.3.1.18. Reduzir o tempo de restauracdo da operacdo normal dos servicos, com o
minimo de impacto nos processos de negécios do IBICT, dentro dos Niveis
de Servicos Exigidos e prioridades determinadas.

3.3.1.19.  Melhorar o aproveitamento da Tecnologia no atendimento da demanda
de novas solugcdes e a evolugdo dos sistemas, servicos e portais web
existente, tanto finalisticos quanto administrativos.

3.3.1.20.  Prover maior flexibilidade e agilidade na execucdo de projetos na area
de Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo.

3.3.1.21.  Prover maior agilidade no atendimento de eventuais contingéncias.

3.3.1.22.  Melhorar o nivel de atendimento as demandas dos usuarios finais,
relacionadas ao apoio técnico no uso dos recursos computacionais e
servicos disponibilizados na rede.

3.3.1.23.  Prover solucbes as demandas de infraestrutura dentro do prazo habil
exigido no Nivel Minimo de Servigo para sustentacdo operacional dos
servicos do IBICT.

3.3.1.24. Melhorar o processo de gestdo dos recursos tecnoldgicos do IBICT
(hardware, software e aplicativos).

3.3.1.25.  Garantir o grau de satisfacdo dos usuérios dos servicos de infraestrutura
de tecnologia acima de 85%.

3.3.1.26.  Garantir disponibilidade de servico de atendimento a Infraestrutura de
tecnologia em 99,5%.

3.3.1.27.  Internalizar melhores praticas de gestdo e execugdo de servigos na area
de Tecnologia da Informacao e Comunicacao.

3.3.1.28. Prover o registro e documentagdo de todos os incidentes, demandas e
processos de infraestrutura.

3.3.1.29. Garantir disponibilidade, confiabilidade e integridade das informacdes
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relacionadas a Infraestrutura de servidores e redes.

3.3.1.30. Automatizar os processos de gestdo de demandas destinadas a area de
Tecnologia da Informagéo e Comunicacdo, proporcionando maior agilidade
na prestacéo dos servicos oferecidos pela area de Tecnologia — CGTI.

3.3.1.31. Aumentar a produtividade e controle de qualidade dos chamados,
melhorando a distribui¢cdo dos atendimentos direcionados aos profissionais.

3.3.1.32. Manutencdo e atualizacdo de novas tecnologias no gerenciamento de
servicos com metodologias e frameworks aderentes a boas préaticas do ITIL.

3.3.1.33.  Minimizar ao maximos os retrabalhos e o tempo de atendimento de
falhas, atuando de maneira proativa, antes mesmo da abertura de uma
solicitacdo e/ou chamado.

3.3.1.34. Convergéncia de esforgos para atendimento das demandas formuladas
pelas areas e unidades demandantes.

4. ESPECIFICACAO DOS SERVICOS
4.1. A presente contratagdo compreende 0s seguintes servicos:

4.1.1. Planejamento, implantacdo e operacdo da Central de Atendimento (Service Desk) e
dos processos “Gerenciamento de Incidentes”, " Gerenciamento de Problemas”,
"Gerenciamento de Mudangas”, “Gerenciamento de Nivel de Servico”,
“Gerenciamento do Conhecimento” e “Gerenciamento de Configuracdo”, de acordo
com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL — Information Technology
Infrastructure Library versdo 3 ou superior;

4.1.2. A Central de Atendimento prestara atendimento e suporte técnico especializado de
primeiro e segundo niveis em TIC, de forma remota e/ou presencial, aos usuarios
do IBICT;

4.1.3. Suporte técnico especializado, de maneira presencial, a infraestrutura de Tecnologia
da Informacao e Comunicacoes; e

4.1.4. Sustentacdo aos sistemas legados do IBICT,;

4.2. Os servigos envolvem a execucdo de atividades de rotina, que devem ser prestados de
maneira continua para apoiar 0s processos de trabalho das areas de negdcio, atividades de
suporte que requeiram atendimento imediato as necessidades de usuarios e da
infraestrutura de TIC e atividades de demanda que tém por finalidade implantar servicos
para atender os prazos dos projetos estratégicos da direcdo do Plano Diretor de
Tecnologia da Informacéo — PDTI.

4.3. O valor global do contrato resultante da presente licitacdo serd fixado com base no
dimensionamento do objeto e especificacdes constantes neste Termo de Referéncia.

4.4. Os servigos de atendimento remoto, da Central de Atendimento, serdo executados nas
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instalagBes da CONTRATADA, e os servigos de atendimento de 2° nivel nas instalagdes
do IBICT. Ambos os servicos serdo prestados na plataforma tecnoldgica descrita neste
Termo de Referéncia, que poderéa ser alterada a qualquer tempo e a exclusivo critério do
IBICT.

ESTRUTURA DOS SERVICOS A SEREM PRESTADOS

5.1. A CONTRATADA é responsavel por dimensionar, organizar e gerenciar o quantitativo
de profissionais em turnos de trabalho necessarios para o cumprimento do objeto
contratado de acordo com os niveis de servigos exigidos neste Termo de Referéncia.

5.2.2.

5.2.3.

5.24.

5.2.5.

CENTRAL DE SERVICOS
5.2.1.

A CONTRATADA devera planejar, implantar e operacionalizar a Central de
Atendimento, conforme as praticas preconizadas pelo modelo ITIL versdo 3 ou
superior;

A Central de Atendimento serd o ponto Unico de contato dos usuarios de Tl do
IBICT para o registro de incidentes, problemas, davidas e requisi¢des de servico,
efetuando o primeiro nivel de diagnostico, atendimento e resolucdo dos chamados,
com apoio de consultas a base de conhecimento e IC’s e uso de ferramentas de
apoio, tais como software de controle remoto de estacao, dentre outras;

A Central de Atendimento devera:

5.2.3.1.Estar instalada no ambiente da CONTRATADA e possuir servico de
telefonia 0800 para recepcdo dos chamados via telefone;

5.2.3.2.Registrar no sistema de Gestdo de Servicos as informacgdes sobre as
requisi¢des/chamados de forma a possibilitar o encaminhamento da solugéo
adequada, a obtencdo de dados estatisticos e tomada de decisdo gerencial;

5.2.3.3.Supervisionar a resolugdo de todos os chamados/incidentes, qualquer que
seja a fonte inicial. Quando o incidente for resolvido, a Central de
Atendimento deve assegurar que 0 registro do chamado tenha sido
completado, esteja correto e que a resolucédo tenha sido aceita pelo usuario;

5.2.3.4.Fornecer ao usuario informac@es sobre o andamento dos chamados por ele
abertos.

Os chamados a Central de Atendimento serdo feitos diretamente via telefone, e-
mail ou website do sistema de Gestdo de Servicos a ser fornecido pela
CONTRATADA. A mesma deverd identificar necessidade de treinamento e indicar
acesso a ajuda/manuais da ferramenta aos usuarios para completa orientacdo na
abertura e classificagdo das requisi¢des/chamados;

O horério de atendimento da Central de Atendimento sera de segunda a sexta-feira,
das 8h (oito horas) as 18h (dezoito horas), de modo ininterrupto.
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SERVICO DE ATENDIMENTO NIVEL 1

O objetivo do servico de Atendimento Nivel 1 sera assegurar a maior
disponibilidade possivel das solu¢des de Tl do IBICT, por meio da execugdo de
procedimentos padronizados, evitando o repasse do incidente ou requisicdo para
outros niveis ou equipes de suporte;

O Atendimento Nivel 1 serd responsavel por prestar os servi¢cos conforme as
atividades basicas previstas a seguir:

5.3.2.1.  Prestar suporte remoto de primeiro nivel aos usuarios de TI, com o
objetivo de atender e resolver em primeira instancia as requisicdes de
servico e incidentes para os quais houver solucdo imediata disponivel e
dentro do prazo determinado neste instrumento;

5.3.2.2.  Atuar como ponto primario de contato entre o usuario e os provedores
internos e externos de servicos de Tl do IBICT;

5.3.2.3.  Analisar, classificar, priorizar e solucionar os chamados (requisicOes de
servicos e incidentes, etc.), com auxilio de consultas a base de
conhecimento;

5.3.2.4.  Finalizar as requisi¢cbes/chamados resolvidos neste nivel, apos o
registro da solucdo adotada e demais informacdes necessarias para geracéo
das estatisticas de atendimento;

5.3.25. Encaminhar para o servico de atendimento Nivel 2, ou demais
provedores internos e externos de servicos de TI, os incidentes ou
requisi¢Oes de servigos nédo solucionados, informando o motivo do repasse
e, nos casos de provedores externos, o nimero de controle ou protocolo de
abertura de solicitagdo externa;

5.3.2.6. Repassar para o Atendimento Nivel 2 o registro de solucbes de
contorno ou definitivas aplicadas nos atendimentos ndo solucionados, para
analise da equipe subsidiando a pretendida solugdo do problema;

5.3.2.7.  Realizar contatos com os usuarios para obtencdo de detalhes adicionais
a respeito de requisi¢cdes/chamados abertos, ainda que o chamado ja tenha
sido repassado para outra equipe ou provedor de servigo interno ou externo;

5.3.2.8.  Registrar no sistema de Gestdo de Servicos de TI todo e qualquer
andamento, observacdo relevante, informacdo fornecida pelo usuario ou
outras equipes, referentes aos chamados, de forma a documentar as
informacdes coletadas e aplicadas;

5.3.2.9.  Correlacionar chamados abertos com outros chamados, problemas ou
mudangas que tenham a mesma causa raiz, de forma a possibilitar o
fechamento conjunto daqueles correlacionados;
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5.3.2.10. Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizacdo,
configuracdo, disponibilidade e instalacdo de aplicativos, sistemas de
informacdo, equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente
tecnoldgico do IBICT e seu uso;

5.3.2.11. Responder pedidos de informacgdo dos usuarios relativos a situacdo de
chamados abertos;

5.3.2.12. Identificar e reportar imediatamente ao preposto da CONTRATADA
problemas criticos que acarretem impactos significativos no ambiente
tecnoldgico do IBICT ou situacdo excepcional, fora do seu controle ou
alcada;

5.3.2.13. Executar intervencdo remota nas estacdes de trabalho dos usuérios,
mediante autorizacdo do mesmo, para diagnostico, configuracado, instalacéo
e remocdo de aplicativos, sistema operacional e suites de automacdo de
escritorio, além de atualizacdo de software, componentes, equipamentos e
Servicos;

5.3.2.14. Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de
reclamacdes, sugestdes, opinides e elogios de usuarios quanto aos servicos
de Tl entregues e/ou disponibilizados pelo IBICT;

5.3.2.15. Executar pesquisa de satisfacdo com os usuarios dos servicos de TI,
conforme orientagdes do IBICT.

SERVICO DE ATENDIMENTO NIVEL 2 - REMOTO/PRESENCIAL

O Atendimento de Nivel 2 atuard como suporte de segundo nivel para incidentes e
requisicdes de servico, além de elaborar e gerir procedimentos, scripts e itens da
base de conhecimento sobre erros conhecidos, atuando em incidentes ou
solicitacfes de maior complexidade e aqueles que envolvem usuérios especiais;

A equipe alocada neste servico buscara prevenir a ocorréncia de problemas e seus
incidentes resultantes, eliminar incidentes recorrentes correlacionando-os e
identificando a causa raiz e sua solucdo, alem de minimizar o impacto dos
incidentes que ndo podem ser prevenidos;

A CONTRATADA devera atualizar dados do chamado na solugdo de Gestdo de
Servicos, 0 momento que o atendimento € iniciado e concluido, bem como inserir
as atividades executadas e a solugéo e/ou o servigo realizado, para avaliacdo do
cumprimento dos niveis de servicos estabelecidos;

O IBICT podera, a seu critério, solicitar servi¢o extraordinario para o Atendimento
Nivel 2, fora do horéario e dia normal de expediente. Para tal, a CONTRATADA
devera ser previamente informada da previsdo de servico extraordinario com no
minimo 24 horas (vinte e quatro) horas de antecedéncia do seu inicio;

Quanto ao horério de funcionamento, o IBICT podera requerer sua alteracéo, por

37



MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO

INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMACAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA

5.4.6.

COORDENAGCAO GERAL DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO E
INFORMATICA

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

motivo de forca maior ou de caso fortuito, eventualmente, os horérios de
atendimento poderdo ser estendidos, inclusive podendo ser executados fora do
horario de expediente, aos sébados, domingos e feriados. Nestas situacdes a
CONTRATANTE efetuara comunicacdo préviaa CONTRATADA. O atendimento
eventual aqui previsto ndo tem como ser estimado justamente em razdo de sua
excepcionalidade caracterizadas como “caso fortuito” ou “de forca maior”.

O Atendimento Nivel 2 serd responsavel por prestar 0s servicos conforme as
atividades béasicas previstas a seguir:

5.4.6.1.  Prestar suporte remoto, de segundo nivel, aos usuarios de Tl do IBICT,
no atendimento de requisi¢des de servico e resolugdo de incidentes ou
problemas nédo resolvidos pelo Atendimento Nivel 1, respeitando os niveis
de servigo acordados;

5.4.6.2.  Receber, do Atendimento Nivel 1, sugestdes de procedimentos,
solugdes de contorno ou definitivas utilizadas em atendimentos concluidos e
que ndo constam na base de conhecimento e analisar a pertinéncia da sua
inclusdo na base de conhecimento;

5.4.6.3.  Registrar na base de conhecimento os erros conhecidos, procedimentos,
scripts de atendimento, etc.;

5.4.6.4.  Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizagéo,
disponibilidade, instalacdo e configuragéo de software, aplicativos, sistemas
de informacdo (tanto aqueles de mercado quanto os desenvolvidos
internamente), equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente
tecnoldgico do IBICT e seu uso;

5.4.6.5. Executar e restaurar copias de seguranca de dados (backup) localizados
nos servidores corporativos de rede;

5.4.6.6. Contatar o usuario demandante para obter maiores informagdes, se
necessario, e prestar a devida orientacdo;

5.4.6.7.  Contatar as equipes internas da area de Tl do IBICT para auxilio no
diagnostico ou solucdo do chamado do usuério, se necessario;

5.4.6.8. Contatar outras equipes ou prestadores de servico do IBICT que
porventura possuam correlagdo com o incidente, problema ou requisicdo a
ser tratada, se necessario;

5.4.6.9.  Diagnosticar e solucionar problemas referentes aos servicos de Tl do
IBICT registrando no sistema de Gestao de Servicos de TIC todo e qualquer
andamento, observacdo relevante, informacdo fornecida pelo usuario ou
outras equipes, referentes aos incidentes, de forma a documentar as
informac0es coletadas e aplicadas;

5.4.6.10. Correlacionar incidentes a fim de identificar sua causa raiz, soluciona-la
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e prevenir novas ocorréncias;
5.4.6.11. Minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos;

5.4.6.12. Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrdo (clones) de
estacdes de trabalho e notebooks, de acordo com instrucdes fornecidas pelo
IBICT;

5.4.6.13.  Atuar como multiplicador das informagdes recebidas nos treinamentos e
reciclagens para os profissionais das demais equipes da Central de
Atendimento;

5.4.6.14. Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas a Central de
Atendimento para as equipes internas do IBICT;

5.4.6.15. Escalar os chamados ndo resolvidos neste nivel para os niveis de
suporte superiores que deverdo atuar de forma presencial na resolucdo dos
chamados ou a fornecedores de servicos e produtos de Tl contratados pelo
IBICT, quando for o caso;

5.4.6.16. Apoiar e orientar tecnicamente o suporte de primeiro nivel, quando
necessario.

5.4.6.17. Fechar os chamados resolvidos neste nivel, apds o registro da solucao
adotada e demais informagGes necessérias a geracdo das estatisticas de
atendimento;

5.4.6.18. Escalar os chamados ndo resolvidos neste nivel para os niveis de
suporte superiores ou fornecedores de servicos e produtos de Tl contratados
pelo IBICT, quando for o caso;

5.4.6.19. Apoiar e orientar tecnicamente o suporte de primeiro nivel, quando
necessario.

5.4.7. A equipe gestora da CONTRATANTE tera acesso a todos os chamados registrados,
filas de atendimento, status, pendéncias e demais situacOes, podendo intervir junto a
CONTRATADA para 0 bom andamento dos atendimentos;

5.4.8. Ao final do periodo a CONTRATADA ir4 emitir, via o Sistema de Gestdo de
Servicos de TI todos os relatorios de controle solicitados principalmente, aqueles
que apuram o0s custos, glosas e atendimento aos niveis minimos de servigos
referentes as atividades e tarefas das Ordens de Servicos do periodo.

5.5. REQUISITOS INTERNOS FUNCIONAIS.

55.1. A CONTRATADA devera executar nas instalacbes do IBICT/DF, IBICT/RJ e
IBICT-POP/DF, de acordo com o Catalogo de Tarefas e, de forma resumida, as
seguintes atividades:

55.1.1.  Manutencdo da infraestrutura de rede, compreendendo 0s servicos e
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atividades inerentes ao ambiente computacional da CONTRATANTE
(hardware e software), no que diz respeito a sua infraestrutura de rede
corporativa (fisica e ldgica), servidores e estacbes de trabalho,
administracdo de rede e seguranca fisica e logica, em ambientes
operacionais, gerenciamento de identidades, protocolos de comunicagéo e
conexdo, servicos de proxy e antivirus, rede independente de
armazenamento de dados do tipo SAN, NAS, Worm, VTL e unidades
robdticas de back-up com uso de ferramenta profissional corporativa,
roteadores e switches em varios niveis, atualmente em uso, podendo ser
modificado a qualquer tempo a critério da CONTRATANTE;

55.1.2.  Monitoramento do desempenho da rede de comunicacdo e dos Bancos
de Dados, compreendendo o0s servicos e atividades inerentes a
administracdo de banco de dados, manutencao e desenvolvimento de rotinas
para extracdo de dados em ambiente baseado em Bancos de Dados
Corporativos e Auxiliares como Oracle, PostgreSQL, etc, atualmente em
uso, podendo ser modificado a qualquer tempo a critério da
CONTRATANTE;

55.1.3.  Através de Central de Atendimento prestar suporte de aos USUArios,
tanto por meio telefénico ou remoto, quanto presencial nas dependéncias da
CONTRATANTE. Obrigatoriamente registrar todos os eventos e etapas de
atendimento e suporte na solugdo — Sistema de Gestdo de Servigos de Tl a
ser fornecido pela CONTRATADA.

5.5.1.4.Execucdo de suporte corretivo (aplicacdo de patches) e evolutivas (novas
versoes) das ferramentas (plataformas) de softwares, compreendendo o0s
servicos e atividades inerentes, incluindo conversdo de plataforma,
considerando todo software aplicativo existente ou a ser implantado no
ambiente corporativo da CONTRATANTE, devendo atender o0s
procedimentos recomendados pelas praticas ITIL;

5.5.1.5.  Manutencdo e suporte a todo o ambiente de software basico da rede,
requerendo a realizacdo de estudos comparativos, testes e homologacéo de
configuracoes;

5.5.1.6.  Operacionalizacdo de solucbes de aperfeicoamento de funcionalidade,
disponibilidade e configuracdo dos produtos da solugéo;

5.5.1.7.  Operacdo, suporte e monitoramento dos sistemas aplicativos em
producéo;
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55.1.8.  Suporte, configuracdo, customizacdo, parametrizacdo e implantacao de
sistemas operacionais e softwares especialistas de C&T, visando manter a
disponibilidade e a performance dos mesmos;

55.1.9. Configuracdo e administracdo de equipamentos, servidores de
mensageria e editoracdo eletronica, arquivos, aplicacdo, intranet, internet,
impressdo e outros de controles e de gestdo, além dos controladores de
dominio nos diversos ambientes operacionais da CONTRATANTE;

5.5.1.10. Suporte, configuragdo, customizagdo, parametrizacdo e implantacdo de
softwares de apoio, tais como: ferramentas de desenvolvimento,
ferramentas de gerenciamento de impresséo, de rede, de seguranca e outros,
visando manter a disponibilidade e o desempenho dos sistemas e estacdes
de trabalho dos usuarios;

55.1.11. Integracdo de informacdes, administracdo de bases de dados; realizacao
de monitoramento e auditoria dos dados, avaliacdo de performance e de
capacidade de Banco de Dados;

55.1.12. Andlise e proposicdo de solugbes adequadas para o ambiente
computacional do IBICT;

5.5.1.13. Deteccdo, andlise e resolucdo dos problemas de funcionalidade,
desempenho, configuracdo e parametrizacdo em equipamentos;

5.5.1.14. Analise de “logs” e registros dos equipamentos, ferramentas e softwares
corporativos, com anotacdes em ferramentas apropriadas e geracdo de
relatorios estatisticos;

55.1.15. Implantacdo, manutencdo e disponibilizacdo de documentagdo técnica
dos processos e procedimentos de servicos técnicos realizados;

5.5.1.16. Geracdo de relatorios de ocorréncias para todas as falhas de servigos
classificados pela CONTRATANTE como criticos, com informacfes de
causa e efeito, providéncias e correcdes aplicadas e recomendacdes sobre as
licbes aprendidas;

55.1.17. Geracdo e ajustes das documentacOes técnicas, base de conhecimento e
processos de trabalho, com metodologias padronizadas, mantendo sempre
atualizadas e nas ultimas versoes;

5.5.1.18. Execucdo de atividades auxiliares de planejamento, modelagem,
desenvolvimento, implantacdo, monitoramento, controle, suporte e
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manutencdo de bases de dados de sistemas, com o objetivo de garantir o
armazenamento, acesso, consisténcia, integridade, disponibilidade e
seguranca das informacdes utilizadas pelos usuarios internos e externos da
CONTRATANTE, bem como dar suporte aos que desenvolvem sistemas
com a utilizacdo de tecnologias, ferramentas e o banco de dados disponiveis
no ambiente existente;

5.6. REQUISITOS INTERNOS NAO FUNCIONAIS

5.6.1. A CONTRATADA deverd atender as definicdes, premissas técnicas e
recomendacdes da CGTI/IBICT para execucdo dos procedimentos abaixo
relacionados demandados pelas Ordens de Servicos, observando, além das
recomendadas no Catalogo de Tarefas (ANEXO I1), as seguintes:

5.6.1.1. A execucdo das tarefas e atividades deve ser obrigatoriamente apoiada
por Sistema informatizado de Gestdo de Servigos de TI a ser fornecido pela
CONTRATADA. Os requisitos relativos ao referido sistema de gestdo estéo
detalhados no ANEXO Il - Conformidade do Sistema de Gestdo de
Servicos de TI;

5.6.1.2.  Executar todos os servicos demandados pela CONTRATANTE, dentro
do prazo negociado e especificado nas Ordens de Servico / Tarefas,
atendendo os requisitos de qualidade exigidos e niveis minimos de servicos;

5.6.1.3. A execucdo de atividades de suporte e monitoracdo presencial
necessaria devera ser realizada nas dependéncias da CONTRATANTE ou,
excepcionalmente, nas dependéncias da CONTRATADA nos casos em que
a CGTI/IBICT entender como conveniente:

5.6.1.3.1 A equipe de monitoracdo, por ter caracteristicas em regime
24hx7 dias, devera ser alocada de maneira suficiente para atender as
demandas, inclusive com previsdo de plantonistas;

5.6.1.3.2 Deverdo considerar ainda as manutengdes que, em sua maioria,
serdo realizadas durante as madrugadas, em feriados e finais de semana;

5.6.1.3.3 Por questbes de padronizacdo e exigéncias contratuais, devera a
equipe da CONTRATADA ser instruida para alimentar e manter a
documentacdo das rotinas e confeccdo de relatorios técnicos
comprobatdrios da execucéo de todas as tarefas realizadas;

56.1.34 A CONTRATADA deverd manter um PREPOSTO com
conhecimento técnico suficiente, que fard internamente o controle da
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qualidade de execucéo das Ordens de Servicos;

5.6.1.3.5 Considerar ainda, o preposto, com especializagdo em processos
ITIL e conhecimento de infraestrutura de TI, em tempo integral, para
efetuar as negociagdes com as areas demandantes, que devera ser o
unico contacto da CONTRATADA com as equipes técnicas da
CONTRATANTE, podendo, quando entender necessario, ser
acompanhado por especialistas técnicos de sua equipe.

5.6.1.4.  As atividades de monitoracdo, suporte e operacdo, presencial ou remota
deverdo ser realizadas em conformidade com os horarios e periodos
programados e determinados pela CONTRATANTE;

5.6.1.5.  Servicos e atividades de suporte técnico ao atendimento deverdo ser
realizados prioritariamente durante o expediente normal da organizacéo;

5.6.1.6. Para atividades que ndo possuam rotinas e processos proativos
normatizados, deverdo ser analisadas junto com a CONTRATANTE as
melhores maneiras de ativacdo dos servicos, executando, apds autorizacéo,
as implantacdes necessarias e 0s processos de controle até que a solucéo
esteja totalmente integrada aos recursos de infraestrutura.

5.6.1.7.  Para execucOes de atividades, mesmo quando nao especificadas nas
tarefas, deverdo ser contempladas todos 0s processos necessarios para
garantir a execucdo das atividades relacionadas a manutencdo da
operacionalidade de ambientes computacionais, como a analise de
viabilidade, estudos de boas praticas, implementacdo e migracdo dos
recursos, criagdo de documentacdo técnica, operacional e de andlise e
controle, execucdo de rotinas proativas e reativas, analise de desempenho,
monitoramento e operacao dos servicos;

5.6.1.8.  Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica da
CONTRATANTE, de todos os novos servi¢os implantados ou modificados,
mediante  documentacdo técnica em  repositorio adotado pela
CONTRATANTE para esse fim;

5.6.1.9.  Apoiar e submeter a aprovacdo da CONTRATANTE e, depois de
aprovado, implantar, operacionalizar e monitorar:

5.6.1.9.1. Recursos para controle de mudancas, inventario de recursos
computacionais, analise de capacidade e desempenho;

5.6.1.9.2. Subsidios para implantagdo de geréncias de servigos e
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contingéncias dos recursos computacionais, readaptando os processos
necessarios para atender a gestdo implementada;

5.6.1.9.3. Auxiliar a CONTRATANTE, quando demandado, quanto a
elaboracdo de normas, padrbes e procedimentos relativos ao uso da
infraestrutura computacional;

5.6.1.9.4. Subsidiar a CONTRATANTE na definicdo de projetos de
melhoria qualitativa de servigcos da rede seja para resolucdo de
problemas existentes, aperfeicoamento dos servi¢os ou introdugédo de
novas funcionalidades;

5.6.1.9.5. Auxiliar a analise, orientacdo, acompanhamento,
desenvolvimento de métodos e técnicas visando ganhos de
produtividade através de racionalizacdo, padronizacdo, avaliacdo e
recomendacéo de solugdes tecnologicas;

5.6.1.9.6. Avaliar e recomendar a CONTRATANTE a adequacdo de
processos que permitam a implantacdo dos sistemas planejados ou que
proporcionem maior produtividade;

5.6.1.10. Apoiar e auxiliar a equipe técnica da CONTRATANTE, quando
demandado por Ordens de Servicos, no desenvolvimento de atividades de
organizacéo de processos, COmo:

5.6.1.10.1 Mapeamento e desenho de processos, definicdo e implantacao
de indicadores de desempenho e de sistemas da qualidade, utilizando-
se de metodologias adotadas pela CONTRATANTE, bem como das
tecnologias e ferramentas disponiveis no ambiente operacional
existente;

5.6.1.10.2 Projeto, exame, implantacédo, suporte e manutencdo de sistemas
de seguranca para ambientes operacionais, configuracdo e suporte de
LANs, WAN:S e links corporativos de acesso WEB;

5.6.1.10.3 Planejamento, capacidade e operacdo de rede, elaboracdo de
normas para uso das redes em ambientes operacionais adotados pela
CONTRATANTE, definicdo de politicas para plano de contingéncia e
de seguranga, definigdo de normas para controle de acesso, de auditoria
dos softwares bésicos, bem como das tecnologias e ferramentas
disponiveis no ambiente existente;

5.6.1.10.4 Elaboracéo e ajustes de “templates” apropriados para cada tipo
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de documentacdo, relatdrios técnicos e para divulgacdo dos processos
técnico-operacionais;

5.6.1.11. Executar todos os servicos, tarefas e atividades demandadas pela
CONTRATANTE, dentro do prazo negociado e especificado nas atividades
das Ordens de Servigos, atendendo o padrdo de qualidade exigido no
Catalogo de Tarefas;

5.6.1.12. Os servicos deverdo ser executados por recursos especialistas
habilitados, com base em programas de formacéo e certificacOes oficiais, e
com experiéncia em diagnostico proativo de problemas em ambientes
complexos, com capacidade técnica minima para atender a complexidade
especificada no procedimento;

5.6.1.13. Apresentar relatorios periodicos de suas atividades realizadas,
demonstrando os resultados promovidos pelos servigos executados para
atendimento;

5.6.1.14. Realizar todos os trabalhos sem que haja a necessidade de parada do
ambiente em producdo, exceto as predeterminadas com a equipe da
CONTRATANTE. Do mesmo modo, deverdo ser observadas as rotinas
internas da Organizacéo.

5.6.1.15. Testar todos os servigos depois de concluidos, na presenca da area
demandante e/ou da fiscalizacdo da CONTRATANTE, ficando sua aceitacao
final dependente das caracteristicas do desempenho apresentado.

5.6.1.16. Acompanhar diariamente a qualidade e os niveis de servigos alcancados
com vistas a efetuar eventuais ajustes e corre¢des de rumo.

5.6.1.17. Elaborar relatérios gerenciais de servigos, apresentando-0s a
CONTRATANTE, constando dentre outras informagdes, os indicadores e
metas de niveis de servicos acordados e alcancados, recomendacdes técnicas,
administrativas, tais como: estatisticas de disponibilidades dos servigos, de
uso da banda de acesso internet, de infecgdo por virus e erros operacionais,
de manutencdes corretivas, etc.

5.6.1.18. A CONTRATADA devera atender os chamados de suporte ao
atendimento observando o perfil do atendimento e horarios em acordo ao
item 14 — Local e Horario de Execucdo dos Servigos, devendo seguir as
seguintes regras minimas:

5.6.1.18.1. Recepcionar, no minimo, 90% (noventa por cento) dos
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chamados via telefone, sistema ou e-mail, nos primeiros 10 (dez)
minutos da solicitacdo definindo responsabilidades e metodologia

aplicavel,

5.6.1.18.2. Resolver, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos
chamados, com prioridades altas, nas primeiras 2 (duas) horas, da
solicitacéo;

5.6.1.18.3. Resolver, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos
chamados, com prioridades médias, nas primeiras 6 (seis) horas, da
solicitacéo;

5.6.1.18.4. Resolver, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos

chamados, com prioridades normais, nas primeiras 14 (quatorze) horas,
da solicitacéo;

5.6.1.18.5. Resolver, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos
chamados, com prioridades baixas, em até 24 (vinte e quatro) horas, da
solicitacéo;

5.6.1.18.6. Resolver 100% (cem por cento) dos chamados em até 26 horas,
independentemente da prioridade, ou até a data renegociada e aprovada
pela fiscalizacdo do contrato;

5.6.1.18.7. Resolver, no minimo, 98% (noventa e oito por cento) dos
chamados reabertos por erros de execu¢do incompleta, em, no maximo,
2 (duas) horas, da reabertura;

5.6.1.18.8. Resolver 100% (cem por cento) dos chamados com prazos
renegociados com area de atendimento ou usuério dentro da data e
horario acordado;

5.6.1.18.9. Efetuar acompanhamento diario nos chamados ainda n&o
atendidos, relatando os motivos do ndo atendimento até aquele
momento.

5.6.1.19. Quando os servicos solicitados nos chamados dependerem de outras
equipes que ndao a da CONTRATADA, ou inerente a horarios dos perfis de
atendimento, os prazos serdo suspensos a partir do encaminhamento,
voltando a contagem tdo logo sejam devolvidos pela area responsavel,
devendo ter o aceite da equipe fiscalizadora por meio de andamento
padronizado.
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REQUISITOS EXTERNOS

5.7.1.Sa0 requisitos exigidos da CONTRATADA com relacdo ao Padrdo de
Qualidade dos Servigos:

5.7.1.1.  As tarefas deverdo ser realizadas com base nas boas praticas nacionais e
internacionais voltadas para tecnologia da informacdo, preconizadas por
modelos como ITIL (IT Infrastructure Library), COBIT e nas boas préaticas
preconizadas pelo PMBOK (Project Management Base of Knowledge) até
que a Organizacdo adote um processo a ser adaptado e seguido;

5.7.1.2. A critério da CONTRATANTE podera ser exigida a participacdo de
recursos profissionais certificados nas ferramentas e tecnologias utilizadas
nas atividades das Ordens de Servigos.

5.7.1.3.  As atividades iniciais que exigem recursos certificados encontram-se
listadas no “Anexo XII — Quadro de Certificagdes”, e deverdo ser
comprovadas pela CONTRATADA quando demandados por tarefas que
exigirem previamente a execucdo dos servigos, devendo ser anexada copia
da certificacdo na Ordem de Servico correspondente, sempre que solicitado
pelo demandante;

5.7.1.4.  Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos neste
processo de contratacdo, com observancia as recomendacdes aceitas pela boa
técnica, normas e legislagdo, bem como observar conduta adequada na
utilizacdo dos materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios;

5.7.1.5. Manter, durante todo o periodo de vigéncia do ajuste, todas as
condigdes que ensejaram sua contratagao;

5.7.1.6. Fornecer toda a méo-de-obra qualificada para a execugdo presencial
dos trabalhos de infraestrutura e em quantidade suficiente para atender todo
objeto contratado;

5.7.1.7. A definicdo de um quadro minimo ndo exclui da CONTRATADA a
responsabilidade pela entrega dos produtos com a qualidade exigida, nem
das penalidades e glosas previstas contratualmente, cabendo a mesma
direcionar tantos recursos quanto forem necessarios para atender as
exigéncias de qualidade determinadas para cada tarefa;

5.7.1.8. Fiscalizar regularmente os seus recursos técnicos designados para a
prestacdo dos servicos verificando as condi¢cdes em que as atividades estéo
sendo realizadas;

47



MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO
INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMACAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA
COORDENACAO GERAL DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO E
INFORMATICA

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

5.7.1.9. Refazer todos os servicos que, a juizo da CONTRATANTE, ndo forem
considerados satisfatorios, sem que caiba qualquer acréscimo no custo
contratado, independentemente das Glosas previstas nas Tarefas/Ordens de
Servicos e Niveis de Qualidade fixados;

5.7.1.10. Executar fielmente o objeto contratado, de acordo com as normas
legais, em conformidade com a proposta apresentada e com as orientacGes da
CONTRATANTE, observando sempre os critérios de qualidade.

5.7.2.Sao requisitos exigidos com relagéo a seguranca da informacao:

5.7.2.1. A CONTRATADA devera obedecer aos critérios, padrdes, legislacao e
normas e procedimentos operacionais adotados pela CONTRATANTE;

5.7.2.2. Manter sigilo, sob pena de responsabilidades civis, penais e
administrativas, sobre todo e qualquer assunto de interesse da
CONTRATANTE ou de terceiros de que tomar conhecimento em razdo da
execucdo do objeto deste Contrato devendo orientar seus empregados nesse
sentido;

5.7.2.3. Promover o afastamento, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas
apos o recebimento da notificacdo, de qualquer dos seus recursos técnicos
que ndo correspondam aos critérios de confianga ou que perturbe a acdo da
equipe de fiscalizagdo da CONTRATANTE;

5.7.2.4. Responsabilizar pelos materiais, produtos, ferramentas, instrumentos e
equipamentos disponibilizados para a execugdo dos servicos, ndo cabendo a
CONTRATANTE qualquer responsabilidade por perdas decorrentes de
roubo, furto ou outros fatos que possam vir a ocorrer;

5.7.2.5. N&o transferir a outrem no todo ou em parte o objeto do presente
contrato sem prévia e expressa anuéncia da CONTRATANTE;

5.7.2.6. Né&o veicular publicidade acerca dos servi¢os contratados, sem prévia
autorizacdo, por escrito, da CONTRATANTE;

5.7.2.7. Manter em carater confidencial, mesmo ap6s o término do prazo de
vigéncia ou rescisdo do contrato, as informagGes relativas a politica de
seguranca adotada pela CONTRATANTE e as configuragdes de hardware e
de softwares decorrentes;

5.7.2.8. Manter em carater confidencial, mesmo ap06s o término do prazo de
vigéncia ou rescisdo do contrato, as informacdes relativas ao processo de
instalacdo, configuracdo e adaptacbes de produtos, ferramentas e
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equipamentos;

5.7.2.9. Manter em carater confidencial, mesmo ap06s o término do prazo de
vigéncia ou rescisdo do contrato, as informacdes relativas ao processo de
implementacdo, no ambiente da CONTRATANTE, dos mecanismos de
criptografia e autenticagéo:

5.7.29.1 N&ao efetuar, sob nenhum pretexto, a transferéncia de qualquer
responsabilidade da CONTRATADA para outras entidades, seja
fabricantes, técnicos, subcontratados etc., sem a anuéncia expressa e por
escrito da area administrativa da CONTRATANTE.

5.7.29.2 Executar todos os testes de seguranca necessarios e definidos na
legislacdo pertinente;

5.7.29.3 Submeter seus recursos técnicos aos regulamentos de seguranca e
disciplina instituidos pela CONTRATANTE, durante o tempo de
permanéncia nas suas dependéncias.

5.8. Quanto ao controle de acesso, a CONTRATADA devera atender aos seguintes requisitos:

5.8.1. Fornecer aos seus recursos tecnicos todos os equipamentos de protecdo individual e
coletiva, observando e cumprindo as normas relacionadas com a seguranca e
higiene no trabalho;

5.8.2. Responsabilizar-se pelo credenciamento e descredenciamento de acesso as
dependéncias da CONTRATANTE, assumindo quaisquer prejuizos porventura
causados por seus recursos técnicos;

5.8.3. Solicitar, por escrito, credenciamento e autorizacdo de acesso para 0S recursos
técnicos da CONTRATADA,;

5.8.4. Informar e solicitar, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, o
descredenciamento dos recursos desvinculados da prestacdo de servigos com a
CONTRATADA.

5.8.5. Devolver todos os recursos e equipamentos utilizados pela CONTRATADA, como
cartdes certificadores, “pen-drives” e outros, de propriedade da CONTRATANTE,
juntamente com a solicitacdo de descredenciamento.

5.9. Séo requisitos minimos exigidos da CONTRATADA com o objetivo de aperfeicoamento
dos processos de metodologia e padronizagao:

5.9.1. Elaborar documentos, relatérios gerenciais e outros, referentes ao acompanhamento
da execucédo das Ordens de Servicos, padronizados pelos templates para cada tipo
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de documentacao ou processo operacional;

Realizar os servicos de modo que ndo prejudiguem o andamento normal das
atividades da CONTRATANTE em horario de seu expediente normal;

A CONTRATADA devera considerar o horario de 8 horas as 18 horas como de
horario normal de expediente, para os dias Uteis;

Implantar adequadamente o planejamento, a execugdo e a supervisdo permanente
das tarefas demandadas, de forma a obter uma operacéo correta e eficaz, realizando
0s servicos de forma meticulosa e constante, mantendo sempre em perfeita ordem
todas as dependéncias da CONTRATANTE;

Comunicar as unidades da CONTRATANTE responsaveis pela fiscalizacdo do
contrato, por escrito, qualquer anormalidade, bem como atender prontamente o que
Ihe for solicitado e exigido;

Responder, por escrito, no prazo maximo de 48 horas, a quaisquer esclarecimentos
de ordem técnica pertinentes a execugdo dos servicos, que venham porventura a ser
solicitado pela CONTRATANTE;

Selecionar e treinar adequadamente os recursos técnicos alocados para prestacéo
dos servigcos, observando a comprovagdo dos atestados de boa conduta e de
idoneidade moral;

Dar conhecimento da documentacao teécnica de processos de execucédo de servicos
aos seus recursos técnicos alocados, de acordo com a capacitacdo de cada um, e
fazer com que as atividades sejam executadas conforme os procedimentos definidos
pela &rea demandante;

Colocar seu corpo técnico a disposicio da CONTRATANTE para orientacdo
quanto a execucdo dos servigos, sempre que solicitado;

Promover a transferéncia de conhecimento para os técnicos indicados pelo
demandante, de forma a permitir a completa geréncia, operacdo, monitoramento e
otimizacdo da solucéo.

Formalizar o encerramento das tarefas/servigos, com documentacdo comprobatoria,
procedimentos e termo de entrega, sem 0S quais 0S Servicos poderdo ndo ser
considerados como concluidos;

Faturar somente as Ordens de Servigo efetivamente concluidas, atestadas e aceitas
pela CONTRATANTE;

Comunicar 8 CONTRATANTE, por escrito, qualquer anormalidade verificada na
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entrega das tarefas e prestar ao IBICT os devidos esclarecimentos, sempre que
solicitados.

5.9.14. Acatar as determinacdes feitas pela fiscalizacdo da CONTRATANTE no que tange
ao cumprimento do objeto deste Contrato;

5.9.15. Prestar, de imediato, todos os esclarecimentos solicitados pela fiscalizacdo da
CONTRATANTE no que diz respeito ao cumprimento do objeto contratado.

5.10. S&o requisitos exigidos com relacdo aos recursos contratados:

5.10.1. Manter suas equipes permanentemente atualizadas sobre as mudancas do ambiente
computacional do IBICT, de forma que estejam sempre capacitadas a manter a
qualidade dos servigos prestados;

5.10.2. Coordenar os profissionais de forma a impedir que interrup¢cbes nos servicgos
prestados possam trazer algum prejuizo ao IBICT ou a seus clientes;

5.10.3. Participar de apresentacdes programadas pelo IBICT sobre mudancas efetuadas ou
programadas em produtos ou processos atendidos pelo servi¢o e repassa-las aos
profissionais sob sua responsabilidade;

5.10.4. Participar de reunides com o IBICT, sempre que houver necessidade de ajustes dos
critérios e padrdes de atendimento;

5.10.5. Efetuar levantamentos histéricos e emitir relatorios estatisticos sobre o
atendimento para repasse ao IBICT;

5.10.6. Analisar, de forma quantitativa e qualitativa, as estatisticas de atendimento,
propondo ao IBICT, quando necessario, mudangas nos processos internos;

5.10.7. Acompanhar e avaliar os indicadores definidos pelo IBICT para a execugdo dos
servicgos sob sua responsabilidade;

5.10.8. Garantir a boa utilizacéo e conservacao dos recursos de infraestrutura tecnologica e
de ambiente fisico disponiveis aos profissionais sob sua coordenacao;

5.10.9. Apoiar o controle, permissdo, ativacdo, suspensdo e cancelamento dos acessos
fisicos e logicos referentes ao ambiente e sistemas do IBICT utilizados pela
CONTRATADA,

5.10.10.  Garantir a adequacdo da postura profissional, vocabulério, disciplina, respeito
as regras de conduta e cordialidade na prestagédo do servico;

5.10.11.  Manter clima organizacional adequado, apurando os motivos de absenteismo,
desmotivacdo e outros fatores que possam influenciar, direta e indiretamente, na
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capacidade produtiva dos profissionais de sua equipe, propondo acdes e/ou
solugdes;

5.10.12.  Garantir que os atendimentos sejam realizados em conformidade com os
procedimentos definidos pelo IBICT para cada servigo;

5.10.13. Garantir a satisfacdo dos wusuarios relacionada aos servicos sob sua
responsabilidade;

5.10.14. Identificar a necessidade de adequacdo da infraestrutura frente a alguma
demanda previsivel;

5.10.15.  Apresentar propostas de melhoria, corregéo e ajuste dos servicos;

5.10.16. Elaborar mensalmente o Relatério de Atividades, conforme descrito neste
Termo de Referéncia.

5.10.17. A CONTRATADA fica terminantemente proibida de utilizar qualquer servidor
da CONTRATANTE na execucdo dos servicos contratados, nos termos do que
estabelece o Art. 9° Inciso Ill, da Lei n° 8.666/93, sob pena de imediata rescisao
contratual;

5.10.18.  Alocar um responsavel técnico com especialidade em geréncia de projetos e
servicos de tecnologia de infraestrutura de TI, doravante denominado de
PREPOSTO da CONTRATADA, e um substituto, que devera assumir pessoal e
diretamente a gestdo administrativa do contrato, sua execucdo e coordenacdo dos
Servigos;

5.10.19. O PREPOSTO ou seu substituto devera estar disponivel nas dependéncias da
CONTRATANTE, nos dias uteis, no horario comercial, e acessivel por contato
telefonico em qualquer outro horério, inclusive em feriados e finais de semana;

5.10.20. O PREPOSTO devera acompanhar a execu¢do das Ordens de Servicos em
vigor;

5.10.21. O PREPOSTO devera assegurar que as determinacdes da CONTRATANTE
sejam disseminadas junto a CONTRATADA com vistas a alocacdo dos
profissionais necessarios para execucao das Ordens de Servicos;

5.10.22. O PREPOSTO devera informar a CONTRATANTE sobre problemas de
quaisquer naturezas que possam impedir 0 bom andamento dos servicos;

5.10.23. O PREPOSTO devera executar os procedimentos administrativos referentes
aos recursos alocados para execucao dos servigos contratados;
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5.10.24. O PREPOSTO devera acompanhar e manter-se atualizado quanto aos
chamados técnicos de suporte e as manutengdes corretivas;

5.10.25. O PREPOSTO devera atender as instrugcdes da CONTRATANTE quanto a
execucdo e aos horarios de realizacdo dos servicos, permanéncia e circulacdo de
pessoas nas dependéncias do IBICT;

5.10.26.  Apresentar seus recursos técnicos com pontualidade, de acordo com o0s
horarios fixados pela CONTRATANTE, para fins de execucdo dos servigos
contratados;

5.10.27.  Responsabilizar-se pela conservacdo dos ambientes onde desempenhe seus
Servicos;

5.10.28.  Responsabilizar-se por danos causados ao patriménio da CONTRATANTE, ou
de terceiros, ocasionados por seus empregados, em virtude de dolo ou culpa,
durante a execuc¢édo do objeto contratado;

5.10.29. Manter, durante o periodo de contratacdo, o atendimento das condi¢es de
habilitagéo exigidas na licitacao;

5.10.30.  Fornecer todos os materiais necessarios a perfeita instalacdo, execucdo e
funcionamento de suas atividades;

5.10.31. Responsabilizar-se pelos danos causados ao IBICT e a terceiros, decorrentes de
sua culpa ou dolo, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacao
ou 0 acompanhamento da entrega dos insumos pela CONTRATANTE.

5.10.32.  Cumprir, as suas proprias expensas, todas as clausulas contratuais que definam
suas obrigacdes.

5.10.33.  Responsabilizar-se por quaisquer acidentes de que possam ser vitimas seus
empregados e PREPOSTOS, quando nas dependéncias do IBICT, devendo adotar
as providéncias que, a respeito, exigir a legislagédo em vigor.

5.11. A CONTRATADA assumira, sem que haja responsabilizacdo da CONTRATANTE,
todos os encargos, tributos e multas, devendo:

5.11.1. Arcar com todas as despesas relativas a execucdo dos servigos, tais como mao-de-
obra, ferramentas, taxas, emolumentos, encargos sociais;

5.11.2. Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infracdo cometida por seus recursos
técnicos, inclusive com as glosas previstas, quando da execucdo dos servicos
especificados nas Ordens de Servicos;

5.11.3. Responder por todo e qualquer dano ou prejuizo eventualmente causado a

53



MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO
INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMACAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA
COORDENACAO GERAL DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO E
INFORMATICA

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

CONTRATANTE como consequéncia de atos e fatos imputaveis a seus recursos
técnicos;

5.11.4. Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e obrigacdes
sociais previstas na legislacdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-las
na época propria, vez que 0s seus empregados ndo manterdo nenhum vinculo
empregaticio com a CONTRATANTE;

5.11.5. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigagdes estabelecidas na
legislacdo especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie,
forem vitimas os seus empregados durante a execucdo deste contrato, ainda que
acontecido em dependéncia da CONTRATANTE;

5.11.6. Assumir a responsabilidade por todos os encargos de possivel demanda trabalhista,
civil ou penal, relacionada a execucdo deste contrato, originariamente ou vinculada
por prevencao, conexao ou contingéncia;

5.11.7. Assumir a responsabilidade por todos os encargos fiscais e comerciais resultantes
desta contratacdo;

5.11.8. A inadimpléncia da CONTRATADA, com referéncia aos encargos estabelecidos no
item 5.11, ndo transfere a Administracdo da CONTRATANTE a responsabilidade
de pagamento, nem pode onerar 0 objeto deste contrato, razdo pela qual a
CONTRATADA renuncia expressamente a qualquer vinculo de solidariedade, ativa
ou passiva, com a CONTRATANTE;

5.11.9. Assumir a responsabilidade pelo pagamento de eventuais multas aplicadas por
quaisquer autoridades federais, estaduais e municipais, em consequéncia de fato a
ela imputével e relacionada com a execucdo do objeto deste contrato.

5.11.10.  Assumir a responsabilidade por todos os prejuizos advindos de perdas e danos,
incluindo despesas judiciais e honoréarios advocaticios resultantes de a¢des judiciais
que a CONTRATANTE for compelida a responder por forca desta contratacao.

5.12. Com relagdo ao uso de recursos de telefonia da CONTRATANTE, a CONTRATADA
devera:
5.12.1. Manter controle das ligacOes telefonicas realizadas pela sua equipe com finalidade
de apoio e suporte para atividades e correcdes de servigos, em casos de ligacOes
interurbanas.

5.12.2. Manter controle das ligacOes telefonicas realizadas pela sua equipe com finalidade
de apoio e suporte para atividades e correcdes de servigos, em casos de ligacoes
para celulares, desde que o tempo de comunicagdo seja superior a 5 (cinco)
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minutos.

5.12.3. Assumir a responsabilidade e ressarcir a organizacdo por quaisquer ligacdes
interurbanas de particular e para celulares com tempo de duragdo superior a 5
minutos, efetuadas por sua equipe técnica, de acordo com 0s critérios internos de
ressarcimento.

6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

6.1. ATORES DO CONTRATO

6.1.1. Para o acompanhamento e a fiscalizacdo da execucdo do contrato serd
designado representante do CONTRATANTE, nos termos do art. 67 Lei n°
8.666, de 1993, que se responsabilizara pelo registro de todas as ocorréncias
relacionadas com a execugdo e determinard o que for necesséario a
regularizacdo de falhas ou defeitos observados.

6.1.2. O contrato sera conduzido pelos seguintes atores:

6.1.2.1. Fiscal Técnico do Contrato — Representante da area de tecnologia da
informacdo, indicado formalmente pela autoridade competente dessa
area para fiscalizar tecnicamente o contrato.

6.1.2.1.1. A fiscalizacdo de que trata este item ndo exclui nem
reduz a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive
perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que
resultante de imperfeicBes técnicas, vicios redibitorios,
ou emprego de material inadequado ou de qualidade
inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica em
corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus
agentes e prepostos, de conformidade com o art. 70 da
Lei n° 8.666, de 1993.

6.1.2.2. Gestor do Contrato — O contrato sera gerido por um servidor do IBICT
indicado.

6.1.2.3. Demandante — area(s) que demanda(m) a execugdo de servigos de
infraestrutura.

6.1.2.4. Preposto — Funcionario representante da contratada, responsavel por
acompanhar a execucdo do contrato e atuar como interlocutor
principal junto ao CONTRATANTE, incumbido de receber,
diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas,
legais e administrativas referentes ao andamento contratual.
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6.2. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

6.2.1. O demandante seré responsavel por:

6.2.1.1.

6.2.1.2.

Solicitar por meio de e-mail, telefone, sistema de gestdo de servicos,
etc., 0 servigo de suporte técnico necesséario para solucdo do seu
problema.

Avaliar a qualidade do servico de suporte solicitado e realizado pela
CONTRATADA.

6.2.2. O Fiscal do contrato sera responsavel por:

6.2.2.1.

6.2.2.2.

6.2.2.3.

6.2.2.4.

6.2.2.5.

6.2.2.6.

6.2.2.7.

Acompanhar e fiscalizar a execucdo dos servicos e anotar em registro
proprio todas as ocorréncias relacionadas com a execucdo, sob 0s
aspectos quantitativos e qualitativos, comunicando as ocorréncias de
quaisquer fatos que exijam medidas corretivas por parte da
CONTRATADA ao Gestor do Contrato.

Emitir mensalmente as Ordens de Servigos contendo todas as tarefas e
informacdes exigidas e encaminha-las a CONTRATADA, para
avaliagdo com antecedéncia minima de:

6.2.2.2.1. (trés) dias para as Ordens de Servicos relativas a Tarefas
Rotineiras;

6.2.2.2.2. (um) dia para as Ordens de Servigcos “Por Demanda”
com caracteristicas emergenciais;

6.2.2.2.3. (cinco) dias para as Ordens de Servicos “Por Demanda”
com caracteristicas ndo emergenciais;

As Ordens de Servicos do tipo “Suporte” que surgem no decorrer do
periodo poderdo ter seus custos estimados com base na media de
execucdo dos meses anteriores, podendo ter seu fechamento final com
resultados menores ou maiores que 0 expresso na demanda.

Supervisionar a execucdo e implantacdo dos produtos objetos das
Ordens de Servigos.

Checar e aprovar os relatorios de servicos encaminhados pela
CONTRATADA.

Avaliar a compatibilidade contratual, registrar, autorizar a execucao e
encaminhar ao Gestor do Contrato para aprovacao.

Consolidar mensalmente, emitir e encaminhar o Relatério Mensal de
Atividades ap6s recebimento dos relatorios emitidos pela
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CONTRATADA.

6.2.2.8. Analisar e verificar a qualidade dos servicos realizados pela
CONTRATADA e aplicar as glosas e penalidades quando néo
atendidos os padrdes de qualidade exigidos e os Niveis Minimos de
Servico exigidos.

6.2.2.8.1. No caso de proposta de glosa, anexar os documentos
comprobatérios do ndo atendimento as exigéncias.

6.2.2.9. Emitir os Relatorio Mensal de Atividades das Ordens de Servicos e
encaminhar os relatorios consolidados ao Gestor do Contrato até o 10°
(décimo) dia util subsequente ao més de referéncia.

6.2.2.10. Programar as datas e horarios para realizacdo das manutencdes
preventivas e proativas planejadas, em acordo com a area demandante,
prevendo o minimo de impacto nas atividades dos usuarios.

6.2.3. O Gestor do contrato sera responsavel por:

6.2.3.1. Exigir da CONTRATADA, sempre que necessario, a apresentacao de
documentos que comprovem a validacdo e manutencdo de todas as
condigdes de habilitacdo e qualificacéo previstas no ato convocatorio;

6.2.3.2. Manter representante(s) devidamente autorizado para acompanhar e
fiscalizar a execucdo do objeto deste Termo de Referéncia;

6.2.3.3. Atestar e encaminhar cépia do Relatorio Mensal de Servicos ao
PREPOSTO para conhecimento e emissdo da nota de cobranca até o
10° (décimo) dia atil do més subsequente;

6.2.3.4. Atestar a nota de cobranca encaminhada pela CONTRATADA e
enviar, juntamente, com as Ordens de Servicos e os Relatorios de
Servigos e de Atividades, a area Administrativa para providéncias;

6.2.3.5. Autorizar a aplicacdo das glosas e penalidades propostas pelo Fiscal,

6.2.3.6. Encaminhar a documentacdo comprobatdria de apenacdo ou multas
administrativas para os setores responsaveis e solicitar providéncias.

6.2.4. A éarea administrativa, além das obrigacbes normalmente imputadas
legalmente, sera responsavel por:

6.2.4.1. Permitir o acesso dos representantes e dos recursos técnicos da
CONTRATADA ao local de prestacdo dos servicos, desde que
devidamente identificados e respeitadas as normas que disciplinam a
seguranca do patriménio, das pessoas e das informacdes;

6.2.4.2. Proporcionar todas as condigbes necessarias para que a
CONTRATADA possa cumprir 0 objeto desta contratacéo;
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Proporcionar os espacos fisicos, instalacdes, equipamentos e meios
materiais necessarios ao desempenho das atividades técnicas exigidas
neste instrumento, quando realizadas nas instalagdes da
CONTRATANTE;

Fiscalizar, com apoio da area técnica, 0 cumprimento, por parte da
CONTRATADA, das exigéncias legais e de eficiéncia, eficacia,
efetividade e economicidade do contrato.

6.2.5.A CONTRATADA devera alocar um responsavel técnico/administrativo com
especialidade em processos ITIL e servigcos de tecnologia de infraestrutura de
TI, doravante denominado de PREPOSTO, e indicar um substituto, que
deverd assumir, pessoal e diretamente, a gestdo administrativa do contrato, a
execucgdo e coordenacao dos servicos;

6.2.6.0 PREPOSTO ou seu substituto devera estar disponivel nas dependéncias da
CONTRATANTE, nos dias Uteis, no horario comercial, e acessivel por
contato telefénico em qualquer outro horario, inclusive em feriados e finais
de semana, e seré o responsavel por:

6.2.6.1.

6.2.6.2.
6.2.6.3.

6.2.6.4.

6.2.6.5.

6.2.6.6.

6.2.6.7.

6.2.6.8.

6.2.6.9.

Executar a coordenacdo e supervisdo de todos 0s servicos
contratados, bem como o acompanhamento e gerenciamento
sistematico do processo de solugdo de problemas e recuperacdo de
falhas, registrados em Ordens de Servico;

Acompanhar a execucdo das Ordens de Servi¢o em vigor;

Assegurar que as determinagfes da CONTRATANTE sejam
disseminadas na CONTRATADA, com vistas a alocacdo dos
profissionais necessarios para execucdo das Ordens de Servico;

Informar a CONTRATANTE sobre problemas de quaisquer
naturezas que possam impedir 0 bom andamento dos servicos;

Executar os procedimentos administrativos referentes aos
recursos alocados para execucao dos servigos contratados;

Acompanhar e manter-se atualizado quanto aos chamados
técnicos de suporte e as manutencdes corretivas;

atender as instru¢cbes da CONTRATANTE quanto a execugéo e
aos horérios de realizacdo dos servicos, permanéncia e circulagdo de
pessoas nas dependéncias do IBICT;

Apresentar seus recursos técnicos com pontualidade, de acordo
com os horarios fixados pela CONTRATANTE, para fins de execucao
dos servicos contratados;

Responsabilizar-se pela conservagdo dos ambientes onde
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desempenhe seus servicos;

6.2.6.10. Responsabilizar-se por danos causados ao patriménio da
CONTRATANTE, ou de terceiros, ocasionados por seus empregados,
em virtude de dolo ou culpa, durante a execucdo do objeto contratado;

6.2.6.11. Manter, durante o periodo de contratacdo, o atendimento das
condicdes de habilitacdo exigidas na licitacao;

6.2.6.12. Fornecer todos os materiais necessarios a perfeita instalagéo,
execucdo e funcionamento de suas atividades;

6.2.6.13. Responsabilizar-se pelos danos causados ao IBICT e a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo, ndo excluindo ou reduzindo essa
responsabilidade a fiscalizacdo ou 0 acompanhamento da entrega dos
insumos pela CONTRATANTE.

6.2.6.14. Cumprir, as suas proprias expensas, todas as clausulas
contratuais que definam suas obrigacoes.

6.2.6.15. Responsabilizar-se por quaisquer acidentes de que possam ser
vitimas seus empregados e PREPOSTOS, quando nas dependéncias
do IBICT, devendo adotar as providéncias que, a respeito, exigir a
legislagdo em vigor.

6.2.7.Na Unidade do Rio de Janeiro, o servico de PREPOSTO sera exercido de
forma cumulativa, por um dos técnicos de atendimento de nivel 2
formalmente designado pela CONTRATANTE, sem 6nus para o IBICT.

6.3. DAS OBRIGACOES DAS PARTES

6.3.1. Além das demais obrigacfes expressamente previstas neste instrumento e de
outras decorrentes da natureza do ajuste deverda a CONTRATADA:

6.3.2. Fornecer, a qualquer momento, todas as informacdes pertinentes ao objeto da

contratacdo, que 0 CONTRATANTE julgue necessario conhecer ou analisar;
6.3.3. Observar todos os requisitos exigidos no Nivel Minimo de Servigos exigidos;

6.3.4.Celebrar e implementar os Programas de Controle Médico de Saude
Ocupacional — PCMSO e de Riscos Ambientais — PPRA, previstos na NR-7 e
NR-9, respectivamente, do Ministério do Trabalho;

6.3.5. Manter, durante todo o periodo de vigéncia do ajuste, todas as condi¢fes que
ensejaram a contratacdo, incluindo os requisitos técnicos delineados no Nivel
Minimo de Servigos exigidos.

6.3.6.Promover reunides (inicial e periodicas), devidamente registrada em ata pela

CONTRATADA, para esclarecimento das obrigacdes contratuais, avaliacdo
da qualidade da execucdo das atividades desenvolvidas e inspecdo dos
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equipamentos colocados a disposi¢cdo da CONTRATADA,;

6.3.7.Fiscalizar periodicamente os recolhimentos do FGTS, por empregado, o

fornecimento de vale transporte e auxilio alimentacdo, o pagamento de 13°
salario, a concessao de férias e o correspondente pagamento do adicional de
1/3, a realizagdo de exames admissionais e demissionais e periodicos, 0s
eventuais cursos de treinamento e reciclagem, a comprovacdo de
encaminhamento ao Ministério do Trabalho e Emprego da RAIS e CAGED,
do cumprimento das convencdes, acordos e dissidios coletivos, e do efetivo
pagamento dos valores salariais lancados na proposta da CONTRATADA,
mediante a verificacdo das folhas de pagamento referentes aos meses de
realizacdo dos servigos, de copias de carteiras de trabalho dos empregados,
dos recibos e dos respectivos documentos bancarios, entre outros meios de
fiscalizacéo cabiveis;

6.3.8. Proporcionar todas as facilidades indispensaveis a boa execucao das obrigacGes

contratuais, inclusive permitir o acesso de representantes, prepostos ou
empregados da CONTRATADA as dependéncias do CONTRATANTE,
observadas as normas de seguranca institucional.

6.3.9.Poderd 0 CONTRATANTE, a qualquer tempo, exigir da CONTRATADA a

6.3.10.

6.3.11.

6.3.12.

6.3.13.

6.3.14.

6.3.15.

comprovacéo das condicdes referidas.

Além das demais obrigagdes expressamente previstas neste instrumento e de
outras decorrentes da natureza do ajuste deverd a CONTRATANTE:

Permitir, sob supervisdo, que os funcionarios da empresa CONTRATADA,
desde que devidamente identificados e autorizados, tenham acesso as
dependéncias do IBICT, onde o servigo seré prestado, respeitando as normas
que disciplinam a seguranca das informacdes e do patriménio do IBICT, dos
servidores e de terceiros;

Acompanhar a entrega, instalacdo e configuracdo dos produtos, além de
realizar a conferéncia minuciosa dos servicos executados;

Efetuar o pagamento na forma convencionada neste instrumento, no
domicilio bancério informado pela CONTRATADA, se cumpridas as
formalidades constantes deste Termo e do Edital;

Promover a fiscalizagdo e conferéncia dos produtos e servigcos executados
pela CONTRATADA e atestar os documentos fiscais pertinentes, quando
comprovada a execucdo total, fiel e correta, podendo rejeitar, no todo ou em
parte, aquilo que for entregue fora das especificacbes deste Termo e do
Edital;

Observar para que, durante toda a vigéncia da contratacdo, seja mantida a
compatibilidade com as obrigagOes assumidas e as condicOes de habilitagdes
exigidas;
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6.3.16. Notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre imperfeicdes, falhas ou
irregularidades constatadas na solucdo, para que sejam adotadas as medidas
corretivas necessarias;

6.3.17. Aplicar as penalidades e sancBGes administrativas cabiveis quando do
descumprimento do objeto contratual por parte da CONTRATADA;

6.3.18. Prestar informacdes e esclarecimentos que venham a ser solicitados pela
CONTRATADA.

MODELO DE PRESTACAO DE SERVICOS

7.1. O modelo de prestacao de servigos, objeto da contratacdo, sera do tipo linha de producéo,

com atuagdo em trés frentes; Tarefas Rotineiras, Suporte Técnico e Demandas executadas
pela CONTRATADA, seguindo o controle dos processos informatizados, padrdes
metodoldgicos, boas praticas e procedimentos tendo como suporte uma Base de
Conhecimento da CONTRATANTE permanentemente atualizada pelo préprio
desenvolvimento dos trabalhos.

7.2. Em funcdo das necessidades operacionais e politicas de seguran¢a da informacéo

aplicadas pela CONTRATANTE, os servi¢os presenciais deverdo ser executados por
equipe especializada, alocada internamente em area destinada paraa CONTRATADA.

7.3. As tarefas-atividades a serem demandadas estdo pré-definidas em tabelas, conforme

modelos apresentados nos Anexos Il, 1I-A, 11-B e 1I-C, para composi¢do do custo e
controle do nivel de qualidade exigido para cada atividade;

7.4. As tarefas definidas nas tabelas serdo consideradas como aceitas pela CONTRATADA

no ato da assinatura do contrato.

7.5. A inclusdo de novas tarefas ocorrera sempre que a CONTRATANTE avaliar necessaria e

devera ser integrada a tabela referenciada no ANEXO I1 e no Complemento II-A, 11-B e
I1-C correspondente, devendo atender o seguinte padréo:

7.5.1.Tipo e Numeracdo Sequencial da Tarefa. Deverdo ser classificadas como
Rotineiras, de Suporte Técnico ou de Demandas;

7.5.2.Nome Identificador e Objetivo da Tarefa. Defini¢do de um titulo para a tarefa e
descricdo de seu objetivo;

7.5.3. Atividades a serem desenvolvidas, complexidades de execucdo, expectativa de
tempo para realizacdo e custo final de cada atividade em UST, segundo
padrao do Catalogo de Tarefas;

7.5.4.Resultados esperados, qualidade do produto e estimativa minima e maxima de
glosas a ser aplicada para cada nivel de qualidade exigido;

7.5.5. Premissas de avaliacao e de aplicacéo das glosas;
7.5.6. Assinatura de anuéncia do PREPOSTO da CONTRATADA quanto a tarefae o
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custo pré-definido.
7.5.7. Assinatura de aprovacéo do Fiscal;
7.5.8. Assinatura de autorizagao do Gestor do Contrato.

7.6. Uma tarefa criada ndo mais podera ser alterada e nem excluida em razéo de seu historico
dentro do contrato;

7.7. As tarefas, depois de criadas na tabela, ndo poderdo ser excluidas em nenhuma hipotese,
até a extincdo do contrato, podendo apenas ser desconsiderada para emissdo das novas
Ordens de Servicos;

7.8. No caso de inativacdo de uma Tarefa pela CONTRATANTE, seu custo restante previsto
para sua realizacdo podera ser redimensionado para novas tarefas da Tabela
independentemente do tipo da tarefa, mantendo a expectativa de consumo prevista
contratualmente;

7.9. As novas tarefas, ap0s aprovacao e assinatura de todas as partes, fardo parte do contrato
automaticamente, sem que haja necessidade de emissao de aditivos.

7.10. A expectativa de prestacdo de servicos da CONTRATADA tem cunho global,
podendo ser remanejada entre os tipos classificados (Demanda, Suporte ou Rotineiras),
quando houver necessidade da CONTRATANTE, desde que a previsdo da prestacao,
somados aos servicos pré-estabelecidos, ndo superem o valor total do contrato;

7.11. Em todas as Ordens de Servicos deverdo obrigatoriamente ser definidas as datas de
inicio e final de entrega do produto, conforme planejamento entre CONTRATANTE e
CONTRATADA,;

7.12. As Ordens de Servicos do tipo Rotina ou do tipo Demanda deverdo ter as atividades
enquadradas pela CONTRATANTE, dentre aquelas previstas nesse instrumento,
seguindo as tipologias abaixo:

7.12.1. Rotineiras - atividades que tem periodicidade definida para execucao;

7.12.2. Por Demanda - atividades tabeladas para serem realizadas, mas que
dependem de emissdo de Ordem de Servico especifica.

7.13. As Ordens de Servicos do tipo Suporte referem-se as atividades de atendimento a
incidentes e requisi¢des de usuarios ou da equipe de suporte técnico para execucao de
servicos técnicos em softwares, equipamentos de usuérios ou da infraestrutura de TIC,
que exigem atendimento imediato. S0 programadas pelo demandante e/ou equipe de
atendimento, emitidas inicialmente como estimativa e complementada ao final pela
relacdo de tarefas realizadas obtidas do Catalogo de Tarefas através do Sistema de Gestédo
de Servicos de TI fornecido pela CONTRATANTE.

7.14. S&o consideradas como Ordens de Servicos de Suporte, para execucdo pela
CONTRATADA, as seguintes requisigdes:

7.14.1. Requisicdo/requisicdo ou chamado de suporte técnico encaminhados pela
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CONTRATANTE por meio de telefone, e-mail ou via chamado aberto no
Sistema de Gestéo de Servigos a Central de Atendimento;

7.14.2. Requisicbes de servicos efetuadas pela prépria equipe técnica da
CONTRATADA, emitidas via Sistema de Gestdo de Servicos de TI,
consideradas como de carater emergencial, normalmente provenientes de
incidentes ocorridos na infraestrutura;

7.14.3. Determinacdo de servicos de suporte e/ou manutencao, encaminhada através
do controle de Gerenciamento de Mudangas, que ndo se enquadre como uma
nova implementacao, respeitado o fluxo de autorizacéo e aprovacéo;

7.14.4. Determinagdo de instalacdo ou desinstalagdo de equipamentos fisicos,
encaminhadas através de Ordens de Servicos, respeitados o fluxo de
autorizacao e aprovagao;

7.14.5. Procedimentos de controles adotados pela CONTRATANTE poderdo ser
repassados a CONTRATADA, apds ajustamento do processo operacional, e
com a anuéncia da mesma.

7.15. As Ordens de Servigos deverdo ter, no minimo, os campos previstos no ANEXO V -
Modelo de Ordem de Servico, e conter todas as especificacdes necessarias para confeccao
e entrega dos produtos demandados.

7.16. Os chamados de Suporte Especializado deverdo ser repassados para equipes técnicas
de outros contratos ou a servidores do IBICT, ndo sendo aceito nem computado nenhum
chamado executado pela CONTRATADA, mesmo que executado a contento e dentro dos
padrbes de qualidade definidos contratualmente;

7.16.1. Em casos excepcionais, na impossibilidade de solucdo pelo terceiro, sera
autorizado & CONTRATADA a abertura e execucdo, devendo o fiscal da
CONTRATANTE efetuar o termo de aprovacao e justificativa para efeito de
pagamento;

7.16.2. Os chamados deverdo ser analisados pela CONTRATADA e encaminhados
ao fiscal da CONTRATANTE quando necessitarem de aprovacdo para
execucdo ou quando ndo atenderem aos seus requisitos de competéncia
contratados.

7.16.3. A CONTRATADA providenciard comunicacdo tempestiva via Sistema de
Gestdo de Servigos ou e-mail ou SMS ao CONTRATANTE informando cada
abertura e fechamento do suporte efetuado por forca da situacéo;

7.17. Todos os servigos demandados deverdo ser executados pela CONTRATADA somente
apos a emissdo de Ordens de Servigos, com a obrigatéria autorizacdo da
CONTRATANTE e em concordancia com o0s processos e procedimentos técnicos
definidos pelo demandante.

7.18. A obrigacdo de execucgdo ocorrera quando a CONTRATADA receber a Ordem de
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Servico com suas Tarefas constantes no Catalogo de Tarefas e atender aos seguintes
requisitos:

7.18.1. Referéncia do numero da Tarefa na Ordem de Servico; Defini¢cdo do periodo
inicial e final de execucdo da demanda;

7.18.2. Custo final da Ordem de Servigo, em conformidade os valores estipulados na
Tarefa;

7.18.3. Assinaturas de solicitacdo do demandante, aprovacao e autorizacdo do fiscal
do contrato.

7.18.4. Apos execucdo das Tarefas, a CONTRATADA devera devolver a Ordem de
Servico ao demandante, devidamente assinada, para que seja avaliada e
aprovada a qualidade do servigo realizado e do produto entregue.

7.19. A CONTRATADA ndo podera se negar ou deixar de executar nenhuma Ordem de
Servico demandada que esteja referenciada no Catalogo de Tarefa.

7.20. Caso a CONTRATADA néo consiga executar a Ordem de Servico conforme as
condi¢cdes demandadas, devera comunicar ao Fiscal por escrito e com antecedéncia,
justificando os fatos e motivos que impedirdo sua execucdo, cabendo ao Gestor acatar ou
ndo a justificativa.

7.21. Para o0os novos servicos implantados ao longo da vigéncia contratual, a
CONTRATADA se obriga a apresentar a certificacdo do recurso exigido, caso
necessario, em no maximo 60 (sessenta) dias da comunicacdo da necessidade informada
pela CONTRATANTE.

7.22. Para execugdo de Ordens de Servico de novo servico em que for necessaria a
readequacdo dos recursos técnicos da CONTRATADA, sera definido o inicio de
execucao da primeira ordem para um prazo méaximo de 60 (sessenta) dias e ndo inferior a
30 (trinta) dias, possibilitando a mesma, tempo para readaptacao do seu quadro técnico.

7.23. As Ordens de Servigos que demandem manutencbes preventivas, implantagfes ou
alteracdes da estrutura instalada, deverdo ser executadas, prioritariamente fora do horario
normal de expediente em dias Uteis, ou em finais de semana e apds agendamento e
autorizacdo da CONTRATANTE para realizacao do servico.

7.24. Caso ndo exista documentagdo prévia de alguma atividade ou tarefa demandada por
Ordem de Servico, esta deverd ser documentada pela CONTRATADA, inserindo as
rotinas procedimentais na base de conhecimento, dentro dos padrfes adotados e devem
ser submetidos 8 CONTRATANTE para aprovacdo, passando a fazer parte do acervo da
base de conhecimento da CONTRATANTE.

7.25. Para adequacdo dos servicos ou da qualidade de prestacdo dos mesmos, poderdo ser
acordados entre a CONTRATANTE e CONTRATADA, procedimentos que deverdo ser
documentados e assinados entre as partes, permitindo assim novo direcionamento quanto
aquelas atividades;
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7.25.1. O documento que definird esses procedimentos sera denominado de APO -
Acordo de Procedimentos Operacionais, e devera receber numeracao
sequencial para que possa ser referenciada nas Ordens de Servigos ou
documentacOes de alertas e/ou estatisticas.

7.26. A finalizacdo das tarefas relacionadas a cada Ordem de Servico devera constar nos
campos especificos do Relatério Mensal de Atividades a ser elaborado mensalmente,
emitido pelo sistema de Gestdo de Servicos pela CONTRATADA e atestado pela
CONTRATANTE.

7.27. A CONTRATADA devera realizar a execucdo das Ordens de Servi¢os em acordo ao
perfil da atividade e horario em cada nucleo operacional (CPD do IBICT/DF e IBICT/RJ
e POP/DF) — conforme item 14 - mantendo, obrigatoriamente, recursos disponiveis para
as seguintes atividades e nas seguintes condigdes:

7.27.1. Atendimento da Central de Atendimento e suporte técnico, entre 08 e 18
horas em dias (teis;

7.27.2. Operacao especifica para os tipos de atividades desenvolvidas em horarios de
pico, como especialistas em sistema de backup ap6s as 18 horas e de
desempenho de redes e sistemas operacionais entre 08 e 18 horas;

7.27.3. Suporte e manutencdo emergencial presencial ou em regime de plantéo
remoto (24 hs — 365 dias), nesse ultimo caso podendo ser acionado para
atendimento de acordo com os niveis de prioridades;

7.27.4. Plantdo Remoto fora do expediente normal para atendimento emergencial
(incidente na instalagdo de média/alta severidade e chamado da alta
administracdo da CONTRATANTE) em regime 24 hs - 365 dias

7.27.5. Manutengdes Programadas deverdo ser executadas, preferencialmente, fora
dos horéarios de 08 as 18 h e de acordo com a autorizacdo e programacédo da
CONTRATANTE;

7.28. Encerrar os chamados de suporte técnico, relatando os servicos executados e/ou link
da documentacdo utilizado para solugdo do atendimento;

7.29. Os chamados de atendimento para a Central de Atendimento (1° nivel) sdo priorizados
pelo usuario demandante e revisados pela equipe técnica de atendimento, ndo podendo ter
sua prioridade reduzida sem aprovacdo da CONTRATANTE e, para a contratacdo
efetiva, deverd a Severidade ser atribuida como:

7.29.1. Alta, para chamados classificados como requisicbes emergenciais para
solucionar problemas de usuarios da alta administracao;

7.29.2. Média, para chamados classificados como requisi¢cbes de necessidades
emergenciais;

7.29.3. Baixa, para chamados classificados como ndo emergenciais;
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7.30. Para efeito de classificacdo dos problemas de infraestrutura, a Central de Atendimento
da CONTRATADA, devera registrar e classificar os problemas e falhas conforme nivel
de Severidade, nas seguintes condicdes:

7.30.1. Severidade ALTA, para problemas que afetam de forma critica os servicos de
Tl da CONTRATANTE, causando impactos significativos em seu
desempenho e disponibilidade, existindo ou ndo a parada dos servicos;

7.30.2. Severidade MEDIA, para problemas que ndo causam impacto significativo
sobre a produtividade ou disponibilidade dos servicos de TI da
CONTRATANTE;

7.30.3. Severidade BAIXA, para problemas que exigem agdes para esclarecimento de
duvidas, monitoracdo de servicos, execucdo ou acompanhamento de rotinas,
relacionadas aos servigos de Tl da CONTRATANTE;

7.31. Para tratamento dos problemas classificados como de severidade ALTA, devera
atender as seguintes condigdes:

7.31.1. A CONTRATADA devera iniciar o suporte técnico imediatamente apos
abertura e promovera um esforco concentrado, remotamente e/ou
presencialmente, com vistas a resolver o problema em até 2 (duas) horas,
contadas a partir do inicio do atendimento;

7.31.2. A CONTRATADA deverd efetuar comunicacdo a CONTRATANTE,
conforme plano de comunicacdo estabelecido, em até 10 (dez) minutos da
ocorréncia do problema, para fins de acompanhamento da area responsavel ou
fiscal pela CONTRATANTE;

7.31.3. Se apos as duas 2 (duas) horas iniciais do atendimento o servigo ndo for
restabelecido, a CONTRATADA obrigatoriamente deverd realizar o
atendimento localmente, utilizando-se de todos 0s seus recursos especialistas
nas ferramentas causadoras dos problemas;

7.31.4. O atendimento aos problemas classificados como de severidade ALTA néo
poderd ser interrompido até a recuperacdo do funcionamento dos servicos
afetados, mesmo que se estenda por periodo (turnos) diverso do iniciado.

7.32.  Ap06s solucdo do problema e restabelecimento do servico, a CONTRATADA devera
confeccionar o “Relatério de Ocorréncias Criticas”, relatando os fatos promotores e
falhas detectadas, os efeitos provocados, as solugdes e intervengfes promovidas, 0s
motivos causadores dos problemas, as sugestdes e aplicabilidades necessarias para
impedir a reincidéncia da falha e o “link” da documentacdo gerada.

7.33. Para tratamento dos problemas classificados como de severidade MEDIA, a
CONTRATADA devera atender as seguintes condicoes:

7.33.1. A CONTRATADA devera iniciar o suporte técnico em até 2 (duas) horas
apoOs abertura e promovera um esforco concentrado, remotamente e/ou
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presencialmente, com vistas a aplicar as solugbes necessarias em até 4
(quatro) horas, contadas a partir do inicio do atendimento;

7.33.2.A  CONTRATADA devera efetuar comunicacdo a CONTRATANTE,
conforme plano de comunicacdo estabelecido, em até 30 (trinta) minutos da
ocorréncia do problema, caso nédo seja solucionado neste tempo, para fins de
acompanhamento da area responsavel pela CONTRATANTE;

7.33.3.Se ap6s as 4 (quatro) horas iniciais do atendimento ndo tiver sido
restabelecido o servico, a CONTRATADA obrigatoriamente devera realizar o
atendimento localmente, utilizando-se de todos 0s seus recursos especialistas
nas ferramentas causadoras dos problemas;

7.33.4. Apo0s a correcdo e solugédo do problema, a CONTRATADA devera efetivar o
"Registro de Ocorréncia”, relatando resumidamente as falhas detectadas e
intervencdes promovidas, para impedir a reincidéncia do problema e o "link"
da documentacdo gerada;

7.34. Para tratamento dos problemas classificados como de severidade BAIXA, a
CONTRATADA devera atender as seguintes condicoes:

7.34.1. Iniciar o suporte téecnico em até o primeiro dia atil seguinte a requisicdo ou
deteccdo da falha, com vistas a aplicar as solucbes necessarias em até 8 (0ito)
horas Uteis, contadas a partir do inicio do atendimento;

7.34.2. Apos a corregdo e solugdo do problema, a CONTRATADA devera efetivar o
"Registro de Ocorréncia”, relatando resumidamente as falhas detectadas e
intervencdes promovidas, para impedir a reincidéncia do problema e o "link"
da documentacdo gerada;

7.35. Caso a documentacdo técnica adotada e utilizada para solucéo do problema nédo exista
na base de conhecimento da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera efetuar sua
insercdo atendendo todos os requisitos de fechamento adotados.

7.36. Os problemas técnicos, classificados como de severidade MEDIA, quando ndo
solucionados no tempo definido, serdo automaticamente escalados para nivel de
severidade ALTA, sendo que os prazos de atendimento e de solucdo do problema, bem
como percentuais de glosas serdo automaticamente ajustados para o novo nivel de
severidade;

7.37. Por necessidade de servico, a CONTRATANTE podera solicitar aprovacao ao Fiscal a
escalacéo de problema para niveis superiores de severidade;

7.37.1. Os prazos para solugdo dos problemas técnicos escalados passam a contar do
inicio novamente.

8. SOLUCAO DE GESTAO DE SERVICOS DE TIC
8.1. O sistema de Gestdo de Servigos devera ser constituido de um conjunto de modulos
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integrados de forma nativa que seja possivel o compartilhamento de dados, informacoes e
registros entre os processos ITIL que serdo implementados;

O Sistema de Gestdo de Servicos a ser fornecido pela CONTRATADA devera suportar,
no minimo, 400 (quatrocentos) usuarios nomeados e tempo de resposta nao superior a 5
(cinco) segundos, como também estar disponivel em regime continuo de 24 horas/dia na
internet para uso da CONTRATANTE e de seus colaboradores.

8.2.1.Em caso de indisponibilidade do sistema, poderdo ser utilizados, a critério
exclusivo da CONTRATANTE, outros canais para receber o
fechamento contingencial, tais como e-mail protocolado ou contato
telefénico.

8.2.2. A disponibilidade do sistema de Gestdo de Servigos ndo podera ser inferior ao
estabelecido no ANEXO VI - Nivel Minimo de Servicos Exigido — Servicos
Criticos, sob pena da aplicacéo das correspondentes glosas.

A CONTRATANTE poderd livremente utilizar da solucdo de Gestdo de Servicos
fornecida pela CONTRATADA para tambem compartilhar o gerenciamento de chamados
emitidos para prestadores de servicos do Nivel 3;

A CONTRATADA devera responsabilizar pelo suporte técnico-operacional do sistema
durante toda a vigéncia do contrato, fornecer treinamento na implantacao e disponibilizar
help-online e manuais aos usuarios das funcées do sistema;

O IBICT podera também acessar o sistema de Gestdo de Servigos, com perfil de
administrador, de forma a opera-lo sem restricdes, consultar sua(s) base(s) de dados e
promover auditoria na(s) mesma(s), a qualquer tempo que julgar necessario;

Serd de responsabilidade da CONTRATANTE a gestdo da habilitacdo de acesso de
usuarios as funcbes do sistema, principalmente as defini¢des de perfis de grupos e
usuarios e de seguranca de acesso;

O sistema devera atender todos os requisitos e funcionalidades descritas no ANEXO 111 -
Conformidade do Sistema de Gestdo de Servigos;

A CONTRATADA devera, com seus recursos de mdo de obra, operar toda a solucéo,
como o tratamento de requisicdes de suporte, relato de problemas, de mudancas, registro
de itens de configuracao e liberacoes, enfim, todas as fun¢des do sistema necessarias para
a adequada gerenciamento do ambiente de infraestrutura da CONTRATANTE;

As solicitacdes referentes as requisi¢cdes de suporte, relato de problemas, necessidades de
mudangas, configuragdes, inventarios serdo realizadas, unicamente, por meio de registro
na solucdo que apoiara 0s processos de comunicacgdo, gestdo, fluxo de acompanhamento e
aprovacdo das mudangas, demandas, resolucdo de incidentes/problemas, etc., durante a
vigéncia do contrato;

8.10. Sendo necesséria a incorporacdo adicional de licencas de até 20% (vinte) por cento

para o pleno atendimento das necessidades da CONTRATANTE, descritas neste

68



MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO
INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMACAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA
COORDENACAO GERAL DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO E
INFORMATICA

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

instrumento, deverd a CONTRATADA providenciar, sem o0nus adicional, o
licenciamento necessario para a prestacdo do servico;

8.11. Os registros de requisicdes, problemas e incidentes, mudangas, liberacdes e itens de
configuracdo devem possuir a capacidade de se integrarem, isto é, dados e informac6es
registradas em um moédulo da solucdo (ex.: incidente) estardo disponiveis e serdo
utilizadas por outros modulos (ex.: mudancas e liberacdes);

8.12. A solucdo deverad gerenciar o indicador de qualidade e Nivel Minimo de Servico
(NMS) por meio de suas tabelas e prover seu controle e apuragdo na execucdo das
tarefas/atividades, durante todo o seu ciclo de vida das Ordens de Servicos;

8.13. A solugdo deverd possibilitar a geracdo de relatorios operacionais e gerenciais de
controle, especialmente o Relatorio Mensal de Atividades (ANEXO 1V) com destaque as
atividades executadas e respectivas glosas da tarefa, quando ocorrerem, para apuragdo do
custo mensal realizado;

8.14. A solugdo de Gestdo de Servicos deverd atender integralmente aos requisitos
estabelecidos no ANEXO Ill — Conformidade do Sistema de Gestdo de Servicos.

9. QUALIDADE DOS PRODUTOS E SERVICOS

9.1. Para execucdo do contrato e atendimento das tarefas demandadas, devera a
CONTRATADA atender aos niveis de qualidade exigidos e Nivel Minimo de Servigo
Exigido (NMS) definido neste Termo de Referéncia. A apuracdo dos niveis de servico
ndo considerara os periodos de indisponibilidades justificadas, que podem decorrer de:

9.1.1. Periodos de interrupcdo previamente acordados;

9.1.2. Interrupgdo de servigcos publicos essenciais a plena execucdo das atividades
(exemplo: suprimento de energia elétrica);

9.1.3. Motivos de forca maior (exemplo: enchentes, terremotos ou calamidade publica).

10. ESTIMATIVAS DE DEMANDA E VALORES MAXIMOS

10.1. O dimensionamento do objeto da presente licitagdo tomou por base o volume dos
servicos e custos realizados no ultimo ano, a demanda projetada para atender o
crescimento vegetativo e, principalmente, da incorporagdo de nO0SS0OS Servicos
decorrentes da implantacdo de novos projetos de pesquisa e de desenvolvimento
tecnolégico em parceria com outros Orgdos e entidades de C&T. Desse referido
crescimento importa na expansdo do datacenter, das comunicacdes, instalacdo de novas
tecnologias, equipamentos, incremento no numero de usuarios finais, dentre outros.

10.2. Os referidos servigos foram segregados em modalidades em razéo de suas diferentes
caracteristicas quanto a garantia de disponibilidade, seguranga, temporalidade e
complexidade.
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Tabela — Estimativa de Previsdo Anual em UST’s

Estimativa de Consumo Estimativa Maxima de

Modalidade Anual (UST) Consumo Anual (UST)

Tarefas Rotineiras 93.522,59

Tarefas de Suporte Técnico 20.925,35

Tarefas de Demanda 29.339,50

Total de Unidades 143.787,44

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

10.8.

A tabela acima apresenta a expectativa de esforco, em UST — Unidade de Suporte
Técnico, para cada ano de execucdo contratual. Os itens da Tabela poderdo sofrer
alteracdo de quantitativos, no decorrer da execucdo, em funcdo das mudangas de
estratégias, priorizacdo das tarefas, inclusdo e exclusdo de demandas, desde que néo
superem a estimativa total CONTRATADA, o0 que somente podera ocorrer mediante
Termo Aditivo e dentro dos percentuais legais previstos na legislacao.

As Tarefas sdo classificadas em trés tipos, a saber:
10.4.1. Rotineiras — tarefas de periodicidade previamente definida para execucgéo;

10.4.2. Suporte — tarefas de atendimento a usuarios e execuc¢do de servigos em estacoes
de trabalho de usuarios, equipamentos do datacenter, que requeiram atendimento
imediato e/ou pessoal de plantdo. Essas tarefas ndo possuem periodicidade de
execucdo estabelecida, sendo executaveis mediante as requisi¢des de usuarios,
ou por demandas de necessidades de correcBes ou de tratamento de incidentes.

10.4.3. Demanda - tarefas previstas para serem realizadas mediante agendamento, e
que dependem de emissao de Ordem de Servico especifica.

Sao atribuidas como “tarefas rotineiras” as de periodicidade previamente definida para
execucdo. Sua realizacdo devera ser concluida dentro dessas previsoes.

As “tarefas de suporte técnico” tém por objetivo atender necessidades de usuarios e da
infraestrutura de Tl e podem ser determinadas no processo de padronizacdo de
atividades, ou seja, sempre deverdo ser executadas de acordo com a sequéncia
determinada, com entrega sempre de um mesmo produto especifico. Mesmo se tratando
de rotina, diferencia do primeiro tipo por ndo permitir precisdo na estimativa mensal de
demandas de projetos, necessidades técnicas ou necessidades de usuarios, ou mesmo,
decorrentes de imprevistos, como incidentes, problemas identificados, etc.

As “tarefas de demandas” sdo definidas por Ordens de Servigos, que tém por finalidade
implantar servicos para atender planos taticos ou estrateégicos da direcdo do IBICT e/ou
do Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo — PDTI. Nelas também estdo inseridas
estudos e implementacdes de solucbes de problemas técnicos ou falhas desconhecidas
que necessitem de analises mais avancadas. Por dependerem dos projetos corporativos,
estas tarefas poderao ser alteradas ou redefinidas, excluidas ou substituidas no decorrer
da contratacdo.

Os quantitativos estimados no Catalogo de Tarefas, em especial referindo-se as
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Demandas e Suporte, poderdo ter sua estimativa ajustada em razdo dos
redirecionamentos da projecdo estratégica/tatica da organizacdo. Essa alteracdo €
previsivel, visto que a implementacdo da tarefa tipo Demanda, depois de concluida,
podera gerar um grupo de procedimentos e atividades rotineiras a serem executadas com
0 objetivo de manter a disponibilidade e a continuidade do processo implantado.

11. VALOR UNITARIO/GLOBAL DOS SERVICOS

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

11.5.

11.6.

A previsdo de custo estd fundamentada na estimativa de quantidade de UST’s em
pesquisas de mercado, baseadas em contratacdes similares levando em consideracéo as
especificacOes deste instrumento.

Assim, foi possivel aferir o valor estimado, conforme quadro abaixo, que devera ser
preenchido pelas licitantes com o custo unitario ofertado da UST e o total financeiro
proposto.

Tabela — Estimativa do Custo Anual da Contratacéo

Custo
uantidade
Objeto de Contratacdo | Unidade Q . Unitario Custo Total (RS)
Estimada (RS)

Prestacdo de Servicos de
Sustentagdo e Suporte a UST 143.787,44 32,25 4.637.144,94
Infraestrutura de Tl

A LICITANTE deve considerar para composi¢do do custo unitario da UST todos os
recursos necessarios ao completo atendimento aos objetos, tais como despesas com
pessoal (salarios, férias, encargos, beneficios, selecédo, treinamento de pessoal, outras),
licencas de softwares, servigo telefonia 0800, equipamentos, instalagBes fisicas,
mobiliarios, uso de sistemas, base de conhecimento e os deslocamentos (diarias,
passagens e outros) em funcdo de substituicdes aos técnicos titulares por motivos de
faltas (justificadas ou nao), de modo a garantir os niveis de servi¢o definidos.

A LICITANTE deve, também, considerar para composic¢ao do custo unitario da UST o
custo do licenciamento do Sistema de Gestéo de Servicos;

Considerando a vedacdo de subcontratacdo prevé-se a necessidade de deslocamento
visando atender as necessidades de atendimentos presenciais, conforme estipulado para
0s tempos de inicio e término do atendimento. Os deslocamentos correrdo por conta da
CONTRATADA, sem 6nus adicionais paraa CONTRATANTE.

Considerando que o IBICT, ndo dispBe de histdrico que possa estimar com algum grau
de eficacia o nimero de deslocamentos, bem como em razdo de que a estratégia de
prestacdo de servico para o cumprimento dos Niveis de Acordo de Servico é de
responsabilidade da CONTRATADA, cabe a mesma prever a probabilidade do numero
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de deslocamentos e seus respectivos custos que servirdo de base para a cotagdo do valor
unitario da UST.

O valor estimado para os deslocamentos deverd fazer parte da Planilha de Custos
constante do ANEXO X — Planilha de Custos e Formacéo de Precos.

12. MODELO DE REMUNERACAO

12.1.

12.2.

12.3.

A CONTRATANTE emitird mensalmente as Ordens de Servico (OS) para realizacéo
das tarefas pela CONTRATADA. Para cada OS € elaborada a quantidade de UST
Prevista para execucdo das correspondentes TAREFAS, conforme Catélogo de Tarefas
do ANEXO lII.

Em razdo da real e comprovada execucdo das atividades de cada TAREFA é calculada
a quantidade de UST Realizada tomando por base o Relatorio Mensal de Atividades
aprovado pela CONTRATANTE;

Sera considerado como Custo Mensal Faturavel - CMF, a quantidade de UST's
Realizadas e aprovadas no periodo, excluindo os valores glosados de cada Ordem de
Servico: os valores de glosa aplicadas sobre as TAREFAS pelo ndo atendimento dos
niveis minimos de servicos (NMS) definidos no Catalogo de Tarefas e os valores
glosados pelo ndo atendimento dos indicadores de qualidade, adotando-se, para esses
fins, as seguintes formulas de célculo:

12.3.1. CMR - Custo Mensal Realizado (UST Realizada). Adotado como base de
calculo para aplicacdo das glosas de ndo atendimento dos indicadores no
ANEXO VI - Nivel Minimo de Servico e, posteriormente, para aplicacdo das
Glosas previstas nos item 12.16. Sua formula de célculo seré a seguinte:

CMR=XA-XB
A = UST Realizada de cada OS do periodo
B= UST Glosada de cada OS no periodo

12.3.2. GIQ - Glosa de Indicador de Qualidade. Adotado para calculo de glosas pelo
ndo atendimento dos indicadores de qualidade exigidos no ANEXO VI - Nivel
Minimo de Servigo, tendo como base de calculo o Custo Mensal Realizado
(CMR) deduzido o somatorio das Ordens de Servico glosadas pelo néo
atendimento dos indicadores de atendimento de servigo (Catalogo de Tarefas) no
periodo considerado. Sua férmula de célculo sera a seguinte:

GlIQ=(CMR - X D)x PAI+ 100

D = Valor de Ordens de Servicos com glosa aplicada

PAI = Percentual Aplicavel previsto em cada indicador descrito no ANEXO VI
12.3.3. CMF — Custo Mensal Faturavel. Resultado final contendo o custo a ser faturado

pela empresa apos a aplicacdo de todas as glosas e faixas de ajustes previstas.
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Sua formula de calculo serd a seguinte:
CMF =CMR -GIQ

Devera utilizar a unidade denominada como UST - “Unidade de Suporte Técnico” para
o dimensionamento do esforco de execugdo dos servicos, o grau de complexidade de
cada atividade, o resultado obtido e a qualidade exigida para cada uma das tarefas;

A CONTRATADA recebera, até o 10° (décimo) dia atil do més subsequente, o
Relatério Mensal de Atividades, aprovado pela CONTRATANTE, informando o total
de UST’s a ser faturado, conforme resultado do CMF, assim como as glosas e
penalidades aplicadas, para emisséo da nota de cobranca;

As glosas poderdo ser aplicadas, quando ndo atenderem ao resultado esperado, nos
seguintes casos:

12.6.1. Nas Ordens de Servigos, conforme criticidade e resultado requerido pelo
demandante, calculadas sobre cada Ordem de Servico emitida;

12.6.2. No Nivel Minimo de Servico, especificado no ANEXO VI - Nivel Minimo de
Servico exigido, aplicaveis mensalmente sobre cada resultado que néo atingir as
metas previstas para cada indicador e calculadas conforme férmulas expressas
no item 12 - MODELO DE REMUNERACAO;

O faturamento devera ser mensal, mediante apresentacdo de nota de cobranca
consolidada, determinando o total de UST’s, aprovada pela CONTRATANTE no
Relatorio Mensal de Atividades, e ja descontadas as glosas aplicadas em funcéo do néo
atendimento dos niveis de qualidade definidos nas Ordens de Servigcos e das metas
previstas nos indicadores do ANEXO VI, os exigidos contratualmente e as penalidades
previstas, calculados conforme item 12 — MODELO DE REMUNERACAO;

No caso de discordancia das glosas aplicadas numa Ordem de Servico, a
CONTRATADA devera apresentar o recurso que serd analisado pela Area
Administrativa;

Se a decisdo for pela ndo aplicacdo da glosa recorrida, o faturamento da glosa aplicada
devera ser realizado juntamente com as demais Ordens de Servicos atestadas, referentes
ao més da decisdo administrativa, conforme previsto no item anterior;

12.10. No caso de discordancia das glosas aplicadas pelo Gestor do Contrato, por néo

atendimento aos niveis de qualidade de servigos contratados ou das Glosas previstas, a
CONTRATADA devera apresentar o recurso e emitir a nota conforme totalizacdo
estipulada no Relatério Mensal de Atividades;

12.11. Se a decisdo da Administracdo for favoravel ao recurso da CONTRATADA a mesma

emitira a nota de cobranca adicional para que seja efetuado o pagamento referente ao
custo glosado;

12.12. A nota de cobranca emitida pela CONTRATADA devera ser atestada pelo Gestor do
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Contrato e encaminhada para o Fiscal Administrativo da area Administrativa para
providencias de pagamento, devidamente acompanhada da documentacgéo tributaria e
previdenciaria, das ordens de servi¢os que originaram a cobranca, dos Relatério Mensal
de Atividades e da documentacdo comprobatoria dos niveis de servigos atingidos e
glosas, todos aprovados e assinados pelo Preposto da CONTRATADA, pelo Fiscal
Tecnico e pelo Gestor da CONTRATANTE;

12.12.1. As Ordens de Servicos emitidas pela CONTRATANTE deverdo ser aprovadas
pelo Gestor e Executadas pela CONTRATADA, devidamente preenchidas e
assinadas pelas partes;

12.12.2. O Relatério Mensal de Atividades por Ordem de Servigo e por Tarefa deverdo
ser emitidos e aprovados pela CONTRATANTE, conferidos pelo fiscal,
atestados pelo gestor e aceitos pelo PREPOSTO, anexados da documentagéo
comprobatdria da glosa em caso de aplicacdo da mesma, todos devidamente
preenchidos e assinados pelas partes;

12.12.3. O Relatério Mensal de Atividades devera especificar o custo aprovado para
cada Ordem de Servico e o realmente previsto, devidamente preenchido e
assinado pelo fiscal, gestor e PREPOSTO;

12.12.4. Em quaisquer casos de aplicacdo de glosas, deverdo ser anexados 0s
documentos e relatorios comprobatdrios do ndo atendimento dos resultados ou
niveis de qualidade exigidos;

12.13. As glosas previstas nas Ordens de Servicos serdo aplicadas pela CONTRATANTE,
independentemente das penalidades previstas contratualmente;

12.14. As glosas previstas para ndo atendimento dos indicadores do ANEXO VI - Nivel
Minimo de Servigo exigido serdo aplicadas pelo Fiscal do Contrato, independentemente
das demais penalidades previstas contratualmente;

12.15. O Relatério Mensal de Atividades atestados pelo Gestor do Contrato, que atingirem 5
(cinco) ou mais glosas na mesma Tarefa, por ndo atendimento da execucdo e
indicadores de qualidade (anexos Il e VI) durante o periodo de vigéncia do contrato
deverdo sofrer penalidade prevista no item 29 - San¢des e Penalidades, apos emitido os
documentos de alerta e de adverténcia.

12.16. Nao sera considerada, para aplicacdo das Glosas previstas nos subitens anteriores, a
Tarefas S-1 e S-l1I- “Resolucdo dos Chamados de Suporte”, por ter caracteristicas
proprias de glosas, previstas nos itens abaixo:

12.16.1. Os chamados de suporte demandados e solucionados fora do prazo definido
deverdo ser glosados pela CONTRATANTE, autorizando o pagamento de
apenas 50% (cinquenta por cento) por cada chamado solucionado,
independentemente das penalidades administrativas previstas no item 29 -
Sanc0es e Penalidades, calculadas pela seguinte formula:
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CFP=3%CG +2
CFP = Chamados Atendidos Fora do Prazo no Periodo
CG = Chamado Glosado

12.16.2. O chamado reaberto por erro ou execucdo incompleta, devera ter o valor do
chamado original desconsiderado para efeito de faturamento. O chamado
reaberto terd& a reducdo em seu valor de 50% (cinquenta por cento),
independentemente das penalidades administrativas previstas no item 29 -
Sancdes e Penalidades. No caso de ocorrer faturamento de um chamado e ficar
constatado no més posterior a sua ndo efetividade este valor pago devera ser
abatido no faturamento do més em que ocorrer a constatacdo. A férmula para
chamado reaberto é a seguinte:

CRP=2CR +2
CRP = Chamados Reabertos no Periodo
CR = Chamado Reaberto

12.16.3. Os chamados rejeitados ou cancelados pela CONTRATANTE serdo
desconsiderados para pagamento e automaticamente descontados no Relatério
Mensal de Atividades.

CCP=XCC
CCP = Chamados Cancelados no Periodo
CC= Chamado Cancelado

12.16.4. Aplicacdo de Glosa de 1% (um por cento), para cada ponto percentual ou
fragéo abaixo de 90% (noventa por cento) pelo ndo atendimento do tempo da
Recepcao prevista para triagem dos chamados, nos primeiros 10 (dez) minutos
de requisicdo, calculados pela seguinte formula:

GIQs = (CE — CFP — CRP — CCP)/ 100 x (MDs — inteiro(IAC)) x PDs
GIQs = Glosa Indicador Qualidade

CE = Chamado Executado

CFP = Chamados Atendidos Fora do Prazo no Periodo

CCP = Chamados Cancelados no Periodo

CRP = Chamados Reabertos no Periodo

MDs = Meta Definida

IAC = indice Atingido pela CONTRATADA no Indicador

PDs = Percentual de Penalidade aplicavel

12.16.5. Aplicacédo de Glosa de 4% (quatro por cento), para cada ponto percentual ou
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fragdo abaixo de 95% (noventa e cinco por cento), pela ndo resolucdo dos
chamados com prioridades altas, nas primeiras 2 (duas) horas, da requisi¢ao;

12.16.6. Aplicagdo de Glosa de 3% (trés por cento), para cada ponto percentual ou
fragdo abaixo de 95% (noventa e cinco por cento), pela ndo resolucdo dos
chamados com prioridades médias, nas primeiras 6 (seis) horas, da requisicao;

12.16.7. Aplicacdo de Glosa de 2% (dois por cento), para cada ponto percentual ou
fragdo abaixo de 95% (noventa e cinco por cento), pela ndo resolucdo dos
chamados com prioridades normais, em até 14 (quatorze) horas da requisi¢&o;

12.16.8. Aplicacdo de Glosa de 1% (um por cento), para cada ponto percentual ou
fragdo abaixo de 95% (noventa e cinco por cento), pela ndo resolucdo dos
chamados com prioridades baixas, em até 24 (vinte e quatro) horas da
requisicao;

12.16.9. Aplicacédo de Glosa de 5% (cinco por cento), para cada ponto percentual ou
fragdo abaixo de 100% (cem por cento), pela ndo resolucdo de todos o0s
chamados, em até 26 horas, independentemente da prioridade, ou até a data
renegociada e aprovada pela fiscaliza¢do do contrato;

12.16.10. Aplicacdo de Glosa de 5% (cinco por cento), para cada ponto percentual
ou fracdo abaixo de 98% (noventa e oito por cento), pela ndo resolugéo dos
chamados reabertos por erros ou execucdo incompleta, em até 2 (duas) horas da
reabertura;

12.16.11. Glosa de 5% (cinco por cento), para cada ponto percentual ou fracéo
abaixo de 100% (cem por cento), pela ndo resolugéo dos chamados, dentro dos
prazos renegociados com area de atendimento ou usuario dentro da data e
horario acordado;

12.16.12. Ap0s analisados todos os chamados atendidos, sera emitido o respectivo
Relatério Mensal de Atividades relativo a Central de Atendimento no periodo,
totalizado pela seguinte formula:

TCFP = XCE - CFP - CRP —CCP - ZGIQs
TCFP = Valor Total de Chamados Faturaveis no Periodo

13. PROCEDIMENTOS DE NOTIFICACAO DE ATESTE, FATURAMENTO E
PAGAMENTO

13.1. A CONTRATADA devera emitir nota fiscal/fatura referente aos servicos prestados
e/ou produtos efetivamente entregues e aceitos, fazendo referéncia a(s)
respectiva(s) Ordens de Servigo;

13.2. A emissdo de nota fiscal/fatura somente devera ocorrer depois da emissdo do termo
de ateste emitido pelo IBICT.

13.3. O termo de ateste devera acompanhar a nota fiscal/fatura para efeito de pagamento.
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13.4. O pagamento referente & entrega dos servicos serd efetuado apds concluséo e
recebimento mensal, mediante entrega de nota de cobranca da CONTRATADA, do
Relatorio Mensal de Servicos e devidamente atestados pelo Gestor do Contrato.

13.5. Podera ocorrer o faturamento parcial de uma ordem de servigco somente se a sua
execucdo for estabelecida por fases, conforme plano de trabalho e cronograma
previamente aprovados pelo IBICT.

13.6. Para fins de faturamento, a CONTRATADA observara as regras estabelecidas neste
instrumento, da métrica e condi¢Oes de fornecimento a ser utilizada na prestacéo
dos servicos.

13.7. As glosas serdo aplicadas sobre o custo realizado e aprovado da Ordem de Servico,
e ndo substituirdo penalizacdes administrativas cabiveis.

13.8. Em quaisquer casos de aplicagéo de glosas deverdo ser anexados os documentos e
relatorios comprobatorios do ndo atendimento aos resultados esperados ou niveis de
qualidade exigidos.

13.9. O IBICT, dispora do prazo de 10 (dez) dias corridos, a contar do recebimento dos
documentos relativos aos servigos prestados, devidamente atestado, para verificar a
sua legalidade e efetuar o pagamento;

13.10. A regularidade fiscal e trabalhista da CONTRATADA serd verificada junto ao
SICAF, ao CADIN e CNDT, mediante consulta efetuada por meio eletrdnico, ou
por meio da apresentacdo de documentos hébeis.

13.11. Estando a CONTRATADA inadimplente na data da consulta, podera ser concedido,
a critério da CONTRATANTE, um prazo de 30 (trinta dias), prorrogavel a critério
da Administracdo por uma Unica vez, para que a mesma regularize a sua situacéo,
sob pena de, ndo o fazendo, ter rescindido o contrato com aplicagdo das sancdes
cabiveis;

13.12. Qualquer atraso ocorrido na apresentacdo da fatura ou nota fiscal, ou dos
documentos exigidos como condicdo para pagamento por parte da CONTRATADA
importard em prorrogacdo automatica do prazo de vencimento da obrigacdo da
CONTRATANTE.

14. LOCAL E HORARIO DE EXECUCAO DOS SERVICOS

14.1. A CONTRATADA devera considerar o seguinte regime de atendimento:

Tabela — Horario de Execucéo dos Servicos

Perfil da Atividade Local Horéarios Cobertura
Monitoracéo IBICT DF/RJ 24 horas x 7 dias Acompanhamento remoto
POP/DF 24 horas x 7 dias Acompanhamento presencial
Suporte Técnico IBICT DF/RJ Segunda a Sexta: 8h as | Atendimento remoto e presencial
18h
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Servicos de Operacao IBICT DF/RJ Segunda a Sexta: 8h as | Atendimento presencial
POP/DF 24 hor:s82 7 dias Atendimento presencial
Demandas Agendadas IBICT DF/RJ 24 horas x 7 dias Atendimento presencial
POP/DF
14.2. O deslocamento do prestador de servicos da CONTRATDA para a realizacdo dos

14.3.

14.4.

14.5.

14.6.

14.7.

Servicos em casos excepcionais a serem realizados aos sdbados, domingos e feriados
ndo implicardo em nenhuma forma de acréscimo ou majoracéo nos valores dos servicos,
razdo pela qual serd improcedente a reivindicacdo de restabelecimento de equilibrio
econémico-financeiro, bem como, horas-extras ou adicionais noturnos.

Os servigos serdo prestados a CONTRATANTE nas localidades no Distrito Federa e
Rio de Janeiro do IBICT onde seja requerido suporte operacional aos servigos de TI.

Em casos excepcionais, a execuc¢do dos servi¢os podera ser realizada fora do ambiente
da CONTRATANTE, em &mbito nacional, a fim de prestar suporte aos eventos em que
o IBICT promova ou participe, respeitadas as condigdes previstas nesse instrumento.

Para cada deslocamento deve constar o motivo e as agdes a serem realizadas. Nos casos
devidamente justificados pela Administracdo, a CONTRATADA devera providenciar o
deslocamento com a celeridade que o caso requeira, devendo ser tratado como excecéo.

As despesas de deslocamento, transporte, alimentacéo e hospedagem dos profissionais
da CONTRATADA serdo de sua responsabilidade.

Para servicos em outras localidades no territorio brasileiro estima-se, para efeito
meramente informativo, 5 (cinco) viagens por ano, com 5 (cinco) diarias por viagem.

15. ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO DOS SERVICOS

15.1.

15.2.

15.3.

O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucdo do contrato serdo exercidos por meio
de um representante (denominado Fiscal) e um substituto, designados pela
CONTRATANTE, aos quais compete acompanhar, fiscalizar, conferir e avaliar a
execucdo, bem como dirimir e desembaracar quaisquer duvidas e pendéncias que
surgirem, determinando o que for necessario a regularizacdo das faltas, falhas,
problemas ou defeitos observados, e 0s quais de tudo dardo ciéncia a CONTRATADA,
conforme determina o art. 67, da Lei n° 8.666/1993, e suas alteracdes, bem como de
acordo com a SLTI/MP IN 04/2010, especialmente designados, cumprindo-lhes:

Acompanhar e a fiscalizar os servigos, dirimir as dividas que surgirem no curso da sua
prestacdo e dar ciéncia a CONTRATADA, para a fiel execugdo dos servigos durante
toda a vigéncia do Contrato;

Fiscalizar a prestacdo dos servicos, de forma ampla e irrestrita, sem prejuizo da plena
responsabilidade da CONTRATADA perante a CONTRATANTE ou a terceiros,
considerando que a presenga dos servidores designados ndo diminuira a
responsabilidade da CONTRATADA, por quaisquer irregularidades resultantes de
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imperfeicOes técnicas, emprego de material inadequado ou de qualidade inferior.

Sustar, recusar, mandar refazer quaisquer servi¢os, que estejam em desacordo com as
especificacbes técnicas, e as constantes do Termo de Referéncia, determinando prazo
para a correcdo de possiveis falhas ou substituicbes de produtos em desconformidade
com o solicitado;

Receber da CONTRATADA, eventuais irregularidades de carater urgente ou
emergenciais com os esclarecimentos julgados necessarios e, as informacdes sobre
possiveis paralisacbes de servicos, a apresentacdo de relatério técnico ou razdes
justificadoras a serem apreciadas e decididas pelos servidores designados;

N&o obstante ser a CONTRATADA a Unica e exclusiva responsavel pela execucdo dos
servicos, a CONTRATANTE reserva-se o direito de, sem que de qualquer forma
restrinja a plenitude dessa responsabilidade, exercer a mais ampla e completa
fiscalizacéo.

Cabe a CONTRATADA atender prontamente e dentro do prazo estipulado quaisquer
exigéncias do Fiscal ou do substituto inerentes ao objeto do contrato, sem que disso
decorra qualquer 6nus extra paraa CONTRATANTE, ndo implicando essa atividade de
acompanhamento e fiscalizacdo qualquer exclusdo ou reducdo da responsabilidade da
CONTRATADA, que ¢ total e irrestrita em relacdo aos servicos prestados, inclusive
perante terceiros, respondendo a mesma por qualquer falta, falha, problema,
irregularidade ou desconformidade observada na execucdo do contrato.

A atividade de fiscalizagdo ndo resultara, tampouco, e em nenhuma hipotese, em
corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes, prepostos e/ou
assistentes.

Os equipamentos, ferramentas e materiais utilizados deverdo estar rigorosamente dentro
das normas vigentes e das especificacdes estabelecidas pelos rgdos competentes e pela
CONTRATANTE, sendo que a inobservancia desta condi¢cdo implicara a sua recusa,
bem como o seu devido refazimento e/ou adequacdo/substituicdo, sem que caiba a
CONTRATADA qualquer tipo de reclamacdo ou indenizagéo.

15.10. As decisdes e providéncias que ultrapassem a competéncia do Fiscal do contrato seréo

encaminhadas a autoridade competente da CONTRATANTE para adogdo das medidas
convenientes, consoante disposto no § 2°, do art. 67, da Lei n°. 8.666/93.

15.11. As decisdes e providéncias sugeridas pela CONTRATADA ou julgadas

imprescindiveis, que ultrapassarem a competéncia dos servidores designados pela
CONTRATANTE, deverdo ser encaminhadas a autoridade superior, para a adogao das
medidas cabiveis;

15.12. Os servidores designados deverdo conferir os relatorios dos servi¢os executados pela

CONTRATADA, por ocasido da entrega das Notas Fiscais ou Faturas, e atestar a
prestacdo dos servicos, quando executados satisfatoriamente, para fins de pagamento;
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15.13. Aos servidores designados fica assegurado o direito de exigir o cumprimento de todos

os itens constantes do Termo de Referéncia, da proposta da CONTRATADA e das
clausulas do futuro contrato, além de solicitar a substituicdo de qualquer empregado da
CONTRATADA que: comprometa a perfeita execucao dos servicos; crie obstaculos a
fiscalizagdo; ndo corresponda as técnicas ou as exigéncias disciplinares do Orgio; e
cujo comportamento ou capacidade técnica sejam inadequados a execucdo dos
servigos, que venha causar embaraco a fiscalizacdo em razdo de procedimentos
incompativeis com o exercicio de sua funcgéo.

15.14. A CONTRATANTE podera, a qualquer momento, na execucdo do contrato, efetuar

diligéncias e inspecbes nas dependéncias da CONTRATADA, com o objetivo de
verificar as condicdes de execucdo do servigo prestado.

15.15. A fiscalizacdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da

CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que
resultante de imperfei¢bes técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material
inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica em
corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes e prepostos, de
conformidade com o art. 70 da Lei n° 8.666, de 1993

15.16. Sdo de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA, sem qualquer espécie de

solidariedade por parte do CONTRATANTE, as obrigacbes de natureza fiscal,
previdenciaria, trabalhista e civil, em relacdo ao pessoal que a mesma utilizar para
prestacdo dos servicos durante a execugdo do contrato.

16. FORMALIZACAO E VIGENCIA DO CONTRATO

16.1.

16.2.
16.3.

16.4.
16.5.

Visando a obtencdo de precos e condicdes mais vantajosas para a Administracdo, o
contrato de prestacdo de servigos terd vigéncia de 12 (doze) meses, prorrogaveis por
iguais e sucessivos periodos, limitada a 60 (sessenta) meses, conforme previsto no
inciso Il do art. 57, da Lei n° 8.666/1993.

Quando da prorrogacéo contratual, o IBICT devera:

Assegurar-se de que 0s precos contratados continuam compativeis com aqueles
praticados no mercado, de forma a garantir a continuidade da contratacdo mais
vantajosa, em relacdo a realizacdo de uma nova licitacéo; e

O contrato ndo podera se prorrogado quando:

A contratada tiver sido declarada inidénea ou suspensa no ambito da Unido ou do
proprio 6rgdo CONTRATANTE, enquanto perdurarem os efeitos.

17. REAJUSTE

17.1.

O objeto do presente termo de referéncia serd contratado pelo preco ofertado na
proposta da licitante vencedora, que sera fixo e irreajustdvel por um periodo de 12
(doze) meses, quando entdo se promovera a sua corre¢do de acordo com a variacdo do
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indice de Precos ao Consumidor Amplo — IPCA, em conformidade com a legislagdo em
vigor, tomando-se por base o indice vigente no més de apresentacdo da proposta ou do
orcamento a que essa se referir.

17.2. Os precos ajustados ja levam em conta todas e quaisquer despesas incidentes na
prestacéo dos servigos contratados, tais como tributos, transporte, alimentagéo

17.3. A incidéncia do reajuste dar-se-a efetivamente sobre o valor da Unidade de Suporte
Teécnico - UST.

17.4. O preco ajustado também poderd sofrer correcdo desde que reste comprovada a
ocorréncia de quaisquer das hipoteses previstas na alinea “d”, do inciso I, do art. 65, da
Lei n® 8.666/93.

18. RECURSOS ORCAMENTARIOS

18.1. As despesas decorrentes da contratacdo, objeto deste Termo de Referéncia, correrdo a
conta de recurso especificos consignados no Orcamento Geral da Unido, para o seguinte
plano de trabalho:

Acdo Natureza Valor (mil)
Pesquisa e Desenvolvimento no Instituto
Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e TI R$
Tecnologia - IBICT -  Nacional
(19.573.2021.4132.0001)

18.2. Considerando que o valor estimado da contratacdo supera o valor inicialmente previsto
quando da elaboracdo orcamentaria para 0 ano corrente, sugere-se que a contratacdo
seja realizada por meio de ata de registro de precos.

19. DA RESCISAO CONTRATUAL

19.1. O ndo cumprimento de qualquer das clausulas e condic¢Bes pactuadas neste Instrumento
ou a sua inexecucdo, por parte da CONTRATADA, implicara para 0o CONTRATANTE
a faculdade de rescindir o contrato unilateralmente, independentemente de interpelagéo
judicial ou extrajudicial, de acordo com o inciso I, do art. 79 da Lei n.° 8.666/1993 e
alteragoes.

19.2. O ndo cumprimento de qualquer das clausulas e condi¢Ges pactuadas neste Instrumento
ou a sua inexecucdo por parte da CONTRATANTE, implicara para 0 CONTRATADO
a faculdade de se utilizar dos termos dos artigos 78 a 80, da Lei n.° 8.666/93 e
alteragoes.

20. DAS ALTERACOES

20.1. O futuro contrato, objeto deste termo, somente sofrera alteragdes ante circunstancias de
fatos supervenientes, consoante disposi¢cGes do Art. 65, da Lei n.° 8.666/1993 e suas
alteracdes posteriores, por meio de Termo Aditivo.
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21. DA GARANTIA CONTRATUAL

21.1.

21.2.

21.3.

21.4.

21.5.

Como garantia da execucdo plena do objeto e fiel cumprimento dos termos deste
Contrato, a CONTRATADA prestara garantia no valor correspondente a 5% (cinco por
cento) do valor do Contrato, conforme previsto no 8 1° do art. 56 da Lei n.° 8.666, de
1993, com validade de 3 meses apds o término do periodo de vigéncia do contrato,
devendo ser renovada a cada prorrogacao efetivada.

A CONTRATADA devera repor, no prazo de 15 (quinze) dias, o valor da garantia
eventualmente utilizada pela CONTRATANTE.

A garantia prestada pela CONTRATADA sera liberada ou restituida ap0s a execucao do
Contrato ante a comprovacdo de que a empresa pagou todas as verbas rescisorias
trabalhistas decorrentes da contratacdo, e que caso esse pagamento nao ocorra até o fim
do segundo més apOs o encerramento da vigéncia contratual, a garantia sera utilizada
para 0 pagamento dessas verbas trabalhistas diretamente pela Administragdo, conforme
estabelecido no inciso 1V, art. 19-A, da Instrugdo Normativa n° 02/2008 e total
adimplemento das Clausulas avencadas.

Para a prestacdo da garantia contratual, fica vedado 8 CONTRATADA, pactuar com
terceiros (seguradoras, instituicfes financeiras, etc.), clausulas de néo ressarcimento ou
ndo liberacdo do valor dado a garantia para o pagamento de multas por descumprimento
contratual.

Fica condicionado o pagamento de eventuais repactuagfes ao aumento da garantia
prestada pela CONTRATADA com os valores providos pela Administracéo.

22. DA CONFIDENCIALIDADE DAS INFORMACOES

22.1.

A CONTRATADA compromete-se a manter em carater confidencial, mesmo apds a
eventual rescisdo do Contrato, todas as informagdes relativas a:

22.1.1. Politica de seguranca adotada pela CONTRATANTE e configuracbes de
hardware e software decorrentes;

22.1.2. Processo de instalacdo, configuracdo e customizacdes de produtos, ferramentas
e equipamentos e atendimento aos itens de seguranca;

22.1.3. Quaisquer dados que a CONTRATADA venha a ter conhecimento em
decorréncia da presente contratacao.

22.1.4. A CONTRATADA devera manter sigilo em relacdo aos dados, informacGes ou
documentos que tomar conhecimento em decorréncia da prestacdo dos servicgos
objeto deste Contrato, bem como se submeter as orientagdes e normas internas
de seguranca da informacdo vigentes, devendo orientar seus empregados e/ou
prepostos nesse sentido, sob pena de responsabilidade civil, penal e
administrativa.

22.1.5. A CONTRATADA estara sujeita as penalidades administrativas, civis e penais
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22.1.6. Para formalizacdo da confidencialidade exigida, a CONTRATADA devera
assinar Termo de Responsabilidade e Confidencialidade — ANEXO VIII sobre
Seguranca da Informacdo, comprometendo-se a respeitar todas as obrigagdes
relacionadas com confidencialidade e seguranca das informacGes pertencentes a
CONTRATANTE, mediante acGes ou omiss@es, intencionais ou acidentais, que
impliquem na divulgacdo, perda, destruicdo, insercdo, cOpia, acesso ou
alteracdes indevidas, independentemente do meio no qual estejam armazenadas,
em que trafeguem ou do ambiente em que estejam sendo processadas.

22.1.7. O Termo devera ser assinado pelo representante da CONTRATADA, que
devera dar ciéncia aos profissionais envolvidos na prestacdo do servigo, sendo
entregue no ato da assinatura do contrato.

23. DA TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO E TECNOLOGIA

23.1.

23.2.

23.3.

23.4.

23.5.

23.6.

A transferéncia de conhecimento tem o objetivo de auxiliar a CONTRATANTE na
internalizacdo do conhecimento técnico e operacional da solucdo desenvolvida.

A transferéncia de conhecimento, direcionada aos técnicos indicados pela
CONTRATANTE, que podem ou ndo ser do quadro de servidores do IBICT, devera ser
focada na solucdo adotada, de forma que haja transferéncia do conhecimento do negécio
e da tecnologia utilizada em todas as atividades.

E de responsabilidade da empresa que estiver atualmente prestando servico realizar
todos o0s procedimentos cabiveis para transferéncia de conhecimento para
CONTRATANTE ou para empresa CONTRATADA por ela designada no prazo
maximo de até 60 (sessenta) dias, a contar da notificacdo da CONTRATANTE. Assim,
a CONTRATADA devera descrever a metodologia a ser utilizada, conforme o Plano de
Transferéncia de Conhecimento, para transferir conhecimento aos técnicos, os quais
poderdo ser multiplicadores do conhecimento transferido a outros técnicos ou a usuarios
finais.

A CONTRATADA devera viabilizar a transferéncia de conhecimento, sem 6nus
adicionais para o IBICT, no prazo maximo de até 60 (sessenta) dias, a contar da
notificagdo do CONTRATANTE, conforme Plano de Transferéncia de Conhecimento,
em eventos especificos, preferencialmente em ambiente disponibilizado pela
CONTRATADA, e baseado em documentos técnicos e/ou manuais especificos da
solucdo desenvolvida. O cronograma e horarios dos eventos deverdo ser previamente
aprovados pelo IBICT.

O Plano de Transferéncia de Conhecimento serd executado pelas partes, quando da
assinatura do Termo de Recebimento Definitivo da Solugdo, nas dependéncias do
CONTRATANTE em horario previamente agendado.

Ocorrendo nova licitagdo, com mudanca do fornecedor dos servigos, a CONTRATADA
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signatéria do contrato em fase de expiracdo, assim considerado o periodo dos ultimos
trés meses de vigéncia, devera repassar para a vencedora do novo certame, por
intermédio de evento formal, os documentos necessarios a continuidade da prestacao
dos servicos, bem como esclarecer duvidas a respeito de procedimentos no
relacionamento entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA.

23.7. A CONTRATADA devera entregar, no prazo maximo de 60 (sessenta) dias corridos,
antes do termino do contrato, independente de notificacdo, o Plano de Transferéncia de
Conhecimentos.

23.8. A CONTRATADA devera capacitar técnicos, quando solicitada, para evitar a
descontinuidade dos servigos. Este treinamento devera ser ministrado por instrutores
capacitados, e com experiéncia.

23.9. Nao haverd remuneragdo extra para a empresa que estiver atualmente prestando
servigos, nem para CONTRATADA durante este periodo.

23.10. As fases, atividades e prazos do periodo de transicdo estdo relacionados com a
preparacdo da CONTRATADA para a prestacdo dos servigos objeto deste instrumento.

23.11. A execucdo do Plano de Transferéncia do Conhecimento serd baseada em documentos
técnicos e/ou manuais especificos das solucGes aplicadas.

23.12. A transferéncia de conhecimento, no uso das solugdes desenvolvidas pela
CONTRATADA, devera ser viabilizada, sem 6nus adicionais para a CONTRATANTE,
conforme Plano de Transferéncia de Conhecimento fornecido pela CONTRATADA.

23.13. O Plano de Transferéncia de Conhecimento sera executado pela CONTRATADA em
conjunto com a CONTRATANTE, quando da assinatura do Termo de Recebimento
Definitivo da Solugéo, nas dependéncias da CONTRATANTE em horario previamente
agendado entre as partes.

23.14. O cronograma e horarios dos eventos deverdo ser previamente aprovados pela
CONTRATANTE.

23.15. O plano de transferéncia devera prever palestras/workshops, entrega da documentacao
e cronograma predefinido acordado com o IBICT.

23.16. A CONTRATADA devera manter sigilo dos dados e das informacdes confidenciais a
que tiver acesso.

23.17. A CONTRATADA devera ceder ao IBICT, nos termos do artigo 111 da Lei no
8.666/93, c/c o artigo 4° da Lei no 9.609/98, o direito patrimonial, a propriedade
intelectual de toda e qualquer documentacdo e produtos gerados logo apOs o
recebimento definitivo dos servigos prestados.

23.18. O fato da CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem
qualquer informacdo ou dado solicitado pelo IBICT, que venha a prejudicar, de alguma
forma, o andamento da transicdo das tarefas e servigos, constituird quebra de
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CONTRATO, sujeitando-a as obrigagOes em relacdo a todos os danos causados ao
IBICT por esta falha.

23.19. A CONTRATADA se compromete ainda, em conformidade com o paragrafo Gnico do

artigo 111 da Lei 8666/93, repassar para a CONTRATANTE e/ou para outra empresa
por esta indicada, todo o conhecimento e técnicas utilizados na execugao dos servigos.

24. DA TRANSICAO/MIGRACAO DOS SERVICOS

24.1.

24.2.

24.3.

24.4.

24.5.

24.6.

24.7.

24.8.

24.9.

O processo de implantacdo para atendimento e entrega dos servicos objeto deste
certame devera ser realizado por fases, visando assegurar a total aderéncia do novo
Servigo aos processos e procedimentos existentes.

Os prazos do Cronograma de Atividade indicam os tempos maximos a serem
cumpridos, podendo os mesmos ser reduzidos face a conclusdo antecipada de qualquer
uma das etapas.

Caso a data prevista para conclusao da atividade ocorra em feriado ou final de semana,
devera ser considerado o primeiro dia Util apds essa data.

A CONTRATADA devera apresentar plano de operacionalizacdo no prazo de 06 (seis)
dias uteis ap6s a publicacdo do termo contratual, contendo o detalhamento das agdes
para a absorcdo dos conhecimentos e repasse dos servicos.

O periodo inicial de 30 (trinta) dias ap6s o inicio dos servi¢os, durante o qual a empresa
CONTRATADA promovera a absorcdo dos conhecimentos, por meio da atualizacdo da
documentacdo existente e da geracdo da documentacdo complementar, seré considerado
como periodo de estabilizacdo da operacdo dos servicos, durante o qual os indicadores
de servico poderao ser ajustados, mediante a avaliacdo da CGTI. Apds este periodo, sera
aplicado o - NMS (Nivel Minimo de Servico).

Ao final do contrato de prestacdo do servico, a CONTRATADA devera fornecer, pelo
periodo de 90 (noventa dias), todas as informacGes necessarias a transi¢cdo para a nova
CONTRATADA, além de elaborar e atualizar toda a documentacdo que por ventura ndo
tenha sido devidamente gerada ou atualizada durante o periodo de vigéncia do contrato.

A CONTRATADA compromete-se a fornecer para a CONTRATANTE, ou a terceiro
por ela designado, toda a documentacao relativa a prestacdo dos Servi¢cos que esteja em
sua posse.

O conhecimento sera transferido por meio de treinamento disponibilizado pela
CONTRATADA para os funcionérios ou terceiros indicados pela CONTRATANTE.

Ao final do contrato ou em caso de rescisdo, a CONTRATADA deverad devolver a
CONTRATANTE todos os bens em sua guarda, além de devolver a CONTRATANTE
a capacidade para executar 0S Sservigos por sua conta ou por meio de terceiros
contratados para esse fim.

24.10. Devolver equipamentos e bens de propriedade da CONTRATANTE, incluindo, mas
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ndo limitado aos bens intangiveis, como software, descri¢cdo de processos e rotinas de
diagnostico.

24.11. Preparar rotina a ser executada sob solicitacdo da area de T para preparacéo de dados
da CONTRATANTE, entdo sob a guarda da CONTRATADA a serem transferidos para
novas bases de dados.

24.12. Devolver documentacdo de processos, procedimentos, scripts desenvolvidos em
conjunto com a CONTRATANTE durante a prestacdo dos servigos.

24.13. FASES DA IMPLANTACAO/TRANSICAO/MIGRACAO DOS SERVICOS

Tabela - Cronograma de Atividade

FASE ATIVIDADES RESPONSAVEL PRAZO
Publicagdo do contrato IBICT

Reunido preliminar da operagéo IBICT/Contratada 1 dia util apds F1
Plano de Operacionalizagdo Preliminar Contratada 5 dias Uteis apds F2
g\;;glrf(?ii?]g\l/iazggggéo 2 D e IBICT 10 dias uteis apo6s F3
Vistoria e aceite da operacéo IBICT 2 dias Uteis apds F4
Inicio da operacéo Contratada 4 dias Gteis apds F5
Aceite definitivo IBICT Em até 15 dias apds F6

3 meses antes do final
do contrato

Encerramento dos Servicos Contratada

24.13.1. FASE F1 - PUBLICACAO DO CONTRATO

24.13.1.1. Publicagdo do Contrato no D.O.U., a ser efetuado pelo IBICT, e
constitui-se no marco inicial para as demais fases;

24.13.2. FASE F2 - REUNIAO PRELIMINAR DA OPERACAO

24.13.2.1. A reunido preliminar devera ocorrer nas dependéncias do IBICT, na
cidade de Brasilia — DF. Nesta oportunidade o IBICT apresentara a
CONTRATADA todos os técnicos do 6rgdo que executam servicos de
suporte a infraestrutura de Tl na instituicdo. Serdo discutidas também
com a CONTRATADA, as questbes envolvidas com o Plano de
Operacionalizacdo a ser apresentado pela CONTRATADA;

24.13.3. FASE F3 —NAVALIACAO/VALIDACAO DO PLANO DE
OPERACIONALIZACAO
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24.13.3.1. A LICITANTE vencedora do certame devera demonstrar que dispde de
condicbes de prestar 0s servicos, constantes no seu Plano de
Operacionalizagdo, conforme especificacbes do presente instrumento,
podendo a CONTRATADA propor plano alternativo, desde que
contemple 0s seguintes requisitos:

24.13.3.1.1. Cronograma de atividades para a
operacionalizacdo dos servigos;

24.13.3.1.2. Perfil dos Profissionais - Relacdo dos
profissionais que integram a Equipe minima a ser
alocada na operagdo, comprovando as exigéncias
constantes neste instrumento;

24.13.3.1.3. Distribuicdo do quantitativo de funcionarios por
atividade relacionada aos servigos a serem executados,
além do horario de atuacdo de cada funcionario e a
carga horaria prevista por atividade do empregado;

24.13.3.14. Estratégia a ser adotada pela CONTRATADA
para a absor¢do completa dos conhecimentos;

24.13.3.15. Procedimentos especificos da CONTRATADA
visando estabelecer os locais de trabalho e prover os
meios necessarios ao cumprimento deste instrumento;

24.13.3.1.6. Validacdo do método e ferramentas utilizadas no
processo de acesso e monitoramento remoto utilizado
pela CONTRATADA;

24.13.3.1.7. Definigdo da forma de inventario e mapeamento
dos ativos de TI;

24.13.3.1.8. Mapeamento dos Processos de trabalho, Fluxo de
trabalho, Normas Internas, Exigéncias Legais e outras
para estabelecimento de procedimentos e processos que
serdo adotados;

24.13.3.1.9. Treinamento das equipes da CONTRATADA,;
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24.13.3.1.10. Programa de Capacitacdo e Desenvolvimento
prevendo treinamento inicial, treinamento continuado,
acOes de valorizacao e motivacao profissionais;

24.13.3.1.11. Plano de transicdo entre o0s atuais servigos
prestados e os futuros, com a desativacdo do sistema
existente e entrada do novo sistema de gestdo de
Servigos;

24.13.3.1.12. Alimentacdo/atualizacdo do Catélogo de Servigos
de TI;

24.13.3.1.13. Metodologia a ser adotada na realizacdo das
pesquisas de satisfacdo dos usuérios do IBICT;

24.13.3.1.14. A CONTRATADA devera detalhar a forma da
implantacdo da pesquisa de satisfacao;

24.13.3.1.15. Plano de Contingéncia - A CONTRATADA
devera possuir rotina estruturada de backup de dados,
realizada de forma automética, bem como estar
preparada e estruturada para situagO0es de emergéncia,
como falta de energia, falha de equipamentos, incéndios
e eventos assemelhados;

24.13.3.1.16. Plano de contingéncias dos servicos, envolvendo
componentes criticos e de infraestrutura, de forma a
garantir a continuidade dos servicos;

24.13.3.1.17. O Plano de Contingéncia devera ser apresentado
resumidamente no Plano de Operacionalizacdo
Preliminar, e de forma completa no Plano de
Operacionalizacdo Definitivo. O IBICT podera rejeitar
0 Plano de Operacionalizacdo, ficando a
CONTRATADA obrigada a realizar o0s ajustes
necessarios, no prazo estipulado.

FASE F4 - AVALIACAO/VALIDACAO DO PLANO DE

OPERACIONALIZACAO
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24.13.4.1. A CONTRATANTE far a avaliagdo do Plano de Operacionalizacdo
apresentado pela LICITANTE vencedora do certame que devera, caso
solicitado, realizar os ajustes necessarios para o atendimento dos servigos
a serem prestados;

24.13.5. FASE F5 - VISTORIA E ACEITE DA OPERACAO

24.13.5.1. O IBICT reserva-se o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao
local de implantacdo dos servicos de sustentacdo e suporte a
infraestrutura de T1, a fim de acompanhar o processo de implantagdo. No
momento em que a CONTRATADA concluir o servi¢o de implantacao,
devera comunicar ao IBICT, que realizara vistoria final, objetivando
verificar o cumprimento de todos o0s requisitos necessarios ao inicio da
operacao.

24.13.5.2. Verificado o cumprimento de todos os requisitos, o IBICT autorizara o
inicio da operacao.

24.13.6. FASE F6 — INICIO DA OPERACAO

24.13.6.1. Apo0s a autorizagdo do inicio da operacdo, a CONTRATADA devera
iniciar suas atividades no prazo estipulado.

24.13.7. FASE F7 - ACEITE DEFINITIVO
24.13.7.1. Verificado o cumprimento de todos os requisitos, o IBICT daré o aceite
definitivo.
24.13.8. FASE F8 - ENCERRAMENTO DOS SERVICOS

24.13.8.1. O encerramento se refere ao processo de finalizacdo pela
CONTRATADA da prestacdo dos servigos contratados. Devendo, a
CONTRATADA, elaborar processo de repasse integral e irrestrito dos
conhecimentos e competéncias necessarias e suficientes para promover a
continuidade dos servicos;

24.13.8.2. A execucdo do Plano de Encerramento devera ser finalizada em no
minimo 30 (trinta) dias corridos anteriores ao término do contrato;

24.13.8.3. O Plano de Encerramento dos Servicos deve detalhar o processo de
repasse dos servicos, tratando, no minimo, dos seguintes topicos:

24.13.8.3.1. Identificacao dos profissionais da
CONTRATADA, seus papéis, responsabilidades, nivel
de conhecimento e qualificacoes;

24.13.8.3.2. Cronograma detalhado identificando as tarefas,
recursos, marcos de referéncia, inicio, periodo de tempo

89



MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO
INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMACAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA
COORDENACAO GERAL DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO E
INFORMATICA

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

e data prevista para término;

24.13.8.3.3. Atividades de gerenciamento da transicdo, as
regras propostas de relacionamento da CONTRATADA
com o IBICT e com a futura prestadora de servi¢cos ou
servidores do IBICT;

24.13.8.3.4. Plano de gerenciamento de riscos, Plano de
contingéncia e Plano de acompanhamento do
encerramento;

24.13.8.3.5. Por ocasido do encerramento do Contrato,
conforme previsto no Art.12 da IN 02, de 30 de abril de
2008, a CONTRATADA se compromete a promover a
transicdo contratual repassando a nova CONTRATADA
e ao IBICT a tecnologia, documentacdo técnica e
metodologias de trabalho utilizadas sem perda de
informacdo, a fim de permitir a continuagdo dos
trabalhos sem perda de continuidade;

24.13.8.3.6. Lista de todos os recursos de software e hardware
necessarios para o repasse tecnologico.

25. PERIODO DE ADAPTACAO CONTRATUAL

25.1. O periodo de adaptacdo sera de maximo de 60 (sessenta) dias, a contar da data de
assinatura do contrato, e sera considerado como periodo de estabilizacdo. Neste periodo,
a CONTRATADA devera proceder a todos 0s ajustes que se mostrarem necessarios no
dimensionamento e qualificacdo das equipes, bem como nos procedimentos a serem
adotados para a prestacdo dos servicos, de modo a assegurar 0s niveis minimos de
servigos exigidos.

25.2. No periodo de adaptacdo, os servigos serdo prestados com a operacdo assistida por
servidores do IBICT com a finalidade de verificar e orientar amilude os procedimentos
adotados.

25.3. Na fase de adaptacdo serdo realizadas parametrizacOes na ferramenta de gestédo de
atendimento, carga da base de conhecimento e ajustes nos procedimentos, visando o
cumprimento das metas, sem necessidade de desenvolvimento/programacao.
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26. DA CESSAO, TRANSFERENCIA E SUBCONTRATACAO

26.1.

26.2.

A associacdo da CONTRATADA com outrem, a cessdo ou transferéncia, total ou
parcial, bem como a fusdo, cisdo ou incorporacdo devem ser comunicadas a
CONTRATANTE para que esta delibere sobre a adjudicacdo do objeto ou manutengéo
do contrato, sendo essencial para tanto que a nova empresa comprove atender a todas as
exigéncias de habilitacdo previstas no Edital.

E expressamente vedada a subcontratacio total ou parcial do objeto deste Contrato, sob
pena de rescisao contratual, sem prejuizo da aplicacdo de penalidades previstas.

27. DA VISITA TECNICA

27.1.

27.2.

27.3.

27.4.

21.5.

21.6.

217.7.

21.8.

27.9.

A visita servira para que o interessado tome conhecimento detalhado das plataformas
instaladas, dos locais de realizacdo dos servicos, das instalagdes, das condigdes técnicas
e ambientais, dos projetos em andamento, do parque de Tl e dos procedimentos
adotados para execucgdo das tarefas que compdem os servigos objeto da licitacéo;

Considerando a necessidade de conhecimento do ambiente para formulagéo da proposta
e bom desempenho das atividades descritas nesse modelo de contratacdo, em especial as
informacgdes contidas em anexo reservado cujo acesso somente sera permitido
pessoalmente ap0Os assinatura de termo de sigilo e que essas informacdes sdo
imprescindiveis para o correto levantamento de custos, serd obrigatdria a visita técnica
nos termos abaixo:

A visita técnica devera ocorrer na sede do IBICT em Brasilia/DF com horario marcado,
e serd agendada pela area de infraestrutura de TIC através do telefone 61 3217-6257 /
6319;

O agendamento de visita podera ocorrer em até, no maximo, 01 (um) dia util antes da
data da visita;

A visita técnica devera ser realizada em até, no maximo, 02 (dois) dias Uteis da abertura
do certame licitatorio.

Ao final da visita sera emitido o Termo de Visita, assinado por membro da equipe da
CGTUIBICT e pelo preposto do licitante, declarando ter conhecimento da plataforma
atualmente instalada, locais de realizacdo dos servicos, instalacbes de infraestrutura,
condigdes ambientais e locais para acomodacdo da equipe CONTRATADA,

O preposto reconhecera por meio da assinatura no termo visita — ANEXO VII — Termo
de Visita, que teve ciéncia sobre:

Os locais onde deverdo ser realizados os servi¢cos contratados, como CPDs, ativos de
redes, dutos de cabeamento, periféricos de apoio e setores de demanda e aprovacao;

A éarea destinada a CONTRATADA para execucdo dos servicos e quantidade de
recursos materiais disponibilizados para os trabalhos;
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27.10. Os modelos/versdes de equipamentos servidores, armazenadores, integradores e de
comunicacdo objeto dos servigos e utilizados pelo CONTRATANTE;

27.11. Os softwares basicos e de apoio, aplicativos e ferramentas auxiliares em utiliza¢do no
IBICT,;

27.12. O ambiente de monitoramento e ferramentas utilizaveis para acompanhamento de
disponibilidade e desempenho dos recursos de infraestrutura;

27.13. O conteudo dos Anexos I, I, II-A, I1-B e II-C e outros;

27.14. O preposto, ao iniciar a visita técnica, devera assinar um Termo de Responsabilidade
e Confidencialidade - ANEXO VIII, das informac0es técnicas repassadas pela equipe do
CONTRATANTE, por questdes de seguranca.

27.15. O preposto quando da visita apresentara declaracdo/procuracdo da empresa, em papel
timbrado, contendo dados de identificacdo do preposto, que serdo conferidos por meio
documento oficial com foto (RG, CNH, etc.).

27.16. O Termo de Visita sera emitido em (02) duas vias sendo que, uma sera entregue ao
licitante e a outra serd juntada aos autos da licitacéo.

27.17. Por ocasido da habilitacdo da proposta o licitante devera fornecer cdpia do Termo de
Visita. A ndo apresentacao desta copia implicara na desclassifica¢do da proposta.

28. MEDIDAS ACAUTELADORAS

28.1. Consoante 0 artigo 45, da Lei n® 9.784, de 1999, a Administracdo Publica podera, sem a
prévia manifestacdo do interessado, motivadamente, adotar providéncias acauteladoras

29. SANCOES E PENALIDADES

29.1. A CONTRATADA ficard sujeita com fundamento nos artigos 86 e 87 da Lei n°.
8.666/93, no caso de atraso injustificado, assim considerado pela Administracdo, de
execucdo parcial ou inexecugdo da obrigacdo, sem prejuizo das responsabilidades civil
e criminal, assegurada prévia e ampla defesa, as seguintes penalidades:

29.1.1. Adverténcia.
29.1.2. Multa de:

29.1.2.1. 0,5% (meio ponto percentual) ao dia sobre o valor mensal atestado, no
caso de atraso na execucdo das Ordens de Servicos, limitado a incidéncia
em 30 dias;

29.1.2.2. 20% (vinte por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de atraso
na execucdo de quaisquer ordens de servigos por periodo superior a 30
dias ou de inexecucdo parcial da obrigacdo assumida;

29.1.2.3. 30% (trinta por cento) sobre o valor contratado, em caso de inexecugao
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total da obrigacdo assumida;

1% (um por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a
CONTRATADA néo efetuar o atendimento de suporte dentro do prazo
previsto pela classificacdo de Severidade Baixa.

2% (dois por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a
CONTRATADA néo efetuar o atendimento de suporte dentro do prazo
previsto pela classificacdo Severidade Média.

3% (trés por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a
CONTRATADA néo efetuar o atendimento de suporte dentro do prazo
previsto pela classificacdo Severidade Alta.

2% (dois por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a
CONTRATADA néo iniciar o atendimento de suporte dentro do prazo
previsto pela classificacdo de Severidade Baixa.

4% (quatro por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a
CONTRATADA ndo iniciar o atendimento de suporte dentro do prazo
previsto pelas classificagdes de Severidades Médias e Altas.

3% (trés por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a
CONTRATADA néo concluir o servico de suporte dentro do prazo
previsto pela classificacdo severidade Baixa, dentro dos prazos previstos,
a contar da hora de abertura do chamado técnico.

29.1.2.10. 5% (cinco por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a

CONTRATADA néo concluir o servico de suporte dentro do prazo
previsto pela classificacdo severidade Média, dentro dos prazos previstos,
a contar da hora de abertura do chamado técnico.

29.1.2.11. 6% (seis por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a

CONTRATADA néo concluir o servico de suporte dentro do prazo
previsto pela classificacdo severidade Alta, dentro dos prazos
especificados, a contar da hora de abertura do chamado técnico.

29.1.2.12. 3% (trés por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso da

comprovacéo de recorréncia de reincidéncia de Glosas para mesma tarefa
apos emissao de adverténcia.

29.1.3. Alerta de Adverténcia, ap6s comunicacdo do Gestor do Contrato e emitida pela

area

administrativa da CONTRATANTE, pela repeticdo de falhas para

atendimento de um mesmo produto, quando atingido, pela primeira vez, os
limites definidos no capitulo de Modelo de Remuneragéo.

29.1.4. Adverténcia, apds comunicacdo do Gestor do Contrato e emitida pela area
administrativa da CONTRATANTE, pela repeticdo de falhas para atendimento
de um mesmo produto, quando atingidos os limites definidos no capitulo 22 de
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Modelo de Remuneracdo, a partir da segunda ocorréncia,;

29.1.5. Adverténcia, ap6s comunicacdo do Gestor do Contrato e emitida pela area
administrativa da CONTRATANTE, pela repeticdo de ndo atendimento de um
mesmo nivel de qualidade contratado, quando atingido, pela primeira vez, 0s
limites definidos no capitulo 22 de Modelo de Remunerag&o;

29.1.6. Suspensdo temporaria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar
com a Administracdo conforme Art.7° da Lei n° 10.520, de 17 de julho de
2002.

29.1.7. Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracao
Publica Brasileira enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo
ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade que
aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que o contratado ressarcir a
Administracdo pelos prejuizos resultantes e apos decorrido o prazo da sancao
aplicada com base no inciso anterior.

29.1.8. As sanc¢des de Adverténcia, de suspensdo temporéaria do direito de contratar
com a Administracdo e de declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar
com a Administracdo poderdo ser aplicadas a Contratada cumulativamente com
as de multas.

30. CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

30.1. Critérios de habilitacdo: Sera considerada habilitada para participar do certame, além
das exigéncias administrativas e legais especificadas no edital, a empresa que
apresentar:

30.1.1 Habilitagéo Juridica

30.1.1.1 Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente
registrado, para as sociedades empresarias, e, no caso de sociedades por
acOes, acompanhados dos documentos comprobatorios de elei¢do de seus
administradores.

30.1.1.2 Inscricho do ato constitutivo, no caso de sociedades simples,
devidamente registrado, acompanhado de prova da diretoria em
exercicio;

30.1.1.3 Decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade
estrangeira em funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizacdo
para funcionamento expedido pelo 6érgdo competente, quando a atividade
exigir.
30.1.2 Qualificacdo Técnica
30.1.2.1 Para comprovacdo de que a empresa licitante possui capacitacdo e
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experiéncia na execucdo dos servigos correlatos aos do objeto desse
instrumento, a empresa devera, nos termos do Art. 30, 8 1o, da Lei
8.666/93, juntamente com a documentacdo de habilitacdo necessaria,
apresentar atestado(s) original(ais) ou copia autenticada de um ou mais
Atestado(s) de Capacidade Técnica, fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s)
de direito publico ou privado, comprovando experiéncia na prestacao de
servigos técnicos na area de suporte a infraestrutura de TIC, conforme
atividades descritas no item 32 deste documento.

30.1.3 Qualificacdo Econdmica e Financeira

30.1.3.1 Balango Patrimonial e demais demonstracdes contabeis do ultimo
exercicio social, ja exigiveis e apresentadas na forma da Lei, que
comprovem a boa situacdo financeira da empresa, vedada a sua
substituicdo por balancetes ou balangos provisérios, podendo ser
atualizados por indices oficiais quando encerrados had mais de 03 (trés)
meses da data de apresentacdo da proposta.

30.1.3.2 Certiddo Negativa de faléncia, recuperacdo judicial ou extrajudicial,
expedida pelo distribuidor da sede fiscal da pessoa juridica, emitida em
até noventa dias corridos antes da data de apresentacdo dos documentos
de habilitacéo;

30.1.3.3 A comprovacéo da boa situagéo financeira da empresa inscrita no SICAF
sera feita via “on-line” e das demais sera baseada na obtencdo dos indices
de Liquidez Geral (LG); Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC)
resultante da aplicacdo das férmulas abaixo, em papel timbrado da
empresa, devidamente assinado pelo seu representante legal e pelo seu
contabilista, em cumprimento ao disposto no subitem 7.1, da IN/MARE
n° 05 de 21/07/95:

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo
LG =

Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

Ativo Total

SG =

95



4
MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO

INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMACAO EM CIENCIAE TECNOLOGIA
COORDENACAO GERAL DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO E

INFORMATICA

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

Ativo Circulante

LC =

Passivo Circulante

30.

30.
30.
30.
30.
30.
30.
30.

30.

30.1.4

30.1.5

30.1.6

1.3.4 As empresas, REGISTRADAS OU NAO no SICAF, que apresentarem
resultado inferior ou igual a 1 (um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral
(LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), deverdo comprovar que
possuem patriménio liquido minimo de 05% (cinco por cento) do valor
estimado da contratacdo, de acordo com os paragrafos 2° e 3°, do artigo 31, da
Lei n° 8.666/93 e com o art. 44 da Instrugcdo Normativa MPOG n° 02, de
11.10.2010.

1.3.5 Regularidade Fiscal e Trabalhista

1.3.6 Prova de inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ);
1.3.7 Prova de regularidade junto ao INSS;

1.3.8 Prova de regularidade junto ao FGTS;

1.3.9 Prova de regularidade quanto a Divida Ativa da Unido;

1.3.10 Prova de regularidade fiscal junto a Secretaria da Receita Federal;

1.3.11 Prova de regularidade fiscal junto as Fazendas Estadual e Municipal do
domicilio ou sede da licitante.

1.3.12 Prova de regularidade junto a Justica Trabalhista - Certiddo Negativa de Débitos
Trabalhistas — CNDT.

Com a excec¢do do subitem 30.1.3.12, a licitante cadastrada no SICAF tera os seus
respectivos registros e a validade dos documentos cadastrais verificados por meio de
consulta “on-line” do SICAF, que sera impressa sob a forma de “Declaracdo de
Situacdo” e fara parte da Documentagdo de Habilitag&o.

O fornecedor deverd enviar a Declaracdo de Inexisténcia de Fatos Supervenientes, a
Declaracdo de ndo emprego de menores, a ndo ser como aprendiz e a Declaragdo de
Elaboragéo Independente de Proposta; de forma virtual, informando tal situacdo no ato
de registro de sua proposta através do sistema Comprasnet.

Termo de Visita e Confidencialidade, emitidos pelas localidades vistoriadas assinadas
pela equipe técnica de Infraestrutura do IBICT, declarando ter conhecimento da
plataforma atualmente instalada, locais de realizacdo dos servigos, instalagdes de
infraestrutura, condicbes ambientais e locais para acomodacdo da equipe em
conformidade aos detalhamentos constantes no item 27 — Da Visita Técnica.
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30.1.7 As declaracdes supracitadas serdo visualizadas pela pregoeira na fase de
habilitacdo, quando também poderdo ser alteradas ou reenviadas pelos
fornecedores, por solicitacdo da pregoeira, caso houver necessidade.

30.1.8 Os documentos exigidos para habilitacdo deverdo ser encaminhados, via e-mail
para licitacoes@Ibict.br, ou fax, por meio do n° (61) 3217-6499, no prazo de
60 (sessenta) minutos contados da sua solicitacdo por meio do sistema
eletrénico do Governo Federal - ComprasNet, apds o aceite da proposta.

30.1.9 A licitante que ndo atender o disposto neste subitem sera inabilitada e de
consequéncia a desclassificacdo de sua proposta.

30.1.10 Os documentos necessarios a habilitacdo poderdo ser apresentados em
original, por qualquer processo de copia (exceto produzida por aparelho de fac-
simile) autenticada em cartério competente ou pela Pregoeira, membros da
Equipe de Apoio ou mediante publicacdo em 6rgdo da imprensa oficial.

30.1.11 Se a documentagdo de habilitagdo ndo estiver completa, correta ou
contrariar qualquer dispositivo do Edital e seus Anexos, a Pregoeira
considerara a proponente inabilitada.

30.1.12 O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara
no afastamento da licitante, desde que seja possivel a afericdo de sua
qualificacdo e a exata compreensdo da sua proposta, durante a realizacdo da
sessdo publica do PREGAO.

30.2 Termo de Visita e Confidencialidade é obrigatorio e serd emitido pelas localidades
vistoriadas e assinado pela equipe técnica de Infraestrutura do IBICT, declarando ter
conhecimento da plataforma atualmente instalada, locais de realizacdo dos servigos,
instalagOes de infraestrutura, condigdes ambientais e locais para acomodacao da equipe.

30.2.1 As licitantes interessadas deverdo obrigatoriamente realizar vistoria técnica
através de um representante legalmente designado por meio de documentagdo
(procuracéo especifica, contrato social e alteracfes e documento oficial com
foto) visando o conhecimento dos ambientes e recursos de TIC nas unidades do
IBICT, além do esclarecimento de duvidas sobre a execucdo dos servicos
objeto do certame e elaboragdo adequados as propostas.

30.2.2 Caso ndo seja apresentada a documentacdo necessaria no ato da realizacdo da
vistoria técnica, ndo sera emitida o TVC - Termo de Visita e
Confidencialidade.

30.2.3 A visita técnica deverad ocorrer dentro do horario de expediente na sede do
IBICT em Brasilia/DF em até 02 (dois) dias Uteis anteriores a data de abertura
da licitacdo e deverdo ser programadas com antecedéncia de, no maximo, ate
01 (um) dia util anterior por meio do telefone Brasilia: 61 3217-6146/6485.

30.2.4 Todos os custos diretos e/ou indiretos para realizagdo de vistoria técnica sdo de
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inteira responsabilidade da licitante.

30.2.5 O Termo de Visita e Confidencialidade — TVC devera ser apresentado
juntamente com a documentacéao de habilitacdo para o certame.

31 CRITERIOS DE PARTICIPACAO

31.1
31.2

31.3

31.4

N&o sera permitida a subcontratacdo dos servicos objetos desta licitagéo.

N&o serd permitida a formacdo de consdrcio, uma vez que, o objeto deste certame é
comum e indivisivel.

N&o serd permitida a participacdo de Cooperativas considerando que as atividades
realizadas no servico de infraestrutura de redes demandam a prestagdo de trabalho
subordinado entre eles, conforme Termo de Ajustamento de Conduta firmado entre a
Unido Federal e o Ministério Pablico do Trabalho nos autos da Acdo Civil Publica n.
15001044/01, homologado pelo Juizo da 202 Vara do Trabalho de Brasilia.

N&o sera permitida a participacdo de empresas que nao tenham realizado a Visita
Técnica, conforme item 27 — Da Visita Técnica.

32 ATESTADOS DE QUALIFICACAO TECNICA E TESTE DE CONFORMIDADE

321

Para comprovacdo de que a empresa licitante possui capacitacdo e experiéncia na
execucdo dos servigos correlatos aos do objeto desse instrumento, a empresa devera, nos
termos do Art. 30, 8 lo, da Lei 8.666/93, juntamente com a documentacdo de
habilitacdo necesséria, apresentar atestado(s) original(ais) ou coOpia autenticada de um
ou mais Atestado(s) de Capacidade Técnica, fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de
direito publico ou privado, comprovando a experiéncia da LICITANTE na prestacao de
servicos técnicos na &rea de suporte a infraestrutura de TIC, compreendendo as
atividades descritas abaixo nos itens 32.1.1 a 32.1.5:

32.1.1 Servicos de suporte técnico e manutencdo de infraestrutura TIC, atendimento a
usuarios (help desk), instalacdo e configuracdo de servidores de aplicativos e
email, monitoramento, operacdo e seguranca de rede, controle de acessos, num
volume igual ou superior a 45.000 (quarenta e cinco mil) - horas de servicos
técnicos;

32.1.2 Servigos de suporte técnico contemplando os sistemas operacionais: Linux Red
Hat, Ubuntu e Debian, Windows 2003 ou superior e Server; Servidores de
aplicacdo: 11S, TOM CAT, Java e J2EE ambientes distribuidos, virtualizados,
clusterizados e Web; Sistemas gerenciadores de banco de dados: MySql 4x ou
superior, PostgreSQL e Oracle 9x ou superior, ferramenta Content Manager
System — CMS;
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32.1.3 Servigos de suporte técnico, configuracdo e atualizacdo tecnoldgica nos
seguintes produtos/ferramentas: Plataforma de colaboracdo IBM Lotus
Domino, IBM Lotus Connections, IBM Lotus Quickr e IBM Omnifind
Enterprise Edition, com no minimo 300 (trezentos) usuarios/caixas de e-mail;

32.1.4 Servigos de suporte técnico a infraestrutura e rede, utilizando as melhores
praticas do ITIL (Information Technology Infrastructure Library) descritas a
seguir: Incidente, problema, mudanca, configuracao, liberagcdo e conhecimento;

32.1.5 Servigos de instalagdo, configuracdo, implantacdo, treinamento e suporte
técnico de solucdo informatizada - Sistema de Gestdo de Servicos de Tl em
conformidade com o modelo ITIL;

32.1.5.1 Caso a solucdo informatizada ndo seja de propriedade da
CONTRATADA, a mesma devera apresentar declaracdo do fabricante ou
desenvolvedor da solucéo de Gestao de Servicos de TI ofertada e descrita
neste instrumento, em nome da licitante proponente, afirmando que a
licitante esta autorizada a fornecer a solucdo e capacitada a realizar
treinamento e suporte técnico. Tal declaracdo deverd ser redigida,
assinada e com firma reconhecida, pelo fabricante da solucéo;

32.2 A licitante proponente deverd apresentar documentacdo técnica da solucdo ofertada.
Serdo aceitos qualquer um dos seguintes documentos para comprovacdo da
especificacdo técnica: catalogos, folders, pagina da internet ou carta do fabricante em
lingua padrdo Portugués Brasileiro. A documentacdo devera indicar ponto a ponto o
atendimento as especificagdes técnicas minimas necessarias, descritas neste instrumento
e seus Anexos.

32.3 A critério da Administracdo do IBICT poderd ser necessario diligenciar a pessoa
juridica indicada no Atestado de Capacidade Técnica ou Declaracdo fornecido, visando
obter esclarecimentos.

32.4 A vedacdo de somatorio para o primeiro atestado se justifica face as peculiaridades na
prestacdo dos servicos de TI, onde os requisitos solicitados isoladamente néo
conseguem demonstrar a complexidade dos servigos necessarios ao bom cumprimento
das atividades solicitadas no edital.

32.5 O Acérdéo 86/2006, Plenario-TCU, é bastante claro quando registra que a vedagdo nédo
deve ocorrer “nos casos em que a aptiddo técnica das empresas puder ser
satisfatoriamente demonstrada por mais de um atestado”, entretanto no caso em questéo,
diversos atestados individuais para os itens agrupados ndo demonstram claramente que
a empresa prestadora dos servicos possui qualificacdo técnica condizente com
complexidade e tamanho da estrutura do IBICT, mas tdo somente revelariam
conhecimento e experiéncias em itens individuais que quando agregados em um Unico
contrato elevam, exponencialmente, as necessidades de experiéncia.

32.6 Primeiramente, destaco o que prevé o inciso Il do Art.30 da Lei 8.666:
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“Art. 30 — A documentacao relativa a qualificacdo técnica limitar-se-a a: (...)
Il — comprovacdo de aptiddo para desempenho de atividade pertinente e
compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da
licitacéo,...

(...) “Paragrafo 3° Sera sempre admitida a comprovacéo de aptiddo através
de certidGes ou atestados de obras ou servicos similares de complexidade
tecnoldgica e operacional equivalente ou superior.”

32.7 Nessa linha de entendimento, podemos citar José dos Santos Carvalho Filho que leciona

(Manual de Direito Administrativo, 142 ed., Lumen Juris, Rio de Janeiro, 2005, p. 228):

“Tem havido controvérsia quanto a clausula constante de alguns
editais licitatérios através da qual sdo fixadas exigéncias para que
0s participantes atendam determinados requisitos de ordem técnica,
além dos atestados comprobatérios de servigos prestados a outras
pessoas publicas ou privadas (art. 30, § 1° do Estatuto), com
objetivo de demonstrar sua capacidade operacional. Para alguns o
veto aposto ao art. 30, § 1°, 11, indica que bastam os atestados. Para
outros, é possivel que o edital fixe condi¢bes especiais para tal
comprovagéo, de acordo com a complexidade do futuro contrato,
invocando-se, como fundamento, o art. 37, XXI, da CF, que alude a
“exigéncias de qualificacdo técnica”. Em nosso entender, esta é a
melhor posicdo, desde que, é 6bvio, ndo haja intento de burlar o
principio da competitividade que norteia as contrataces na
Administragdo. Todavia, justificados o interesse e a necessidade
publicos aferidos pelo administrador, ndo ha como impedir que, em
certas situacdes especificas, sejam estabelecidas condigdes
particulares que denunciem a qualificacdo operacional dos
participantes”.

32.8 Neste contexto, reforga-se o entendimento que pode a Administracdo, com fulcro no

32.9

Art. 37, Inciso XXI da Constituicdo Federal requerer condicbes especiais para a
comprovacao de qualificacdo técnica.

Acrescente-se que o entendimento exposto acima pela area técnica de T1 também esta
alinhado ao teor de reiteradas decisdes do Tribunal de Contas da Unido (p. ex.,
Acorddos TCU n° 1.636/2007; 2.194/2007; 2.359/2007; 1.237/2008; 1.240/2008; e
3.043/2009 - todos do Plenario), no sentido de que, a regra é a permissdo do somatorio
dos atestados, quando o objetivo da analise desses atestados for, tdo-somente, verificar
se 0os empreendimentos anteriormente realizados pela licitante tem dimens&o semelhante
a do objeto do certame.

32.10Contudo, a limitagdo ao somatdrio é possivel e desejavel quando tiver como finalidade

unica e exclusiva averiguar se a empresa contratada detém o conhecimento técnico e a
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capacidade operacional inerente as especificidades envolvidas na prestacdo dos
servicos, de forma a garantir a execucdo do contrato, a seguranca e a perfeicdo do
Servico.

32.11Ressalte-se ainda que a prépria IN SLTI n°® 04/2010, que regula especificamente a
contratagcdo de SolucGes de Tecnologia da Informag&o, em seu art. 15, inciso VII, alinea
“c”, estabelece que cabe a area técnica definir os critérios de julgamento das propostas
(incluida a fase habilitagdo) observado, entre outros parametros, a “a possibilidade de
considerar mais de um atestado relativo ao mesmo quesito de capacidade técnica,
quando necessario para a comprovacgao da aptiddo”.

32.12 Destarte, de acordo com o objeto a ser licitado, é legal & Administracdo Publica fazer
exigéncias de habilitacdo técnica correspondente a parametros de qualidade do
funcionamento da Administragéo, seja no fornecimento de materiais, seja na prestacéo
de servigos.

32.13 Além das condigOes prévias de habilitacdo que a licitante vencedora da etapa de lances
estara submetida, esta devera apresentar no prazo maximo de 02 (dois) dias uteis a
contar da convocagdo a comprovacdo de todos os itens da especificacdo técnica da
solucdo - Sistema de Gestdo de Servicos de Tl por meio do Teste de Conformidade
detalhado no ANEXO III, para comprovacéo de total compatibilidade das solugdes.

32.14No caso de atestados emitidos por empresa da iniciativa privada, ndo serdo considerados
aqueles emitidos por empresas pertencentes ao mesmo grupo empresarial da empresa
proponente.

32.15Serdo considerados como pertencentes ao mesmo grupo empresarial da empresa
proponente, empresas controladas ou controladoras da empresa proponente, ou que
tenha pelo menos uma mesma pessoa fisica ou juridica que seja socio da empresa
emitente e da empresa proponente.

32.16 Os documentos apresentados poderéo ser tanto da matriz quanto da filial, exceto quando
se tratar de documentos proprios da filial quanto a regularidade fiscal, desde que esta
seja a executora ou a participante do certame.

32.17A comprovacdo dos documentos sera realizada, exclusivamente, mediante a
apresentacdo do original ou cOpia autenticada em cartorio.

32.18 A verificacdo em sitios oficiais de 6rgdos e entidades emissores de certiddes constitui
meio legal de prova.

32.190s atestados de capacidade técnica deverdo contemplar, no minimo, as seguintes
informacoes:
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Tabela 6 - Atestado de Capacidade Técnica
Tipo de Informacao Contelido

Nome / E-mail / Telefone do responsavel pelos
contatos técnicos do cliente (pessoa vinculada ao
cliente responsavel pelos contatos relativos ao
projeto).

Nome comercial / CNPJ / Endereco / Telefone e
Informacdes da Empresa/Orgao Publico que | E-mail da empresa / Orgdo Pdblico emitente, com

Dados do responsavel pelas informacoes

emitiu o atestado e assinatura firma reconhecida e cargo ocupado pelo
signatario do atestado.
Objeto do atestado Descricéo detalhada das competéncias solicitadas

32.21TESTE DE CONFORMIDADE

32.21.1 A adjudicacéo ficara sujeita a comprovacao dos requisitos obrigatorios
da solucdo Sistema de Gestdo de Servigos de TI, que serd conduzida pela
Licitante declarada vencedora do menor preco, com supervisdo da equipe
técnica do IBICT.

32.21.2 A comprovacdo dos requisitos obrigatdrios se dara, inicialmente, por
documentacéo técnica fornecida pelo fabricante da solucdo ofertada conforme
item 32.2 deste documento. O IBICT solicitard também a licitante vencedora a
demonstracdo prética dos requisitos, através de demonstracdo prética da
solucéo ofertada.

32.21.3 Os requisitos tecnoldgicos e funcionais a serem comprovados na
solucdo ofertada pela proponente estdo descritos no ANEXO llI.

32.21.4 O IBICT disponibilizara para todas as empresas participantes do
certame, a lista com o0s requisitos que deverdo ser demonstrados no ato da
convocagao da licitante vencedora.

32.21.5 A licitante vencedora do menor preco devera realizar a comprovacao
técnica detalhada dos requisitos no prazo maximo de 02 (dois) dias Uteis,
improrrogaveis, a contar da data da convocagéo do Pregoeiro.

32.21.6 Para realizacdo da comprovacdo a licitante vencedora devera cumprir as
seguintes etapas:

32.21.6.1Apresentacdo da documentacdo tecnica oficial, conforme item 32.2,
fornecida pelo fabricante da solucdo ofertada: CDs, manuais, guias de
instalacdo e outros documentos homologados pelo fabricante, necessarios
para dirimir as davidas, a fim de que possa ser realizado procedimento de
verificacdo de conformidade aos requisitos estabelecidos no ANEXO IlI.

32.21.6.2A documentacdo do fabricante deverd indicar ponto a ponto o
atendimento dos requisitos tecnoldgicos e funcionais que deverdo ser
comprovados.
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32.21.6.3Conforme item 32.1.5.1, é obrigatéria a apresentacdo da declaracéo
redigida, assinada e com firma reconhecida, pelo fabricante da solucéo
ofertada, de que a licitante é revendedora autorizada, estando apta para
representé-la neste presente certame.

32.21.6.4Instalacéo do acesso via internet a solu¢do ofertada no ambiente de testes
cedido pelo IBICT, descrito no ANEXO XIII deste documento, para
verificacdo dos requisitos tecnologicos e funcionais.

32.21.7 A demonstracdo e averiguacdo de requisitos tecnoldgicos e funcionais
solicitados pela equipe técnica do IBICT, dentre aqueles descritos no ANEXO
111, serdo publicos a todas as licitantes interessadas e credenciadas no certame.

32.21.8 A licitante convocada para o Teste de Conformidade podera atender a
fase de demonstracdo com até 03 (trés) representantes legais. As demais
licitantes interessadas em acompanhar poderdo participar com até 01
representante legal cada. Todos os participantes serdo registrados em ata,
durante os dias que ocorrem a demonstracéo.

32.21.9 O Pregoeiro tornard publico, a todas as licitantes credenciadas no
certame, dia e hora em que o ambiente de testes estara disponivel.

32.21.10 Durante a demonstracdo, a equipe técnica do IBICT solicitara
diretamente para licitante vencedora o requisito a ser comprovado. A licitante
vencedora fard a demonstracao dirigida para equipe técnica do IBICT. Ao final
da demonstracdo de cada requisito a equipe teécnica do IBICT anotard em
relatdrio técnico se julga atendido ou ndo a demonstracao.

32.21.11 As davidas e/ou necessidades de esclarecimentos deverdo ser
formalizada por escrito pelos representantes das empresas interessadas e
encaminhada para a equipe técnica do IBICT, que avaliara a pertinéncia da
mesma. Caso se julgue pertinente, a equipe técnica do IBICT solicitard a
empresa licitante para responder ao questionamento.

32.21.12 O resultado dos testes sera apresentado no prazo de até 48 (quarenta e
oito) horas, a contar do final do periodo de testes.

32.21.13 O resultado tera a seguinte categorizacao:

32.21.13.1CLASSIFICADA: os testes que comprovam que a Licitante atende a
todos o0s requisitos exigidos pela equipe técnica do IBICT,;

32.21.13.2DESCLASSIFICADA: os testes que comprovam que a Licitante nao
atende a todos os requisitos exigidos pela equipe técnica do IBICT.

32.21.14 Caso a LICITANTE VENCEDORA do menor preco seja considerada
desclassificada, o Pregoeiro convocard a Licitante classificada
subsequentemente, para comprovacdo dos requisitos.
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32.21.15 Se todas as Licitantes forem consideradas desclassificadas o Pregoeiro
agendara nova data para o certame.

32.21.16 Havendo uma LICITANTE VENCEDORA do menor preco
CLASSIFICADA, o Pregoeiro seguird com os tramites de adjudicacdo e
homologacéo da respectiva proposta vencedora.

33 DOCUMENTOS ANEXOS
33.1 Seguem anexos ao Termo de Referéncia os seguintes documentos:

33.1.1 ANEXO Il — Catalogo de Tarefas;
33.1.2 ANEXO II-A - Demandas;
33.1.3 ANEXO II-B - Rotineiras;
33.14 ANEXO I11-C - Suportes;
33.15 ANEXO Il - Conformidade do Sistema de Gestdo de Servicos;
33.1.6 ANEXO IV - Relatério Mensal de Atividades;
33.1.7 ANEXO V - Modelos de Ordens de Servigos;
33.1.8 ANEXO VI - Nivel Minimo de Servigo - NMS;
33.1.9 ANEXO VII — Termo de Visita;
33.1.10 ANEXO VIII - Termo de Responsabilidade e Confidencialidade;
33.1.11 ANEXO IX — Modelo de Termo de Sigilo;
33.1.12 ANEXO X - Planilha de Custos e Formacao de Precos;
33.1.13 ANEXO XI - Relacédo de Softwares.
33.1.14 ANEXO XII — Quadro de Certificacbes
33.1.15 ANEXO XIII - Prova de Conceito
33.2 O anexo acessorio (ANEXO | — Descricdo do Ambiente Computacional), devera ser

entregue as concorrentes no ato da vistoria técnica, mediante assinatura do termo de
responsabilidade e confidencialidade definido no ANEXO VIII devidamente preenchido
e assinado.
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34 DISPOSICOES GERAIS

34.1 Aos casos omissos aplicar-se-do as demais disposi¢des constantes dos Decretos n°.
5.450 de 31/05/2005, da Lei n°. 10.520, de 17 de julho de 2002, da Lei n°. 8.666/93 e da
Instrucdo Normativa MPOG n° 04/2010, com suas posteriores alteracfes, e demais
legislagdes correlatas.

Brasilia, 05 de dezembro de 2012.

Marcus Barroso de Assis Fonseca
Coordenador de Desenvolvimento

De acordo em / /

Dalton Rosa de Freitas
Coordenador-Geral de
Tecnologia de Informacdo e Informatica

De acordo com a Delegacdo de Competéncia que me foi conferida, aprovo o presente
Termo de Referéncia dando cumprimento ao disposto no Art.9° Inciso Il, do Decreto
5.450/2005, conforme especificagdes e quantitativos constantes deste documento.

As despesas decorrentes da contratacdo, objeto desta licitagdo, correrdo a conta dos
recursos previstos para serem contemplados no Orcamento Geral do IBICT, e, por se tratar de
registro de precos a dotacdo orgamentéria especifica serd vinculada no momento da

contratagéo.

Em: 05 de dezembro de 2012.

EMIR JOSE SUAIDEN
Diretor do IBICT
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ANEXO Il-DO TR
CATALOGO DE TAREFAS

CUSTO ANUAL
RESUMO GERAL PREVISTO
(UST)
1 Rotineiras 93.522,59
2 Suporte 20.925,35
3 Demanda 29.339,50

TOTAL ANUAL 143.787,44

PREVISAO CUSTO TOTAL
MENSAL (UST)

TAREFA | TIPO TAREFA

Monitoracdo e Operacdao do Ambiente de

Infraestrutura

Monitoragdo de Servigos no IBICT/POP-DF,

R-002  |Rotineira|C 2MPiente de infraestrutura da Data 1.324,58 15.894,96
Center e Monitoragao da Rede Académica

Nacional (REDE IPE)

Backup e Restore de Servidores e Servigos

R-001 Rotineira 1.100,83 13.210,50

R-003 Rotineira . 491,96 5.903,52
Corporativos
.. |Protegdo e Seguranga Contra Infecgdes nas
R-004 Rotineira o . 234,33 2.811,96
Estagdes e Servidores
R-005 Rotineira Atua||~zagao automatica de softwares para as 148,00 1.776,00
estacOes/desktops
R-006 Rotineira Manuteng.ao de SerV|gos~de Acesso Remoto, 301,54 3.618,48
Mensageria e Colaboracdo
R-007 Rotineira | Revisdo de Racks de Rede 14,01 168,12
R-008 Rotineira [ Disponibilidade de Sistemas Operacionais 385,75 4.629,00
R-009 Rotineira [ Administracdo do ambiente virtualizado 387,50 4.650,00
R-010 Rotineira Anlal.lse de desempe.nho e r.ecorr?endagao de 80,00 960,00
praticas para o ambiente virtualizado
.. | Disponibilidade e funcionamento das
R-011 Rotineira 487,50 5.850,00
ferramentas de controle de seguranga
R-012 Rotineira Disponibilidade dos Servicos de 487,50 5.850,00

Infraestrutura para Aplicacbes WEB
R-013 Rotineira | Disponibilidade da Infraestrutura de Rede 433,33 5.199,96
Disponibilidade e funcionamento dos
bancos de dados corporativos

R-014 Rotineira 645,17 7.742,04
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R-015 Rotineira DISpOI’]IbI|Ida(IZ|(.=_‘ de correlacionadores de 43333 5.199,96
eventos e analise de falhas
Disponibilidade e funcionamento das

R-016  |Rotineira| c'ramentas e equipamentos de 433,33 5.199,96
arquivamento, armazenagem e controle de
documentagao

R-017 |Rotineira | dMinistracdo do ambiente de 192,50 2.310,00
armazenamento (Storage)

R-018 Rotineira Disponibilidade do circuito fechado de TV 26,38 1.372,00
(CFTV)

R-019 Rotineira | Administracdo do ambiente Wireless 98,00 1.176,00

TOTAL ANUAL 93.522,59

CUSTO PREVISAO  CUSTO TOTAL
UNITARIO ANUAL (UST)

TAREFA TIPO TAREFA

5-001 |Suporte Resolucdo dos chamados de

suporte ao IBICT 1,00 3.600 3.600,00
002 |supone Fescuctodos harnionse [l eroors
5:003 |Suporte :-r;rs]'lcjaxlagao Fisica de Servidor 89 25 s 1.338,75
5:004 |Suporte :_?;Eaxla(;éo Virtual de Servidor 82 25 20 645,00
5005 |Suporte gzr;];i(gj:ragﬁo de equipamentos 375 s 56,25
5-006 | Suporte Irr:jt:Iac;éo de equipamentos de ) 80 s 42,00

Geracdo de Consultas,
S-007 |Suporte | Inventarios e de Relatdrios
Estatisticos 21,00 24 504,00
Abertura e acompanhamento de
S-008 |Suporte | chamados de empresas

fornecedoras 2,00 24 48,00
5-009 |Suporte uMsir;Lr’itoesncéo fe grupos de 88,00 2 176,00
5:010 |Suporte rRa:acrlzlogﬁo de switches de um 135 ’ 8,10
sor supone e Rl s de | [
5-012 |Suporte Instalagdo de Servidor Windows 85,50 20 1.710,00
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S-013 |Suporte Criagdo de novo

compartilhamento 5,00 24 120,00
Criagdo e configuragdo de discos

5-014|Suporte | i o 7,50 40 300,00

S-015 |Suporte | Expansdo de area em disco 15,83 30 474,90
Manutenc¢ao preventiva dos

>-016 | Suporte| .. idores 170,00 2 340,00
Montagem e configuracdo de

>-017 1Suporte| | ster 125,00 3 375,00
Criacao de escopos no DHCP e

>-018 | Suporte zonas no DNS 11,50 3 34,50

S-019 |Suporte | Atualizacdo de drivers 12,00 40 480,00

S-020 |Suporte | Conexdo de host a SAN 15,75 12 189,00

Instalagao de novos
equipamentos ou

S$-021 |Suporte .
remanejamentos dentro ou

entre CPDs 4,00 35 140,00
Criagdao ou Modificagao de
5022 | Suporte | o 1 olates e Formuldrios 14,50 20 290,00

Desligamento e Reativacdo Total
S§-023 |Suporte |dos Equipamentos do CPD ou
Salacofre 26,00 3 78,00
Alteracdo ou Configuracdo de
S-024 |Suporte | Parametros dos Servicos

Corporativos 2,90 400 1.160,00
Configuracao de permissdo de
5-025 | Suporte acesso 3,75 12 45,00

TOTAL ANUAL

CUSTO PREVISAO| CUSTO TOTAL
UNITARIO ANUAL (UST)

TAREFA TAREFA

Instalagao ou atualizagao de
D-001 |Demanda |softwares corporativos de baixa 23,25 32 744,00
complexidade

Instalacdo ou atualizagdo de
D-002 |Demanda | softwares corporativos de média 32,75 50 1.637,50
complexidade

Instalacdo ou atualizagdo de

D-003 |Demanda | softwares corporativos de alta 76,00 15 1.140,00
complexidade
D-004 |Demanda|Remocdo de softwares 6,50 30 195,00
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D-005

Demanda

Alteracao de configuracdo de
software de baixa complexidade

9,00

25

225,00

D-006

Demanda

Alteracao de configuracdo de
software de média complexidade

16,00

25

400,00

D-007

Demanda

Alteracao de configuracdo de
software de alta complexidade

31,00

15

465,00

D-008

Demanda

Andlise de Desempenho de
Ambiente

352,00

2.112,00

D-009

Demanda

Estudo de ambiente para proposta
de implementac¢do de mudanca

148,00

52

7.696,00

D-010

Demanda

Remocao de equipamentos de
rede

1,25

20

25,00

D-011

Demanda

Montar e configurar um cluster

93,00

465,00

D-012

Demanda

Desenvolvimento e
Aperfeicoamento da Solugdo de
EPM

37,00

185,00

D-013

Demanda

Montar e configurar estrutura de
rede

100,00

10

1.000,00

D-014

Demanda

Instalar um servidor de rede

236,00

10

2.360,00

D-015

Demanda

Desenvolvimento e
Aperfeicoamento do ambiente de
Infraestrutura

37,00

10

370,00

D-016

Demanda

Manutengdes corretivas,
adaptativas e evolutivas de
sistemas de informagao de baixa
complexidade.

11,00

240

2.640,00

D-017

Demanda

Manutengdes corretivas,
adaptativas e evolutivas de
sistemas de informacdo de média
complexidade.

38,50

120

4.620,00

D-018

Demanda

Manutengdes corretivas,
adaptativas e evolutivas de
sistemas de informacdo de alta
complexidade.

TOTAL ANUAL

51,00

60

3.060,00

29.339,50
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ANEXOII-A-DOTR

DEMANDAS
DEMANDA |
Custo Unitario em UST: 23,25
Previsao de Consumo Anual: 32
Custo Final Previsto em UST: 744,00

TAREFA: D001
INSTALACAO OU ATUALIZAGAO DE SOFTWARES CORPORATIVOS DE BAIXA COMPLEXIDADE

OBJETIVO: Controle e Padronizagdo. Assegurar que os procedimentos de instalagao ou
atualizacdo de softwares de baixa complexidade em Servidores de Producdo seguirdo padrao de
qualidade estipulado pelo demandante.

LISTA DE ATIVIDADES

Comple Formulagdo
. - Custo
Item xidade Descrigcao do Custo . .
" Atividade
(*) (UsT)
01 M Verificar e preparar os requisitos de instalagao. 2 horas x M 7
02 Instalar os softwares em ambiente de
M homologacdo, conforme orientagdes do| 0,5horaxM 1,75
fabricante.
03 M Executar todas as cor?flguragoes necessa~r|as e 0,5 hora x M 175
recomendadas no ambiente de homologacao.
04 Testar disponibilidade do novo servigo
M . ) . 0,5 horax M 1,75
implementado em ambiente de homologacao.
05 B Testar (_jisponibilidade dosj servigos .jé utilizados 0,5 hora x B 0,5
no servidor onde o procedimento foi executado.
06 Registrar os resultados e preparar a
B documentagao relativa a instalagao no ambiente 1lhoraxB 1
de homologagao.
07 M Instalar os softwares ein ambiente de producao, 0,5 hora x M 175
conforme documentacao.
08 M Executar todas as cor?flguragoes necc:'ssarlas e 0,5 hora x M 175
recomendadas no ambiente de producdo.
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09 B Testar dlsponlbllldad_e do novo  servico 0,5 hora x B 0,5
implementado em ambiente de producao.
10 B Testar (_jisponibilidade dosj servigos _jé utilizados 0,5 hora x B 0,5
no servidor onde o procedimento foi executado.
11 Registrar 0s resultados e preparar a
B documentagao relativa a instalagdo no ambiente 1 horas x B 1,00
de produgao.
12 Incluir ou corrigir os servicos de backup relativos
M a nova aplicagdo no dois ambientes| 0,5horaxM 1,75
(Homologacdo/Produgdo).
13 M Incluir (?u cor~r|g|r 0s paranr?etr.os da ferramenta 0,5 hora x M 175
de monitoragdo para o servi¢co implementado.
14 Registrar acertos e falhas do procedimento em
B Livro apropriado e atualizar a documentacdo do| 0,5 horaxB 0,5
servidor.
QUANTIDADE ESTIMADA UST 23,25
(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista
RESULTADOS ESPERADOS E NIiVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. Funcionalidade do software disponibilizado 100% 4% para 30% se
para producdo totalmente compatibilizada cada caso superiora s
com as aplicagdes e servigos corporativos do de falha ocorréncias
Contratante. até s
ocorréncias
2. Executar as atividades em conformidade | Minimo 100% 20% 20%
com as rotinas padronizadas  por
documentacao
3. Entregar o produto dentro do prazo e <=1 hora 5% até o 20% da Tarefa
hordério definido na Ordem de limite de 3 para tempo
Servigo/Requisi¢do horas superior a 3 hs
4. Documentagdo completa do novo software | Minimo 100% 20% da 20% da Tarefa
e atualizar a documentagao do servidor Tarefa

onde o software foi instalado, refletindo a
inclusao de novo servigo.
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O 6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2 No processo de homologagéo a Contratada deverd preparar totalmente o software antes
de disponibilizd-lo para produgéo.

3 Caso o prazo ndo seja suficiente, deverd, durante a fase de homologacgdo, solicitar
expansdo do mesmo e justificar os motivos.

4 A documentagdo deverd ser formatada conforme padrbes e modelos adotados pelo
contratante e submetido para aprovagéo.

5 Em alguns casos e a critério do contratante poderdo ser demandados apenas instala¢ées
de homologagdo ,e ndo sendo aprovada a produgdo, serdo requisitados e autorizados
apenas as atividades de 01 a 06 e atividade n® 13 relativas exclusivamente a fase.

6 Em casos que o software tenha sido homologado em demandas anteriores, poderéo ser
solicitadas apenas as atividades de 07 a 13.

7 Considera-se como requisito de instalacdo identificar e aplicar corre¢ées, patches e service
packs junto ao fabricante do software.Essas corre¢bes sdo importantes para a seguranga e
estabilidade do software.

8 Nos ijtens 6 e 13 é obrigatorio registrar na documentagdo a versdo do software e nivel dos
patches aplicados.

9 Considera-se como requisito de instalagdo identificar junto ao fabricante a compatibilidade
do software com o ambiente do IBICT, ex: versGo do sistema operacional, compatibilidade
em 64bits, instalagdo em cluster, instalagéo de agentes via GPO ou script, etc

10 Considera-se como de baixa complexidade a instalacdo e configuragdo com tempo inferior
a 5 (cinco) horas, utilizando-se todos os recursos técnicos e humanos necessdrios.
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DEMANDA |I
Custo Unitario em UST: 32,75
Previsdao de Consumo Anual: 50
Custo Final Previsto em UST: 1.637,50

TAREFA: D002
INSTALACAO OU ATUALIZAGAO DE SOFTWARES CORPORATIVOS DE MEDIA COMPLEXIDADE

OBJETIVO: Controle e Padronizagdao. Assegurar que os procedimentos de instalagdo ou
atualizacdo de softwares de média complexidade em Servidores de Producdo seguirdao padrao
de qualidade estipulado pelo demandante.

LISTA DE ATIVIDADES

Comple Formulagdo
. - Custo
Iltem  xidade Descrigcao do Custo . .
% Atividade
(*) (UsT)
01 M Verificar e preparar os requisitos de instalagao. 2 horas x A 7,00
02 Instalar os softwares em ambiente de
M homologacao, conforme orientacoes do| 1horaxM 3,50
fabricante.
03 M Executar todas as co.nflgurac;oes necess?rlas e 1 hora x M 350
recomendadas no ambiente de homologacao.
04 Testar  disponibilidade do novo  servico
M . ) N 0,5 horaxM 1,75
implementado em ambiente de homologacao.
05 B Test_ar disponibilidade c!os serviggs ja utilizados no 0,5 hora x B 0,50
servidor onde o procedimento foi executado.
06 Registrar os resultados e preparar a
B documentacdo relativa a instalacdo no ambiente | 1 horasx B 1,00
de homologacao.
07 A Instalar os softwares eim ambiente de producdo, 1 hora x A 6,00
conforme documentacao.
08 M Executar todas as co.nflguragoes nefessarlas el 3 hora x M 3,50
recomendadas no ambiente de producdo.
Test di ibilidad d i
09 B . estar isponibilida _e o novo~ servigo 0,5 hora x B 0,50
implementado em ambiente de producao.
10 B Test_ar disponibilidade c!os serviggs ja utilizados no 0,5 hora x B 0,50
servidor onde o procedimento foi executado.
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11 Registrar 0os resultados e preparar a
B documentagao relativa a instalagdo no ambiente | 1 horas x B 1,00
de produgao.
12 Incluir ou corrigir os servigos de backup relativos a
M nova aplicacao no dois ambientes | 0,5 horax M 1,75
(Homologag¢do/Produgdo).
13 M Inclu.lr ou c~orr|g|r 0s para.lme.tros da ferramenta de 0,5 hora x M 175
monitoragdo para o servigo implementado.
14 Registrar acertos e falhas do procedimento em
B Livro apropriado e atualizar a documentacdo do 0,5 horaxB 0,50
servidor.
QUANTIDADE ESTIMADA UST 32,75
(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista
RESULTADOS ESPERADOS E NIiVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. Funcionalidade do software disponibilizado 100% 4% para 30% se
para producdo totalmente compatibilizada cada caso superiora 5
com as aplicacOes e servicos corporativos do de falha ocorréncias
Contratante. até s
ocorréncias
2. Executar as atividades em conformidade | Minimo 100% 20% 20%
com as rotinas padronizadas  por
documentacao
3. Entregar o produto dentro do prazo e <=1 hora 5% até o 20% da Tarefa
horério definido na Ordem de limite de 3 para tempo
Servico/Requisicao horas superiora 3 hs
4. Documentacdo completa do novo software | Minimo 100% 20% da 20% da Tarefa
e atualizar a documentacdo do servidor Tarefa

onde o software foi instalado, refletindo a
inclusao de novo servigo.
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1
2

10

O énus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

No processo de homologagdo a Contratada deverd preparar totalmente o software antes
de disponibiliza-lo para produgéo.

Caso o prazo ndo seja suficiente, deverd, durante a fase de homologac¢éo, solicitar
expansdo do mesmo e justificar os motivos.

A documentagdo deverd ser formatada conforme padrbes e modelos adotados pelo
contratante e submetido para aprovagéo.

Em alguns casos e a critério do contratante poderdo ser demandados apenas instala¢oes
de homologagdo ,e ndo sendo aprovada a produgdo, serdo requisitados e autorizados
apenas as atividades de 01 a 06 e atividade n® 13 relativas exclusivamente a fase.

Em casos que o software tenha sido homologado em demandas anteriores, poderéo ser
solicitadas apenas as atividades de 07 a 13.

Considera-se como requisito de instalacdo identificar e aplicar corre¢des, patches e service
packs junto ao fabricante do software.Essas corre¢bes sdo importantes para a seguranga e
estabilidade do software.

Nos itens 6 e 13 é obrigatdrio registrar na documentagdo a versdo do software e nivel dos
patches aplicados.

Considera-se como requisito de instalagéo identificar junto ao fabricante a compatibilidade
do software com o ambiente do IBICT, ex: vers@o do sistema operacional, compatibilidade
em 64bits, instalagdo em cluster, instalacéo de agentes via GPO ou script, etc.

Considera-se como de baixa complexidade a instalagdo e configuragdo com tempo superior
a 5 (cinco) horas e inferior a 11 (onze) horas, utilizando-se todos os recursos técnicos e
humanos necessdrios.
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DEMANDA IlI
Custo Unitario em UST: 76
Previsao de Consumo Anual: 15
Custo Final Previsto em UST: 1.140

TAREFA: D003
INSTALACAO OU ATUALIZAGAO DE SOFTWARES CORPORATIVOS DE ALTA COMPLEXIDADE

OBJETIVO: Controle e Padronizagdo. Assegurar que os procedimentos de instalagao ou
atualizacdo de softwares de alta complexidade em Servidores de Producdo seguirdo padrao de
qualidade estipulado pelo demandante.

LISTA DE ATIVIDADES

Comple Formulagdo
. - Custo
Iltem  xidade Descrigcao do Custo . .
" Atividade
(*) (UsT)
01 M Verificar e preparar os requisitos de instalagao. 2 horas x A 7,00
02 Instalar os softwares em ambiente de | 1,5horasx
A ~ . ~ . 9,00
homologacdo, conforme orientacGes do fabricante. A
03 A Executar todas as cgnfiguragc”;es neces~sérias | 5 horas x A 12,00
recomendadas no ambiente de homologacao..
04 Testar  disponibilidade do novo  servico
A . . . 1 horax A 6,00
implementado em ambiente de homologacao.
05 Testar disponibilidade dos servicos ja utilizados no
) . ] 0,5 hora x
M servidor onde o procedimento foi executado no M 1,75
ambientes de homologacao.
06 M Regls.trar 95 resulEados e prgparar a documenta~gao 1 horas x M 3.50
relativa a instalacdo no ambiente de homologacdo.
07 Instalar os softwares em ambiente de producdo, | 1,5 horas x
A N 9,00
conforme documentacao. A
08 A Executar todas as cgnflguragoes ne:cessarlas el, horas x A 12,00
recomendadas no ambiente de producdo.
09 A Testar disponibilidac_le do novo servico 1 hora x A 6,00
implementado em ambiente de producao.
10 Testar disponibilidade dos servigos ja utilizados no | 0,5 hora x
M . . . 1,75
servidor onde o procedimento foi executado. M
11 M Regisjtrar 95 resuI’Eados e prgparar a documenta:;éo 1 horas x M 3,50
relativa a instalacdo no ambiente de homologacao.
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12 Incluir ou corrigir os servicos de backup relativos a
. ) . 0,5 hora x
M nova aplicagao no dois ambientes 1,75
~ ~ M
(Homologag¢do/Produgdo).
13 M Incluir ou corrigir os parametros da ferramenta de | 0,5 hora x 175
monitoragao para o servigo implementado. M ’
14 Registrar acertos e falhas do procedimento em
B Livro apropriado e atualizar a documentagao do 1 horaxB 1,00
servidor.

QUANTIDADE ESTIMADA

USsT

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NiVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA

QUALIDADE EXIGIDOS

1. Funcionalidade do software disponibilizado 100% 4% para 30% se
para producdo totalmente compatibilizada cada caso superior a5
com as aplicacOes e servicos corporativos do de falha ocorréncias
Contratante. até s

ocorréncias

2. Executar as atividades em conformidade | Minimo 100% 20% 20%
com as rotinas padronizadas  por
documentagao

3. Entregar o produto dentro do prazo e <=1 hora 5% até o 20% da Tarefa
horério definido na Ordem de limite de 3 para tempo
Servico/Requisicao horas superiora 3 hs

4. Documentagdo completa do novo software | Minimo 100% 20% da 20% da Tarefa
e atualizar a documentag¢dao do servidor Tarefa

onde o software foi instalado, refletindo a
inclusdo de novo servico.
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O 6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2 No processo de homologagéo a Contratada deverd preparar totalmente o software antes
de disponibilizd-lo para produgéo.

3 Caso o prazo ndo seja suficiente, deverd, durante a fase de homologacgdo, solicitar
expansdo do mesmo e justificar os motivos.

4 A documentagdo deverd ser formatada conforme padrbes e modelos adotados pelo
contratante e submetido para aprovagéo.

5 Em alguns casos e a critério do contratante poderdo ser demandados apenas instala¢ées
de homologagdo ,e ndo sendo aprovada a produgdo, serdo requisitados e autorizados
apenas as atividades de 01 a 06 e atividade n® 13 relativas exclusivamente a fase.

6 Em casos que o software tenha sido homologado em demandas anteriores, poderéo ser
solicitadas apenas as atividades de 07 a 13.

7 Considera-se como requisito de instalacdo identificar e aplicar corre¢ées, patches e service
packs junto ao fabricante do software.Essas corre¢bes sdo importantes para a seguranga e
estabilidade do software.

8 Nos ijtens 6 e 13 é obrigatorio registrar na documentagdo a versdo do software e nivel dos
patches aplicados.

9 Considera-se como requisito de instalagdo identificar junto ao fabricante a compatibilidade
do software com o ambiente do IBICT, ex: versGo do sistema operacional, compatibilidade
em 64bits, instalagdo em cluster, instalagéo de agentes via GPO ou script, etc.

10 Considera-se como de baixa complexidade a instalagdo e configuragcdo com tempo superior
a 11 (onze) horas, utilizando-se todos os recursos técnicos e humanos necessarios.
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DEMANDA IV
Custo Unitario em UST: 6,5
Previsdao de Consumo Anual: 30
Custo Final Previsto em UST: 195

TAREFA: D004
REMOGAO DE SOFTWARES

OBJETIVO: Seguranca e escalabilidade. Assegurar que os procedimentos de remogao de
softwares em Servidores de Produgdo seguirdo padrao de qualidade estipulado pelo

demandante.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo  cysto

Comsl(i);ldad Descri¢ao do Custo  Atividad
(UST)

Remocdo de Software especificado, conforme

o M definido na Base de Conhecimento. 1 horaxM 35

02 Testar disponibilidade dos demais servigos

B instalados no Servidor onde o procedimento foi | 0,5 horaxB 0,5

executado

03 Incluir, excluir ou corrigir parametros da 05 hora x
ferramenta de monitoragdo para o servigo ’ M 0,75
implementado.

04 | Incluir, excluir ou corrigir servicos de backup | 0,5 horax 075
relativos a aplicagdo removida. M ’

05 B Begistrar ac.ertos e falhas do procedimento em 0,5 hora x B 0,5
livro apropriado

06 B Atualizar.documentagéo .referente ao software 0,5 hora x B 0,5
e ao servidor onde o servico estava hospedado.

QUANTIDADE ESTIMADA UsT

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA

QUALIDADE EXIGIDOS
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1. Funcionalidade dos softwares corporativos 100% 4% para 30% se
sem resquicios de acesso, configuragao ou cada caso superiora 5
parametros com o software removido. de falha ocorréncias

até s
ocorréncias

2. Executar as atividades em conformidade | Minimo 100% 20% 20%
com as rotinas padronizadas  por
documentagao

3. Entregar o produto dentro do prazo e <=1 hora 5% até o 20% da Tarefa
horério definido na Ordem de limite de 3 para tempo
Servico/Requisicao horas superiora 3 hs

4. Atualizar a documentacdo do servidor onde | Minimo 100% 20% da 20% da Tarefa
o software foi removido, refletindo a Tarefa

exclusdo do servico.

5. Atualizar a documentacdo na Base de | Minimo 100% 20% da 20% da Tarefa

Conhecimento excluindo ou aposentando os Tarefa
documentos que tratam do software
removido.

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O 6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2 Considera-se resquicios quaisquer funcionalidades que facam referéncia ao software
removido, tais como agentes de monitoramento, backup ou informagées incorretas nos
mapas de servidores.
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DEMANDA V
Custo Unitario em UST: 9,00
Previsdao de Consumo Anual: 25
Custo Final Previsto em UST: 225

TAREFA: D005

ALTERAGAO DE CONFIGURAGAO OU MIGRAGAO DE SOFTWARE DE BAIXA COMPLEXIDADE

OBJETIVO: Assegurar que as alteragdes de configuragao de softwares de baixa complexidade em
Servidores de Homologagdo/Produgdo seguirdo padrdo de qualidade estipulado pelo IBICT..

LISTA DE ATIVIDADES

Complexidad
e (*)

01 M

Descrigao

Verificar requisitos necessarios para a alteracdo
a ser efetuada.

Formulaga
o

do Custo
(UST)

0,5 hora x
M

Custo
Atividad
e

1,75

02

Documentar configuragbes ativas antes da
alteracdo solicitada, a qual devera ser
complementada posteriormente.

0,5 horax |

0,75

03 M

Efetuar alteragdes de configuragdo em ambiente
de homologagao ou né passivo.

18 min x M

1,05

04

Testar disponibilidade do servico onde a
alteracdo de configuracdo foi executada, em
ambiente de homologacao.

15 minx B

0,25

05

Testar disponibilidade dos servigos ja utilizados
no Servidor onde o procedimento foi executado,
em ambiente de homologacao.

15 minx B

0,25

06 M

Efetuar alteracbes de configuracdo em ambiente
de producdo ou né ativo.

12 minx M

0,7

07

Testar disponibilidade do servico onde a
alteracdo de configuracdo foi executada, em
ambiente de producao.

15 minx B

0,25

08

Testar disponibilidade dos servigos ja utilizados
no Servidor onde o procedimento foi executado,
em ambiente de producao.

15 minx B

0,25

09 B

Complementar documentagdao com a alteragao
efetuada, acertos e falhas do procedimento.

15 minx B

0,25
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10 M Incluir ou corrigir servicos de backup relativos a | 0,5 hora x 175
aplicagdo, caso necessario. M ’
11 Incluir ou corrigir parametros da ferramenta de
. N . 0,5 hora x
M monitoragao para o servico implementado, caso M 1,75
necessario.
QUANTIDADE ESTIMADA UST 9,00
(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista
RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. Funcionalidade do software disponibilizado 100% 4% para 30% se
para producgdo totalmente compatibilizada cada caso superiora s
com as aplicagdes e servicos corporativos do de falha ocorréncias
Contratante. atés
ocorréncias
2. Executar as atividades em conformidade | Minimo 100% 20% 20%
com as rotinas padronizadas  por
documentagao
3. Entregar o produto dentro do prazo e <=1 hora 5% até o 20% da Tarefa
hordério definido na Ordem de limite de 3 para tempo
Servigo/Requisi¢do horas superior a 3 hs
4. Atualizar documentacdo do software e do | Minimo 100% 20% da 20% da Tarefa
servidor onde o software fica hospedado, Tarefa
refletindo a inclusdo ou altera¢do do servico.
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O 6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2 No processo de homologagéo a Contratada deverd preparar totalmente o software antes
de disponibiliza-lo para produgéo.

3 Caso o prazo ndo seja suficiente, deverd, durante a fase de homologac¢do, solicitar
expansdo do mesmo e justificar os motivos.

4 A documentaglo deverd ser formatada conforme padrbes e modelos existentes e
submetido para aprovagdo.

5 Em alguns casos e a critério do contratante poderdo ser demandados apenas instala¢ées
de homologagdo ,e ndo sendo aprovada a produgdo, serdo requisitados e autorizados
apenas as atividades de 03 a 05 e atividade n® 09 relativas exclusivamente a fase.

6 Em casos que o software tenha sido homologado em demandas anteriores, poderéo ser
solicitadas as atividades, excluindo as de n® 03 a 05.

7 Considera-se como de baixa complexidade a instala¢do e configuragdo com tempo inferior
a 03 (trés) horas, utilizando-se todos os recursos técnicos e humanos necessarios.
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DEMANDA VI

16,00

Previsao de Consumo Anual: 25

Custo Final Previsto em UST:

TAREFA: D006

400

ALTERAGCAO DE CONFIGURAGAO OU MIGRAGAO DE SOFTWARE DE MEDIA COMPLEXIDADE

OBJETIVO: Assegurar que as alteragdes de configuragdo de softwares de média complexidade
em Servidores de Homologagdo/Produgdo seguirdo padrdo de qualidade estipulado pelo IBICT.

LISTA DE ATIVIDADES

Complexidad

e (*)

Descrigcao

Formulagao

do Custo
(UST)

Custo
Atividad

e

01 A Verifica~r requisitos necessarios para a 1 hora x A 6
alteracdo a ser efetuada.
02 Documentar configuragdes ativas antes da
alteracdo solicitada, a qual deverd ser| 0,5horaxl 0,75
complementada posteriormente.
03 M Efetlt|ar alteracbes d? confligurac,jéo em 0,5 hora x M 175
ambiente de homologagdo ou no passivo.
04 Testar disponibilidade do servico onde a
B alteragdao de configuragao foi executada, em | 0,5 horaxB 0,5
ambiente de homologacao.
05 Testar disponibilidade dos servigos ja
B utilizados no Servidor onde o procedimento 15 minx B 0,25
foi executado, em ambiente de homologacao.
06 M EfetL.Jar alterag(”:»es~ de ?on.figuragéo em 0,5 hora x M 175
ambiente de produgdo ou no ativo.
07 Testar disponibilidade do servico onde a
B alteracdo de configuracdo foi executada, em | 0,5 horaxB 0,5
ambiente de producao.
08 Testar disponibilidade dos servicos ja
B utilizados no Servidor onde o procedimento | 0,5horaxB 0,5
foi executado, em ambiente de produgao.
09 Complementar  documentagdo com a
B alteracdo efetuada, acertos e falhas do | 0,5horaxB 0,5
procedimento.
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10 M I‘nclu!r 0L~| corrigir serwgc,)s. de backup relativos 0,5 hora x M 175
a aplicagdo, caso necessario.
11 Incluir ou corrigir parametros da ferramenta
M de monitoragao para o servi¢o implementado, | 0,5 horax M 1,75
Caso necessario.
QUANTIDADE ESTIMADA UST 16,00
(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista
RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. Funcionalidade do software disponibilizado 100% 4% para 30% se
para producdao totalmente compatibilizada cada caso superiora s
com as aplicagdes e servicos corporativos do de falha ocorréncias
Contratante. até s
ocorréncias
2. Executar as atividades em conformidade | Minimo 100% 20% 20%
com as rotinas padronizadas  por
documentagao
3. Entregar o produto dentro do prazo e <=1 hora 5% até o 20% da Tarefa
hordério definido na Ordem de limite de 3 para tempo
Servigo/Requisi¢do horas superior a 3 hs
4. Atualizar documentacdo do software e do | Minimo 100% 20% da 20% da Tarefa
servidor onde o software fica hospedado, Tarefa

refletindo a inclusdo ou altera¢do do servico.
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O 6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2 No processo de homologagéo a Contratada deverd preparar totalmente o software antes
de disponibiliza-lo para produgéo.

3 Caso o prazo ndo seja suficiente, deverd, durante a fase de homologacgdo, solicitar
expansdo do mesmo e justificar os motivos.

4 A documentag¢Go deverd ser formatada conforme padrées e modelos existentes e
submetido para aprovagéo.

5 Em alguns casos e a critério do contratante poderdo ser demandados apenas instalacées
de homologagdo ,e ndo sendo aprovada a produgdo, serdo requisitados e autorizados
apenas as atividades de 03 a 05 e atividade n® 09 relativas exclusivamente a fase.

6 Em casos que o software tenha sido homologado em demandas anteriores, poderéo ser
solicitadas as atividades, excluindo as de n® 03 a 05.

7 Considera-se como de baixa complexidade a instalacGo e configuragdo com tempo superior
a 03 (trés) e inferior a 06 (seis) horas, utilizando-se todos os recursos técnicos e humanos
necessdrios.
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DEMANDA Vil
Custo Unitario em UST: 31
Previsao de Consumo Anual: 15
Custo Final Previsto em UST: 465

TAREFA: D007
ALTERAGAO DE CONFIGURAGAO OU MIGRAGAO DE SOFTWARE DE ALTA COMPLEXIDADE

OBJETIVO: Assegurar que as alteragdes de configuragdo de softwares de alta complexidade em
Servidores de Homologac¢do/Produgdo seguirdo padrdo de qualidade estipulado pelo IBICT.

LISTA DE ATIVIDADES

I Formulagdo Custo
C .
omp i’“ Descri¢ao do Custo Atividad
dade (*)
(UST) €
01 A Verifi .. .. o
erificar requisitos necessarios para a alteracao 5 horas x A 12
a ser efetuada.
02 Documentar configuracdes ativas antes da
alteracdo solicitada, a qual deverd ser| 0,5horaxl 0,75
complementada posteriormente.
03 A Efetuar alterag~oes de ?onflg.uragao em ambiente 1 hora x A 6
de homologacdo ou nd passivo.
04 B Testar disponibilidade do servico onde a
alteracdo de configuracdo foi executada, em | 0,5 horaxB 0,5
ambiente de homologacao.
05 B Testar disponibilidade dos servicos ja utilizados
no Servidor onde o procedimento foi executado, 45 min x B 0,75
em ambiente de homologagao.
06 A Efet It Ges d fi 3 ient
etuar a Neragoesl e.con iguracdo em ambiente 1 hora x A 6
de produgao ou né ativo.
07 B Testar disponibilidade do servico onde a
alteracdo de configuracdo foi executada, em | 0,5 horaxB 0,5
ambiente de produgao.
08 B Testar disponibilidade dos servicos ja utilizados
no Servidor onde o procedimento foi executado, | 0,5 horaxB 0,5
em ambiente de produgdo.
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09 B
efetuada, acertos e falhas do procedimento.

Complementar documentacdo com a alteracdo

0,5horaxB 0,5

aplicacdo, caso necessario.

Incluir ou corrigir servicos de backup relativos a

0,5 horax M

QUANTIDADE ESTIMADA

Incluir ou corrigir parametros da ferramenta de
monitoracdo para o servico implementado, caso
necessario.

usT

0,5 horax M

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NiVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA

QUALIDADE EXIGIDOS

1. Funcionalidade do software disponibilizado 100% 4% para 30% se
para producdo totalmente compatibilizada cada caso superiora 5
com as aplicacOes e servicos corporativos do de falha ocorréncias
Contratante. até s

ocorréncias

2. Executar as atividades em conformidade | Minimo 100% 20% 20%
com as rotinas padronizadas  por
documentagao

3. Entregar o produto dentro do prazo e <=1 hora 5% até o 20% da Tarefa
horério definido na Ordem de limite de 3 para tempo
Servico/Requisicao horas superiora 3 hs

4. Atualizar documentacdo do software e do | Minimo 100% 20% da 20% da Tarefa
servidor onde o software fica hospedado, Tarefa

refletindo a inclusdo ou altera¢do do servico.
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O 6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2 No processo de homologagéo a Contratada deverd preparar totalmente o software antes
de disponibiliza-lo para produgéo.

3 Caso o prazo ndo seja suficiente, deverd, durante a fase de homologag¢do, solicitar
expansdo do mesmo e justificar os motivos.

4 A documentag¢Go deverd ser formatada conforme padrées e modelos existentes e
submetido para aprovagéo.

5 Em alguns casos e a critério do contratante poderdo ser demandados apenas instala¢ées
de homologagdo ,e ndo sendo aprovada a produgdo, serdo requisitados e autorizados
apenas as atividades de 03 a 05 e atividade n® 09 relativas exclusivamente a fase.

6 Em casos que o software tenha sido homologado em demandas anteriores, poderéo ser
solicitadas as atividades, excluindo as de n® 03 a 05.

7 Considera-se como de baixa complexidade a instalacGo e configuragdo com tempo superior
a 06 (seis) horas, utilizando-se todos os recursos técnicos e humanos necessdrios.
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DEMANDA Vil
Custo Unitario em UST: 352
Previsao de Consumo Anual: 6
Custo Final Previsto em UST: 2.112

TAREFA: D008
ANALISE DE DESEMPENHO DE AMBIENTE

OBJETIVO: Avaliar configuragdao e desempenho de ambiente computacional especificado,
emitindo relatério com propostas para o restabelecimento de qualidade de desempenho

desejada.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo  custo

C |
. omp ix Descricao do Custo | Atividad
idade (*)
(UST) €
01 A Leva.ntar dados historicos sobre o desempenho do 8 horas x A 28,00
ambiente
02 E Efetuar andlise e executar rotinas para diagndstico. 16 horasxE | 160,00
03 E E!aborar parecgr com propostas de alteracdo e/ou 16 horas x E 160,00
ajustes no ambiente.
04 B Iljocume_n.tar 0s resulta(,jgs obtidos e Nencaminhar a 4 horas x B 4,00
area solicitante para analise e aprovagao.

QUANTIDADE ESTIMADA usT 352,00

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIiVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS

1. Relatdrio detalhado com: 100% 5% por cada | 30% se mais de
- as falhas observadas e as corre¢des para sanar falha 4 falhas
tais falhas; encontrada

. ~ no parecer
- avaliagdo do desempenho e sugestdes para parece

melhoria;

- avaliacdo se as melhores praticas estdao sendo
adotadas.
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2. Entregar o produto dentro do prazo e| <=1hora 10% até o 30% da Tarefa
horério definido na Ordem de limite de 2 para tempo
Servico/Requisicao dias cooridos superior a 2

dias

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O bnus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.
2 O escopo da andlise serd definido antes de emitida ordem de servico.

3 Caso a contratada ndo alcance os objetivos definidos no escopo da tarefa ndo serd
aprovado o pagamento.
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DEMANDA IX
Custo Unitario em UST: 148
Previsao de Consumo Anual: 52
Custo Final Previsto em UST: 7.696

TAREFA: D009
ESTUDO DE AMBIENTE PARA PROPOSTA DE IMPLEMENTAGAO DE MUDANCGA.

OBIJETIVO: Efetuar estudo do ambiente objetivando emitir relatério com proposta de mudangas
para implementagao de nova funcionalidade.

LISTA DE ATIVIDADES

Comple Formulagdo Custo
Item  xidade Descricao do Custo Atividad
(*) (UST) e
01 A Identificagao da necessidade do demandante. 4 horas x A 24,00
02 A Estudo do ambiente de software e hardware atual. 8 horasx A 48,00
03 A Verificagdo de requisitos para a implementagdo da 4 horas x A 34,00
mudanca.
04 A Flaboragao ~de parecer com proposta de 8 horas x A 48,00
implementagao de mudanca.
05 Documentagdo dos resultados obtidos e
B encaminhamento a area solicitante para analise e 4 horas x B 4,00
aprovagao.

QUANTIDADE ESTIMADA usT

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE
QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA
1. Relatério com uma  descricio da 100% 5% por cada | 30% se mais
necessidade, quais possiveis solugdes foram falha de 4 falhas
identificadas, os testes feitos e uma encontrada
conclusdo de qual solugdo é mais indicada no parecer
para o ambiente do IBICT
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2. Entregar o produto dentro o prazo e horario <=1 hora 10% até o 30% da
definido na Ordem de Servico/Requisicdo limite de 2 Tarefa para
dias cooridos tempo
superior a 2
dias

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O bnus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.
2 O escopo da andlise serd definido antes de emitida ordem de servico.

3 Caso a contratada ndo alcance os objetivos definidos no escopo da tarefa ndo serd
aprovado o pagamento.
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DEMANDA X
Custo Unitario em UST: 1,25
Previsdao de Consumo Anual: 20
Custo Final Previsto em UST: 25

TAREFA: D010
REMOGAO DE EQUIPAMENTOS DE REDE

OBIJETIVO: Remover switches sem uso dos racks

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo  cysto

Ite Complexi

Descrics .
dade (*) escricao do Custo  Atividad
(UST) €
01 Mover portas em uso para outras portas em outros .
I . 12min X | 0,3
switches do mesmo rack;
02 B Remover f|$|camer]te. 0 swltch do rack bem como os 30min X B 0,5
cabos de rede e elétricos liberados (se houver);
03 B Realizar ? limpeza ffsica do equipamento e.entregé— 15min X B 0,25
lo na secdo responsdavel ou onde for determinado;
04 B Rea.lizar atua?Ii.zagéo de .bases de gerenciamento el LominX| 0,2
registrar a atividade em livro apropriado
QUANTIDADE ESTIMADA UsT 1,25

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. Apds a remogao do switch o rack devera | 100% dos casos 30% da 30% da tarefa
estar organizado e fechado. tarefa
2. Todos os cabos removidos deverdao ser | 100% dos casos 30% da 30% da tarefa
entregues na se¢do responsavel. Nenhum tarefa
cabo nao utilizado devera ser deixado no
rack.
3. O equipamento devera ser entregue limpo | 100% dos casos 5% da 5% da tarefa
na unidade que demandou a atividade ou no tarefa
local determinado por ela.
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4. A(s) base(s) de geréncia de pontos| 100% dos casos
deverda(do) estar atualizada(s) e em perfeita
concordancia com a rede do IBICT.

30% da
tarefa

30% da tarefa

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 Asolicitagdo estard aberta para inicio do atendimento;

switches do mesmo rack;

demandante;

2 A seg¢do demandante verificard anteriormente a disponibilidade de portas em outros

3 A atividade serd realizada em hordrio apropriado negociado previamente com a unidade
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DEMANDA Xl
Custo Unitario em UST: 93
Previsao de Consumo Anual: 5
Custo Final Previsto em UST: 465

TAREFA: D011
MONTAR E CONFIGURAR UM CLUSTER

OBJETIVO: Conectividade, disponibilidade e padronizagdo. Manter o padrao de qualidade
estipulado pelo IBICT ao montar novos failover clusters e clusters DFS, GFS e NLB.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo  cysto

Complexi

Descrics . .
dade (*) escricao do Custo  Atividad
(UST) €

01 A EIaerar plangjamento com pré-requisitos de 4 horas x A 24,00
servidores, equipamentos, rede, etc.

02 A Estudo (Ela documentagao do fabricante do software 4 horas x A 24,00
gue sera clusterizado.

03 A Montar o Fluster conforme documentagdo na base 6 horas x A 36,00
de conhecimento (BC).

04 M Validar a alta disponibilidade do cluster. 2 horas x A 7,00

05 B Documen.tar, conforme padrdo do demandante, o 5 horas x B 2,00
cluster, discos, recursos, rede, etc.

QUANTIDADE ESTIMADA UST

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE
QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA
1. Funcionalidade do cluster disponibilizado 100% 4% para cada 30% se
para produgdo totalmente compatibilizada caso de falha superiora s
com as aplicagbes e servicos corporativos do até s ocorréncias
2. Executar as atividades em conformidade | Minimo 100% 20% 20%
com as rotinas padronizadas  por
documentagao
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3. Entregar o produto dentro do prazo e <=1hora 5% até o 20% da Tarefa
horério definido na Ordem de limite de 3 para tempo
Servico/Requisicao horas superior a 3

hs

4. Documentacdo completa do cluster | Minimo 100% | 20% da Tarefa | 20% da Tarefa
refletindo a inclusdo dos servicos.

5. Cluster com a aplicacdo de todos os agentes 100% 5% por cada 30% se
e regras de monitoramente, devidamente agente ou superiora s
analisado pelas ferramentas regra nao falhas
atendida
6. Cluster com todos os agentes, politicas e 100% 5% por cada 30% se
configuracdes de backup em funcionalidade agente ou superiora 5
regra nao falhas
atendida

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O 6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2 No processo de homologacdo a Contratada deverd preparar totalmente o software antes
de disponibiliza-lo para produgéo.

3 Caso o prazo ndo seja suficiente, deverd, durante a fase de homologac¢do, solicitar
expansdo do mesmo e justificar os motivos.

4 A documentag¢Go deverd ser formatada conforme padrées e modelos existentes e
submetido para aprovagéo.

5 Considera-se como requisito de instalacGo identificar e aplicar corre¢des, patches e service
packs junto ao fabricante do software.Essas corre¢bes sdo importantes para a seguranga e
estabilidade do software.

6 E obrigatério registrar na documentagdo a versdo do software e nivel dos patches
aplicados.

7 Considera-se como requisito de instalacdo identificar junto ao fabricante a compatibilidade
do software com o ambiente do IBICT, ex: versdo do sistema operacional, compatibilidade
em 64bits, instalacdo em cluster, instalacdo de agentes via GPO ou script, etc.

8 Esta tarefa é valida para os ambientes Windows e Linux.

9 O responsdvel pela execucdo dessa tarefa deverd possuir, no minimo, certificago MCSE
para o ambiente Windows ou LPIC-2 para Linux.
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DEMANDA Xil
Custo Unitario em UST: 37,00
Previsdao de Consumo Anual: 5
Custo Final Previsto em UST: 185

TAREFA: D012
DESENVOLVIMENTO E APERFEICOAMENTO DA SOLUGAO DE ENTERPRISE PROJECT
MANAGEMENT (EPM)

OBJETIVO: Conectividade e continuidade. Desenvolver, aperfeicoar, atualizar os componentes
relacionados ao ambiente de Gerenciamento de Projetos Corporativos

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo  cysto

o lexi
doar:;: (i);l Descrigcao do Custo Atividad
(UST)
01 A Identificagao de novas necessidades do cliente. 1 horas x A 6,00
02 A Elaborar parecer com proposta de implementacao 1 horas x A 6,00
de mudanca.
03 Implementar modificagdes aprovadas, testar em
A ambiente de homologagdo e colocar em produgao | 4 horas x A 24,00
guando determinado pelo demandante
04 Documentar os resultados obtidos e apresentar a
B , . 1 horaxB 1,00
area solicitante.

QUANTIDADE ESTIMADA UST

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE
QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA
1. Entregar produto dentro do prazo e horario | Cada hora ou 5% até o 20% da
definido na Ordem de Servigo/Requisigdo fragao limite de 3 Tarefa para
excedente horas tempo
superior a 3
hs
2. Manter os modelos dentro dos padrbes 100% 30% 30%
definidos pelo demandante
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3. Colocar em producdo apos aprovacao da 100% 5% por cada | 30% se mais
area e exaustivos testes de funcionalidade erro funcional | de 4 erros

4. Incorporar o produto desenvolvido a solucdo 100% 30% 30%
existente

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O aceite serd dado em conformidade com a solicitagdo do demandante.
2 O énus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

3 O responsavel pela execugdo dessa tarefa deverd possuir, no minimo, certificagdo MCITP:
Enterprise Project Management with Microsoft Office Project Server
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DEMANDA Xlil
Custo Unitario em UST: 100
Previsao de Consumo Anual: 10
Custo Final Previsto em UST: 1.000

TAREFA: D013
MONTAR E CONFIGURAR ESTRUTURA DE REDE

OBJETIVO: Montar e configurar estrutura de rede, mantendo o padrao de qualidade estipulado
pelo IBICT.

LISTA DE ATIVIDADES

I Formulagdo  cysto
C .
ome i’“ Descri¢ao do Custo  Atividad
dade (*)
(UST) e
01 A EIaerar planejz.amento com pré-requisitos de 4 horas x A 24,00
servidores, equipamentos, rede, etc.
02 A Estudo (Ija documentagao do fabricante do software 4 horas x A 24,00
gue sera clusterizado.
03 A Montar equ)amento / software conforme 6 horas x A 36,00
documentacgao.
04 A Validar a disponibilidade do servico. 2 horas x A 12,00
05 Documentar solugdo implementada. 4 horasx B 4,00
QUANTIDADE ESTIMADA USsT 100,00

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE

QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA

1. Entregar produto dentro do prazo e horario | Cada hora ou 5% até o 20% da Tarefa
definido na Ordem de Servigo/Requisigdo fragao limite de 3 para tempo

excedente horas superior a 3
hs

2. Manter os modelos dentro dos padrbes 100% 30% 30%
definidos pelo demandante

3. Colocar em producdo apds aprovacao da 100% 5% por cada 30% se mais

area e exaustivos testes de funcionalidade

erro funcional

de 4 erros
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4. Incorporar o produto desenvolvido a solucdo 100% 30% 30%
existente

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O aceite serd dado em conformidade com a solicitagdo do demandante.
2 O é6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.
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DEMANDA XIV
Custo Unitario em UST: 236
Previsao de Consumo Anual: 10
Custo Final Previsto em UST: 2.360

TAREFA: D014
INSTALAR UM SERVIDOR DE REDE

OBJETIVO: Executar a tarefa com seguranga, baixo impacto no ambiente e garantindo a
atualizagdao da documentagao referente ao servidor.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo  cysto

Complexi

Descrics .
dade (*) escricao do Custo | Atividad
(UST) €

01 A Estudo da versao e interoperabilidade dos pacotes 8 horas x A 48,00

02 A Recuperar as atualizagdes no fabricante 2 horas x A 12,00

03 A Instalagao do servidor 8 horas x A 48,00

04 A Conflguragao de todos os parametros de 16 horas x A 96,00
funcionamento

05 M Testgs de funcionamento e compatibilidade dos 7 horas x M 24,50
servigos

06 M Insta]ac;ao dos agentes de backup e monitoragao do 1 horas x M 3,50
ambiente

07 B Documentagao 4 horas x B 4,00

QUANTIDADE ESTIMADA UST 236,00

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE

QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA

5. Entregar produto dentro do prazo e horério | Cada hora ou 5% até o 20% da Tarefa
definido na Ordem de Servico/Requisicdo fracdo limite de 3 para tempo

excedente horas superior a 3
hs

6. Manter os modelos dentro dos padrbes 100% 30% 30%

definidos pelo demandante
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7. Colocar em producdo apds aprovacao da 100% 5% por cada 30% se mais
area e exaustivos testes de funcionalidade erro funcional de 4 erros

8. Incorporar o produto desenvolvido a solugcdo 100% 30% 30%
existente

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O aceite serd dado em conformidade com a solicitagdo do demandante.
2 O ébnus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

3 O responsdvel pela execucdo dessa tarefa deverd possuir, no minimo, certificago MCSE
para o ambiente Windows ou LPIC-1 para Linux.
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DEMANDA XV
Custo Unitario em UST: 37
Previsao de Consumo Anual: 10
Custo Final Previsto em UST: 370

TAREFA: D015
DESENVOLVIMENTO E APERFEICOAMENTO DO AMBIENTE DE INFRAESTRUTURA

OBJETIVO: Desenvolver, aperfeigoar, atualizar os componentes relacionados ao ambiente de Tl
do IBICT

LISTA DE ATIVIDADES

I Formulagao Custo
C .
ome i’“ Descri¢ao do Custo  Atividad
dade (*)
(UST) €
01 A Identificagao de novas necessidades do cliente. 1 horas x A 6,00
02 A Elaborar parecer com proposta de implementacdo 1 horas x A 6,00
de mudanca.
03 A Implementar modificagOes aprovadas 4 horas x A 24,00
04 B Iljocume_n.tar os resultados obtidos e apresentar a 1 hora x B 1,00
area solicitante.
QUANTIDADE ESTIMADA UST 37,00

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE

QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA

9. Entregar produto dentro do prazo e horario | Cada hora ou 5% até o 20% da Tarefa
definido na Ordem de Servigo/Requisigdo fragao limite de 3 para tempo

excedente horas superior a 3
hs

10. Manter os modelos dentro dos padrdes 100% 30% 30%
definidos pelo demandante

11. Colocar em producdo apds aprovacdo da 100% 5% por cada 30% se mais
area e exaustivos testes de funcionalidade erro funcional de 4 erros

12. Incorporar o produto desenvolvido a solugdo 100% 30% 30%
existente
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O aceite serd dado em conformidade com a solicitagdo do demandante.
2 O énus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

3 O responsdvel pela execucdo dessa tarefa deverd possuir, no minimo, certificago MCSE
para o ambiente Windows ou LPIC-1 para Linux
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DEMANDA XVI
Custo Unitario em UST: 11
Previsao de Consumo Anual: 240
Custo Final Previsto em UST: 2.640

TAREFA: D016
MANUTENGCOES CORRETIVAS, ADAPTATIVAS E EVOLUTIVAS DE SISTEMAS DE INFORMAGAO DE
BAIXA COMPLEXIDADE.

OBJETIVO: Dar sustentagao ao legado de sistemas de informagdao das areas meio e fim da
administragdo central do IBICT.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo  cysto

Complexi Descricao do Custo Atividad
dade (*)
(UST) €
01 B Levantamento de Requisitos — Verificar requisitos
necessarios para demandas solicitadas pela area 1 horaxB 1,00
técnica voltadas a sistemas de baixa complexidade.
02 B Codificacdo — Implementacao de cddigo de acordo
com os requisitos e demandas solicitadas em 6 horas x B 6,00
sistemas de baixa complexidade.
03 B Teste — validagao e verificagdo no cédigo em
ambiente de homologagdo junto a area técnica em 2 horas x B 2,00
sistemas de baixa complexidade.
04 B Atualizac,jéo Documentaf;éo dos softwares.de baixa 5 horas x B 2,00
complexidade manutenidos ou desenvolvidos.

QUANTIDADE ESTIMADA USsT

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista
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RESULTADOS ESPERADOS E

LIMITES

GLOSA

LIMITE
GLOSA

QUALIDADE EXIGIDOS

1. Levantamento de Requisitos

Maximo de
15% de erros
ou atraso

Pontualidade
1% por dia util
de atraso
Qualidade
% de erro
encontrado
2% por defeito

20%

2. Codificagao

Maximo de
15% de erros
ou atraso

Pontualidade
1% por dia util
de atraso
Qualidade
% de erro
encontrado
2% por
funcionalidade

20%

3. Teste

Maximo de
15% de erros
ou atraso

Pontualidade
1% por dia util
de atraso
Qualidade
% de erro
encontrado:
2% por
funcionalidade

20%

4. Atualizagao de Documentagao

Minimo 100%

Pontualidade
1% por dia util
de atraso
Qualidade
% de erro
encontrado:
2% por defeito

20%
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O 6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2 No processo de homologagéo a Contratada deverd preparar totalmente o software antes
de disponibilizd-lo para produgéo.

3 Caso o prazo ndo seja suficiente, deverd, durante a fase de homologac¢do, solicitar
expansdo do mesmo e justificar os motivos.

4 A documentagdo deverd ser formatada conforme padrbes e modelos adotados pelo
contratante e submetido para aprovagdo.

5 Em alguns casos e a critério do contratante poderdo ser demandados apenas instala¢ées
de homologagdo, e ndo sendo aprovada a produgdo, serdo requisitados e autorizados
apenas as atividades de levantamento de requisitos.

6 Nos item 4 é obrigatdrio registrar na documentagéo a versdo do software e nivel dos
patches aplicados.
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DEMANDA XVII
Custo Unitario em UST: 38,50
Previsdao de Consumo Anual: 120
Custo Final Previsto em UST: 4.620

TAREFA: D017
MANUTENGCOES CORRETIVAS, ADAPTATIVAS E EVOLUTIVAS DE SISTEMAS DE INFORMAGAO DE
MEDIA COMPLEXIDADE.

OBJETIVO: Dar sustentagao ao legado de sistemas de informagdao das areas meio e fim da
administragdo central do IBICT.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo  cysto

C lexi
ome i’“ Descrigao do Custo  Atividad
dade (*)
(UST) €
01 M Levantamento de Requisitos — Verificar requisitos
n/ece.ssarlos para de.mandas soI|C|:caf:las pela area 1 hora x M 3,50
técnica voltadas a sistemas de média
complexidade.
02 M Codificagao — Implementagdo de cédigo de acordo
com os requisitos e demandas solicitadas em 6 horas x M 21,00
sistemas de média complexidade.
03 M Teste — validagao e verificagdo no codigo em
ambiente de homologagdo junto a area técnicaem | 2 horasx M 12,00
sistemas de média complexidade.
B Atualizacdo D tacaod ft adi
04 ua |zagao ocumen agao 0S SO wares.me ia > horas x B 2,00
complexidade manutenidos ou desenvolvidos.
QUANTIDADE ESTIMADA UST 38,50

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista
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RESULTADOS ESPERADOS E

LIMITES

GLOSA

LIMITE

QUALIDADE EXIGIDOS

1. Levantamento de Requisitos

Maximo de
10% de erros
ou atraso

Pontualidade
2% por dia util
de atraso
Qualidade
% de erro
encontrado
3% por defeito

GLOSA

20%

2. Codificagao

Maximo de
10% de erros
ou atraso

Pontualidade
2% por dia util
de atraso
Qualidade
% de erro
encontrado
3% por
funcionalidade

20%

3. Teste

Maximo de
10% de erros
ou atraso

Pontualidade
2% por dia util
de atraso
Qualidade
% de erro
encontrado:
3% por
funcionalidade

20%

4. Atualizagao de Documentagao

Minimo 100%

Pontualidade
2% por dia util
de atraso
Qualidade
% de erro
encontrado:
3% por defeito

20%
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O 6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2 No processo de homologagéo a Contratada deverd preparar totalmente o software antes
de disponibilizd-lo para produgéo.

3 Caso o prazo ndo seja suficiente, deverd, durante a fase de homologag¢do, solicitar
expansdo do mesmo e justificar os motivos.

4 A documentagdo deverd ser formatada conforme padrbes e modelos adotados pelo
contratante e submetido para aprovagdo.

5 Em alguns casos e a critério do contratante poderdo ser demandados apenas instala¢ées
de homologagdo, e ndo sendo aprovada a produgdo, serdo requisitados e autorizados
apenas as atividades de levantamento de requisitos.

6 Nos item 4 é obrigatdrio registrar na documentagéo a versdo do software e nivel dos
patches aplicados.
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DEMANDA XVIII
Custo Unitario em UST: 51
Previsao de Consumo Anual: 60
Custo Final Previsto em UST: 3.060

TAREFA: D018
MANUTENGCOES CORRETIVAS, ADAPTATIVAS E EVOLUTIVAS DE SISTEMAS DE INFORMAGAO DE
ALTA COMPLEXIDADE.

OBJETIVO: Dar sustentagao ao legado de sistemas de informagdao das areas meio e fim da
administragdo central do IBICT.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo  cysto

Complexi Descricao do Custo Atividad
dade (*)
(UST) €
01 A Levantamento de Requisitos — Verificar requisitos
necessarios para demandas solicitadas pela area 1 horax A 6,00
técnica voltadas a sistemas criticos.
02 A Codificacdo — Implementacao de cddigo de acordo
com os requisitos e demandas solicitadas em 6 horas x A 36,00
sistemas criticos.
03 M Teste — validagao e verificagdo no cédigo em
ambiente de homologagdo junto a area técnicaem | 2 horas x M 7,00
sistemas criticos
04 B Atualizagéo Documentagéo.dos softwares criticos 5 horas x B 2,00
manutenidos ou desenvolvidos.

QUANTIDADE ESTIMADA USsT

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista
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RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE

QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA

Pontualidade
5% por dia util
Maximo de de atraso
1. Levantamento de Requisitos 5% de erros Qualidade 20%
ou atraso % de erro

encontrado
5% por defeito

Pontualidade

5% por dia util

de atraso
Maxi d
aximo de Qualidade

2. Codificagao 5% de erros 20%
% de erro
ou atraso

encontrado
5% por
funcionalidade
Pontualidade
5% por dia util

. . de atraso
Maéximo de Qualidade

3. Teste 5% de erros 20%
% de erro
ou atraso

encontrado:
5% por
funcionalidade
Pontualidade
5% por dia util
de atraso
4. Atualizagao de Documentagao Minimo 100% Qualidade 20%
% de erro
encontrado:
5% por defeito
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O 6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2 No processo de homologagéo a Contratada deverd preparar totalmente o software antes
de disponibilizd-lo para produgéo.

3 Caso o prazo ndo seja suficiente, deverd, durante a fase de homologacgdo, solicitar
expansdo do mesmo e justificar os motivos.

4 A documentagdo deverd ser formatada conforme padrbes e modelos adotados pelo
contratante e submetido para aprovag¢do.

5 Em alguns casos e a critério do contratante poderdo ser demandados apenas instala¢ées
de homologagdo, e ndo sendo aprovada a produgdo, serdo requisitados e autorizados
apenas as atividades de levantamento de requisitos.

6 Nos item 4 é obrigatdrio registrar na documentagéo a versdo do software e nivel dos
patches aplicados.
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ANEXOII-B-DO TR

ROTINA

ROTINA'|

Previsao de Consumo Anual em UST: 13.210,50
TAREFA: R001
MONITORACAO E OPERACAO DO AMBIENTE DE INFRAESTRUTURA

OBIJETIVO: Efetuar a monitoracdo do ambiente fisico e ldgico dos CPDs e servigcos corporativos
disponibilizados pela area de TI, em regime 24x7, acionando as dareas responsaveis pela
manutencdo em caso de falhas e promovendo atividades operacionais correlacionadas com o

servigo, tais como registro, andlise, controle e documentacao.

LISTA DE ATIVIDADES

Complexida
de

01 B

Descrigao

Monitoracgoes fisicas e logicas, presenciais e
ininterruptas, de Servidores e Servigos,
diariamente, em tempo integral, inclusive aos
sabados, domingos e feriados, por meio de
visualizacOes, testes de comunicacdes e
controles automatizados com ferramentas
especializadas, analise de logs e outras
ferramentas que fizerem necessarias para
execucdo da atividade

Formulagao
Do Custo
(UST)

24horas x B
X 365dias

Custo da
Atividade

8760,00

02 B

Acompanhamento diario das rotinas de backup,
realizacdo de restores, controle e
armazenamento das fitas utilizadas, efetuando
analise diaria de historicos de backups e
relatdrios, com lancamento de problemas em
livros apropriados

2horas x B x
365dias

730,00

03 B

Checagem, realinhamento e atualizagao do
cadastro de fitas de backup armazenadas e de
softwares disponibilizados pela Coordenagao

lhoras x B x
365dias

365,00
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Intervencao imediata a quaisquer problemas

detectados com diagndstico preciso, aplicacao lhoras x I x
04 ~ L. ~ . 547,50
das correcdes necessarias e documentacao das 365dias
atividades realizadas
Atualizacdo de aplicativos, de dados, mediante
download de arquivos para acesso interno, FTP
. lhoras x B x
05 de arquivos para acesso externo e push de 365dias 365,00
informacdes dos aplicativos, conforme
solicitacdes das areas demandantes
Zelar e fiscalizar o acesso ao CPD (antesala
salacofre), sala de concentradores e salacofre,
em conformidade com as normas de seguranca
. ) lhoras x B x
06 estipuladas pela Tl, acompanhando os terceiros 365dias 365,00
e demais autorizados que ndo sejam técnicos de
infraestrutura, efetuando registros de todos os
acessos e suas finalidades
10min x 84
07 Desfragmentagéo semanal de discos dos servers x B 436,80
servidores x52
semanas
Chaveamento de Clusters conforme 10min x 6
08 documentacao e solicitagcdo das areas servers x B 7,20
responsdveis com checklist de servicos x 12meses
Ijlgar/Desllgar’ servidores quando solicitado pela Ahoras x B x
09 area responsavel, conforme normas 24,00
. ~ 6meses
estabelecidas pela documentagao
Manutencdo, controle, guarda e documentacdo
de softwares emprestados, de licencas de
10 softwares, midias de backups e demais 20minutos x 7300
equipamentos tecnoldgicos, inclusive o B x 365dias ’
transporte e guarda dos mesmos nos cofres e
salas da Tl
Execucdo diaria, pela manh3a e a noite de
checklist de disponibilidade dos servicos,
conforme documentacdo apropriada, para
todos os ativos légicos e fisicos disponibilizados lhoras x
11 corporativamente, como servidores, rob0s, 2vezes X B x 730,00
storages, switches, aplicativos e ferramentas de 365 dias

Tl e sistemas de usudrios, registrando o
resultado em livro ou aplica¢des indicado pelo
demandante
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Executar registros e anotacdes em livros ou
aplicacdes definidas dos resultados e/ou
ocorréncias que interfiram nos acessos ou lhora x B x
12 B ) ) 365,00
desempenho dos servicos e executar o plano de 365 dias
comunicagao conforme procedimentos
existentes sempre que necessario
Diariamente, verificar, utilizando equipamento
apropriado, se os cabos de rede devolvidos pelo
atendimento estdao em perfeito funcionamento 12min x B x
13 B e separa-los conforme o estado: bons e ruins, 5 dias x 52 52,00
removendo etiquetas existentes e efetuando a semanas
guarda conforme procedimento do demandante
em locais apropriados
Em dias Uteis, ajustar a configuracdo e efetuar o
monitoramento conforme documentacgao lhorax|Ix5
14 existente dos softwares de monitoracdo e dias x 52 390,00
desempenho, informando as areas responsaveis semanas
sobre ocorréncias de falhas ou acertos
QUANTIDADE ESTIMADA UST 13.210,50

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

RES

NiVEIS DE

ULTADOS ESPERADOS E

QUALIDADE EXIGIDOS

LIMITES

GLOSA

LIMITE GLOSA

1. Iniciar o procedimento de correcdo tdo logo | Maximoem 10 | 0,6 % para | 20 % da Tarefa
sejam detectadas ou relatadas falhas e minutos cada falha Mensal
erros. de

ocorréncia

2. Executar o plano de comunicagao para | Maximoem30 | 1% para | 20 % da Tarefa
ocorréncia de falhas de criticidade alta ou minutos cada falha Mensal
média de

ocorréncia

3. Prestar informacgdes técnicas aos | Maximoem 30 | 0,6 % para | 20 % da Tarefa
demandantes fazendo a interligagdo com minutos cada falha Mensal
técnicos responsaveis pelo suporte de

ocorréncia

4. Prestar informacbes sobre o andamento e | Maximoem 10 | 0,6 % para | 20 % da Tarefa
desempenho dos servicos aos técnicos da minutos cada falha Mensal
area de Tl quando solicitado de

ocorréncia
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5. Registrar o fato em livros apropriados para | Maximoem 20 | 0,6 % para | 20 % da Tarefa
cada tipo de ocorréncia (erro, correcdo, minutos cada falha Mensal
restauracdo, comunicagao) de

ocorréncia

6. Atendimento das chamadas telefénicas a Maximo 4 0,6 % para | 20 % da Tarefa
Central de Monitoracao toques cada falha Mensal

de
ocorréncia

7. Emitir relatério didario de desempenho da 12 dia util 1% para | 20 % da Tarefa
Monitoragdo, contendo as falhas criticas, | subseqliente cada falha Mensal
nimero de ocorréncias e resultado do | até o meio dia de
desempenho e disponibilidade dos servicos ocorréncia

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1.

com os registros e comunicagoes;

O ndo atendimento serd comprovado por meio das ferramentas de monitoragcdo, comparadas

Atividades de suporte demandas pelas dreas, do tipo especificado nos itens 07, 10, 11 e 16

estardo cobertas exclusivamente por esta tarefa, ndo sendo considerados suportes, mesmo
que solicitados pelos controles de suporte, devendo ser desconsiderados na contagem.

quanto em hordrios de execugéo.

A execugdo do item 07 deverd seguir os cronogramas da documentag¢éo tanto em datas

A central de monitora¢éo nédo poderd ficar sem ninguém monitorando em quaisquer dos
hordrios, exceto quando devidamente autorizado pelos gestores.
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ROTINAII

Previsao de Consumo Anual em UST: 15.895,00

TAREFA: R002

MONITORAGAO DE SERVICOS DE TI NO POP-DF, DOS COMPORTAMENTOS DO AMBIENTE DE
INFRAESTRUTURA DE DATA CENTER E MONITORAGAO DA REDE ACADEMICA NACIONAL (REDE
IPE)

OBIJETIVO: Efetuar a monitoracdo do ambiente fisico e légico de Data Center,
servigos/aplicacOes disponibilizados e infraestrutura de telecomunicagtes da rede académica
nacional e suas respectivas conexdes a outras redes académicas, a internet dita comercial e as
trocas de trafego com parceiros e operadoras, garantindo a comunicacdo e o uso de aplicacdes
avancadas entre cerca de 600 instituicOes de ensino e pesquisa, em regime 24x7, acionando as
areas responsaveis pela manutencdo em caso de falhas e promovendo atividades operacionais
correlacionadas com o servico, tais como registro, analise, controle e documentacao.
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LISTA DE ATIVIDADES
Formulag¢do Custo da
Descri¢do Do Custo  Atividade
(UST)

Complexidade

(*)

Realizar monitoramentos presenciais e
ininterruptas de servidores, servigos, alertas nos
circuitos da rede Ipé, através de ferramentas do
ambiente, abrindo chamados técnicos junto aos
provedores de servicos de telecomunicacdes
registrando a evolugcdo e qualquer alteracdo de
estado até a completa resolugdo e normalizacdo
do circuito e/ou PoP, para efeitos de célculo e
relatdrios de disponibilidade, escalonar os
chamados técnicos com as operadoras de
telecomunicacdes, prestadores dos servigos que
atendem a rede Ipé&, conforme procedimento
operacional, realizar o monitoramento de
alertas de seguranca em plataforma especifica e
acionamento dos responsaveis pela mitigacdo
01 B de eventos dessa natureza, monitoracdes
presenciais e ininterruptas de sistemas de
automagdao em produgdo de acordo com o
planejamento das Instrugdes Operacionais
definidas ao ambiente, monitoragdes
presenciais e ininterruptas da infraestrutura
elétrica e refrigeragdo encaminhando aos
responsaveis para tratamento dos incidentes
com base nas Instrugdes Operacionais do
ambiente, zelar e fiscalizar o acesso ao Data
Center (antessala) e sala de equipamentos de TI
em conformidade com os procedimentos de
seguranga do Data Center acompanhando os
terceiros e demais autorizados que ndo sejam
credenciados efetuando registros de todos os
acessos e suas finalidades.

24horas x B

x 365dias 8760,00
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Acessar roteadores para verificacdo de estado
das interfaces para concluir o diagndstico de
circuitos indisponiveis e sua normalizagao.

02 A Acessar roteadores para aplicagdo/configuragdo Zh;é?,;;? X 1095,00
de filtros para blogueio de acessos e tentativas
de ataque de acordo com instrugdes
operacionais internas.
Efetuar leitura de umidade e temperatura da
sala de equipamentos a cada 30 minutos e
registrar os incidentes ou problemas
. . . lhoras x B x
03 B relacionados a variagdo de temperatura do 365dias 365,00

ambiente de equipamentos fora do desvio
padrdo definido acionando os responsaveis para
o efetivo reparo.

Dar ciéncia, registrar e acompanhar os
~ . 2horas x B x
04 B agendamentos de execucdao de rotinas e 730,00

65di
atividades programadas em regime 24x7x365. 365dias
Intervengdo de primeiro nivel imediata a
guaisquer problemas detectados na
infraestrutura que mantem o POP-DF quando
. . . 3horas x | x
05 necessidade imediata conforme 0s 365dias 1642,50

procedimentos operacionais do ambiente,
acionamento da equipe técnica responsavel e
documentagao das atividades realizadas.

Ligar/Desligar equipamentos de TI quando 0,5horas x B

06 B solicitado pela area responsavel, conforme . 182,50
. x 365dias
normas estabelecidas.
Supervisionar a execugao das atividades
. i 8horas x | x

07 I obedecendo aos procedimentos especificos do 260dias 3120,00

ambiente e coordenac¢do do POP-DF.

QUANTIDADE ESTIMADA UST 15895,00

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA

QUALIDADE EXIGIDOS

1. Iniciar o procedimento de intervencdo tdo | Maximoem 10 | 0,6 % para | 20 % da Tarefa
logo sejam detectadas ou relatadas falhas e minutos cada falha Mensal
erros. de

ocorréncia
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Executar o plano de comunicagdo para
ocorréncia de falhas de criticidade alta ou
média

Maximo em 30
minutos

1% para
cada falha
de
ocorréncia

20 % da Tarefa
Mensal

Prestar informacoes técnicas aos
demandantes fazendo a interligacdo com
técnicos responsaveis pelo suporte

Maximo em 30
minutos

0,6 % para
cada falha
de
ocorréncia

20 % da Tarefa
Mensal

Prestar informacdes sobre o andamento e

Maximo em 10

0,6 % para

20 % da Tarefa

desempenho dos servicos aos técnicos da minutos cada falha Mensal
area de Tl quando solicitado de

ocorréncia
Registrar o evento e suas atualizagbes em | Maximoem 30 | 0,6 % para | 20 % da Tarefa
sistema apropriado para cada tipo de minutos cada falha Mensal
ocorréncia (erro, correcdo, restauracao, de
comunicac¢do) ocorréncia
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Para falhas em enlaces na rede IPE, efetuar a
abertura de chamado junto ao provedor de
servicos de telecomunicagcdes e usar o
procedimento de escalonamento técnico
guando:

1. Nenhuma previsido de retorno for
informada pela operadora ou prestador de
servico; ou,

2. Nado for cumprida alguma previsao.

Contato nivel A:
Abertura em
até 15 minutos

Contato nivel B:
Falha Comum: 3
horas apds
abertura
Falha Critica: 2
Horas ap6s
abertura

Contato nivel C:
Falha Comum: 6
horas apds
abertura
Falha Critica: 4
Horas apds
abertura

Contato nivel D:
Falha Comum: 9
horas apds
abertura
Falha Critica: 6
Horas apés
abertura

0,6 % para
cada falha
de
ocorréncia

20 % da Tarefa
Mensal
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7. Para degradacdo em enlaces na rede IPE, | Contato nivel A:
efetuar a abertura de chamado junto ao| Aberturaem
provedor de servicos de telecomunica¢Ges e | até 15 minutos
usar o procedimento de escalonamento
tecnico c:]uando: . . Contato nivel B:
1. Nenhuma revisdo de retorno for 4
informada pela IZperadora ou prestador de ° h;);ZitiF:zsa 0.6% para
. cada falha | 20 % da Tarefa
servigo; ou,
de Mensal
2. Nao for cumprida alguma previsao. Contato nivel C: | J.orréncia
24 horas ap0ds a
abertura
Contato nivel D:
48 horas ap0ds a
abertura
8. Atendimento das chamadas telefénicas a Maximo 4 0,6 % para | 20 % da Tarefa
Central de Monitoragao toques cada falha Mensal
de
ocorréncia
9. Emitir relatério didrio de desempenho da 12 dia util 1% para | 20 % da Tarefa
Monitoragdo, contendo as falhas criticas, | subsequente cada falha Mensal
numero de ocorréncias e resultado do | até o meio dia de
desempenho e disponibilidade dos servicos ocorréncia

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. O ndo atendimento serd comprovado por meio das ferramentas de monitoragdo, comparadas
com os registros e comunicacgoes;

2. A execug¢@o do item 06 e 07 deverdo seguir os tempos de escalonamento e detalhamento do
procedimento de escalonamento técnico da rede IPE. Néo serd considerada falha de ocorréncia
no caso de atraso na abertura de chamados por problemas na central de atendimento da
operadora de telecomunica¢do;

3. A central de monitoracdo ndo poderd ficar sem operador monitorando em quaisquer dos
hordrios.
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ROTINA I
Previsao de Consumo Anual em UST: 7.728,50

TAREFA: RO03
BACKUP E RESTORE DE SERVIDORES E SERVICOS CORPORATIVOS

OBJETIVO: Seguranga e disponibilidade. Executar rotinas para manuten¢dao e controle do
sistema de backup, analise de performance e manutengdes proativas, restores, documentagao e
armazenagem de midias

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagao
. L. Custo da
Item Complexidade Descrigao Do Custo s
Atividade
(UST)
01 Manutengao proativa no sistema de backup
— Analisar histérico didrio dos backups e
. o N lhorax A x
ALTA configurar novas solugGes para corre¢do dos . 2.190,00
e 365dias
erros apresentados pelos logs das politicas
executadas diariamente
02 Manutengao reativa nos sistemas de
backups — Efetuar reconfiguragdes
diariamente ou em tempo real, para
. . . lhora x A x
ALTA solucionar problemas impeditivos do backup . 2.190,00
- 365dias
qguando acusados pelo software, codificando
parametros para melhoria de performance
em processo de execugao
03 Revisar mensalmente as configuracdes dos
Servers quanto a zonning, drives, drives- 1,5horas x
ALTA fantasmas, robos e respectiva Ax12 108,00
correspondéncia no sistema mestre de meses
backup
04 Documentagdo das atividades no Sistema de
Backup — Gerar relatério mensal com erros
apresentados (logs, eventos dos servidores,
p relatdrios de erros do backup e logs dos lhoras x | x
INTERMEDIARIA N . 47,50
robos), data do problema, componente 365dias 47,5
afetado, chamados abertos com suporte do
fabricante e solucdo apresentada para o
problema
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05 Executar a transferéncia de backups de fitas
ou discos por meio de ferramentas como lhoras x B x
BAIXA NetBackup e armazena-las em local definido 365 365,00
pelo procedimento
06 Substituir e alimentar as unidades robdticas
com midias, efetuar registros das cheias,
. lhoras x B x
BAIXA transferir e controlar a guarda, 365 365,00
armazenagem e liberagdao quanto ao periodo
de retengdo
07 N ~ 0,5 hora x
Aplicagao de patches ou mudanga de versao 34 serv x
ALTA em servidores e clientes com alinhamento 756,00
i N 3vezes/ ano
da configuragao
XA
* Erovacins s mats e 60 i para verficagio | 0251072
INTERMEDIARIA | 8"3V3C3S. clas p 1Ca%A0 | idia x 365 | 1.095,00
de integridade, com emissdo de relatérios <
analiticos para, no minimo, 08 midias.
09 Revisar trimestralmente as politicas
MEDIA existentes, refazendo os ajus_tes necessarios 8 horas x 4 112,00
guanto aos agendamentos, listas de xM
inclusdes e exclusdes

QUANTIDADE ESTIMADA

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

usT

7.728,50

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES LIMITE GLOSA

QUALIDADE EXIGIDOS

1. Executar, em tempo real, as manutengdes <=2 2% por 30 % da tarefa
reativas para problemas e falhas j3 ocorréncia mensal se
documentados e com rotinas de corregao entre2 e superiora 12
aprovadas 12

2. Recuperar todos os restores solicitados e 100% das 10% por 30% se maior
dentro do tempo de retengao solicitagdes nao ou superior 3

conformid
ade

3. Realizacdo de backup em 2 coépias para | 100% das vezes 5% por 10 % da tarefa

todos os servicos ocorréncia mensal
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Garantir que a execucdo dos backups esteja
dentro da janela programada pelo
Contratante de até 8 horas, comunicando a

99% das vezes

0,5% por
ocorréncia

20 % da tarefa
mensal

dos servidores

area responsavel quando o tempo
ultrapassar e sugerindo alteracoes
necessarias

5. Entrega dos relatérios de informagGes | 100% das vezes 1% por 20 % da tarefa
estatisticas até 22 dia utili do més ocorréncia mensal
subseqiiente

6. Efetuar backup de todos os servicos e 90% dos 0,5% por | 20 % da tarefa
servidores do ambiente corporativo do CPD servigos e 95% | ocorréncia mensal

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1.

Checagem realizdvel pelos logs da ferramenta de backup, registros de ocorréncias e relatorios

de manutencdo;

Andlise de histdricos de restores e erros ocorridos

Toda ocorréncia operacional em que se possa definir os procedimentos para corre¢éo, em
tempo real, dos servicos, deverdo ser documentados, alterados, aprovados e inseridos na
documentagdo do contratante e utilizado pela equipe apds aprovagdo da drea responsdvel.

167



i
MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIAE INOVACAO
INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMAGAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA
COORDENACAO GERAL DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO E INFORMATICA

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

ROTINA IV

Previsao de Consumo Anual em UST: 2.812

TAREFA: R004
PROTEGAO E SEGURANGA CONTRA INFECGCOES NAS ESTAGOES E SERVIDORES

OBJETIVO: Segurancga e disponibilidade. Executar rotinas e atualizar ferramentas para impedir
infecgao por virus e manter controle de aplicagao de patches

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagao
Custo da

Complexidade

Descrigcao do Custo

(*) Atividade

(UST)

Formular com a area demandante politica de
instalacdo, configuracdo e checagem de toda | 24 horas x

01 ALTA a¢ao0, contigtra &e 144
solugdo, atualizando documentacdes A
correspondentes
Efetuar mensalmente testes relativos a 2 horas x

02 MEDIA " . N o 12 meses x 84
politica de instalacdo e sua funcionalidade. M
Analisar e efetuar as corre¢des necessdrias 3hs/més x

03 ALTA para estabilizagdo da aplicagao, conforme 12 meses x 216
orientagdes do fornecedor. A
Quando determinado, programar tarefa R
automatica a ser executada, conforme 2 hs/més x

04 MEDIA o . ) 12 meses x 84
definido pela area responsavel e alterar a M
documentacdo existente se necessario
Acompanhar o andamento e resultado das
tarefas executadas, repassando as 2hs/més x

05 BAIXA informacdes para a area responsavel e 12 meses x 24
registrar os acertos e falhas em livro B
apropriado
Analise, em dias Uteis, dos resultados de
escaneamento pelo cliente de antivirus,
efetuando a¢Oes para completa remocdo das Lhora x Mx

06 MEDIA coes p [pieta remos 5dias x 910
ameacas, quando necessario, identificando

L < . 52semanas

usudrios e repassando a area responsavel
para comunicagao.
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QUANTIDADE ESTIMADA

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

Efetuar analise e manutengao pro-ativa da 2,5 horas x

07 | INTERMEDIARIA | solugdo de antivirus para as estagdes e M x 5 dias x 975
servidores diariamente em dias Uteis. 52semanas
Orientar a drea responsavel quando 1lhs/més x

08 | INTERMEDIARIA | diagnosticadas estagdes suspeitas ou sob 12 meses x 18
risco, conforme documentagao. I
Acompanhar execugao do escaneamento
total das estacOes e servidores efetuada, 1,50 horas

09 MEDIA divididos em trés etapas por semana, de X M x 273
forma automatizada, intervindo em caso de 52semanas
falhas.
Prestar suporte a equipe de atendimento no | 2 hs/més x

10 MEDIA gue se refere aos clientes de antivirus nas 12 meses x 84
estacoes. M

USsT

2.812,00

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE

QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA

1. Sistema de protecdo contra virus 100% dos 0,5% por 10 % da
configurado para monitoracdo corporativa | equipamentos | equipamento | tarefa mensal
e automdtica de servidores e estacOes por tipo nao
autorizados com scan periodico atualizados configurado

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Checagem realizavel pelos logs da ferramenta do antivirus, registros de ocorréncias e relatorios
de manutencdo;

2. Chamados e requisicées de mudanga que demandem atividades expressas nesta tarefa serdo
desconsideradas para pagamento adotando os valores aqui definidos
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ROTINA V
Previsao de Consumo Anual em UST: 1.776

TAREFA: RO05
ATUALIZAGAO AUTOMATICA DE SOFTWARES PARA AS ESTACOES/DESKTOPS

OBJETIVO: Conectividade e proatividade. Preparar procedimentos para disponibilizar servigos,
atualizagbes e configuragdes de forma silenciosa e automatica nas estagdes de usuadrios,
conforme regimes de seguranga regulamentados pelo MCT.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagao
Complexidade Descricio do Custo Custo da
(*) ¢ Atividade
(UST)
01 ALTA Analisar as atualizacdes disponiveis szrr:a)r(\iszx 624
semanalmente A
02 Criar ou aperfeicoar as rotinas para
implementacgao das politicas de segurancga,
. ~ o 4hs x 12
ALTA configuracdo e atualizacdo de softwares, e 288
I . o meses X A
verificagao do ambiente das estagdes de
trabalho.
2 . . . 2hs x 12
03 MEDIA Efetuar testes relativos a sua funcionalidade. > X 84
meses x M
o e | thoaxs
MEDIA P guragao, imp semanas x 182
gradualmente na rede do contratante, M
conforme determinado pela drea responsavel.
05 Disponibilizar as atualizacGes semanalmente, 1hsx52
ALTA programando a tarefa a ser executada semanas X 312
conforme determinado pela area responsavel. A
06 Acompanhar o andamento e resultado da 1hsx52
BAIXA tarefa executada, repassando as informacgées semanas X 52
para a area responsavel B
07 Avaliar o comportamento das esta¢des que 1lhs x 52
MEDIA receberam a atualizacdo e efetuar as semanas x 182
corregdes necessarias. M

170




0
MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIAE INOVACAO

INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMAGAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA
COORDENACAO GERAL DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO E INFORMATICA

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

08 Documentar e manter a documentagdo

BAIXA

técnica atualizada e registrar os acertos e
falhas em livro apropriado

QUANTIDADE ESTIMADA

lhs x 52
semanas X

B
UsT

52

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE
QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA
1. Executar a atualizagao dentro do periodo 100% do 0,5% por hora 10 % da
definido pelo demandante programado de atraso tarefa mensal
2. Atualizagdo de todo o parque local 100% em até 0,1% por 30% para
uma semana estacao até o mais de 200
limite de 200 estacdes
estacdes

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

de ocorréncias e relatdrios de manutengdo;

Contratada deverdo ser

mesma em concluir a tarefa demandada

implementadas por acesso
acompanhamento do Atendimento sendo computado como chamado.

1. Checagem realizavel pelos logs da ferramenta de controle do produto de distribuicdo,, registros

2. Equipamentos com problemas para aceitar corre¢bes automdticas em que ndo tiver culpa a
remoto com a anuéncia e

3. Em caso de culpa da Contratada, devera ser aplicada a glosa prevista, ndo desobrigando a
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ROTINA VI

3.618,50

OBJETIVO: Conectividade, continuidade e disponibilidade. Execugao de rotinas de manutengao

dos servigos corporativos de acesso remoto, mensageria e colaboragao.

LISTA DE ATIVIDADES

Complexidade

(*)

Descricao

Formulagao
do Custo
(UST)

Custo da
Atividade

01 Efetuar manutencdo dos usuarios dos
2 . ; . 1 horaxM
MEDIA servicos de correio eletronico e fax <12 42
corporativo.
02 ) Efetuar remogdo das base§ corporativas,. 5 horas x M
MEDIA conforme prazos e procedimentos descritos 84
na documentagao adotada. x12
03 Identificar e agrupar semanalmente as caixas | 15 minutos
MEDIA de mensagens do correio eletronico que X M x 52 45,5
terdo suas quotas ou templates modificadas. semanas
04 Ajustar semanalmente as quotas das caixas
de mensagens do correio eletronico que 15 minutos
MEDIA serao modificadas por valores definidos pela X M x 52 45,5
area responsavel obedecendo procedimento semanas
interno.
05 ) Efetuar diariamente a consolidagdo de erros, 1hora x M
INTERMEDIARIA | alertas e desempenho dos servicos de 365 547,5
mensageria e colaboracdo.
06 Fazer, em dias Uteis, a triagem dos erros e 1 horasx A
MEDIA alertas gerando relatorio para aprovacdo da x 5 dias x 910
area demandante. 52 semanas
07 MEDIA Analisar e buscar corre¢des para as falhas, 1xh50(rjai]:sXxA 910
erros e alertas.
52 semanas
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08 Aplicar as corre¢des autorizadas pela drea 1 horaxAx
MEDIA demandante conforme procedimento e 5 dias x 52 910
agenda. semanas
09 Publicar softwares e aplicagdes na base de
acesso remoto, conforme documentacao 1 horax Ax
ALTA . . N . 72
existente e mediante autorizagdo da area 12 meses
demandante.
10 L. . . 1 horas x B
Elaborar relatério da atividade realizada
BAIXA . . . x 52 52
conforme definido pela drea solicitante.
semanas

QUANTIDADE ESTIMADA

USsT

6.298,50

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE

QUALIDADE EXIGIDOS (c{Ke LY.\

1. Confeccdao de relatério, de acordo com 1 dia apds 2% por dia de 20% se
padrdo designado pela area responsavel, | conclusdo do atraso até 5 superiora 5
garantindo gue atividades foram servico dias dias
executadas e registrando as alteracGes
realizadas

2. Executar as atividades em conformidade 100% 5% por cada 30% se
com as rotinas padronizadas  por nao superior a 4
documentacao conformidade nao

até 4 conformidade
s
3. Quotas ou templates das caixas de 100% 2% por caixa 30% se
mensagens do correio eletronico alteradas postal ndo superior a 10
executada ou caixas
com falhas de
cota
4. Manter a disponibilidade dos servicos de 99,5% 2% para cada 30% se
mensageria e colaboracdo e seus recursos décimo ultrapassar o
inferior ao limite
limite até
98,5%
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acesso remoto conforme definido pelas
politicas internas

aplicativo ndo
publicado por
grupo até 5

5. Manter a documentacdo técnica e 100% 2% por cada 30% se
procedimental sempre atualizada, documento ultrapassar o
contendo todas as rotinas e inovacoes incompleto limite
aplicadas limitados a 10

6. Manter as publicacdes de aplicacOes para 100% 2% por 30% se maior

gue 5 falhas

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1.

O custo para refazer ou reajustar o servico inicial deverd ser todo da Contratada.

O responsavel pela execugdo dos itens 06 a 08 deverd possuir, no minimo, certificagGo IBM
Certified Administrator Lotus Notes and Domino Administrator para ambiente IBM Lotus

Domino.

EPM

Cdlculo da disponibilidade conforme metodologia adotada.

Compode os servigos de mensageria e colaboragdo: Correio eletrénico, fax, SMS e solug¢do de

Compde os servicos de Acesso Remoto: Remote Desktop, Metaframe, Acesso Discado
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ROTINA VIl

Previsao de Consumo Anual em UST: 168,13

TAREFA: R0O07
REVISAO DE RACKS DE REDE

OBJETIVO: Conectividade e controle. Manter a limpeza dos ativos de rede, organizagdao e
identificagdo de cabos, facilitando a identificagdo e manutengao dos equipamentos.

LISTA DE ATIVIDADES

Item Complexidade Atividade Formulagdao Custoda
(*) do Custo  Atividade
01 [ Testar portas indicadas pelo demandante 30min x | x
como possiveis portas sem uso para verificar 52 semanas 39,00
se hd equipamentos a elas conectados.
02 B Realizar a remogao de cabos soltos (sem uso) 15min x| x 780
gue possam existir dentro do rack; 52 semanas ’
03 B Organizar os cabos passando-os pelos 30min X | x
suportes (calhas, canaletas, fixadores) 52 semanas 26,00
apropriados;
04 B Substituir cabos que estdo funcionando, mas 30min x M
apresentam problemas em sua estrutura
podendo comprometer o funcionamento x 52 26,00
futuro da rede; >emanas
05 B Realizar a correta fixagdo de ativos de rede 30min x | x
gue possam estar sem parafusos ou outros 52 semanas 26,00
fixadores;
06 B Realizar limpeza fisica dos ativos de rede; 30 min x1x 26,00
52 semanas
07 B Documentar e notificar a Se¢do de
Gerenciamento de Redes sobre inadequagdes | 20 min x | x 17 33
existentes nos racks que precisam ser 52 semanas ’
resolvidas por outros meios;
QUANTIDADE ESTIMADA UST 168,13

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista
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RESULTADOS ESPERADOS E NiVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE

QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA

1. Os cabos deverdo estar organizados, 100% 1% por cabo 30% se > 20
passando por calhas apropriadas; até 20 cabos cabos

2. Todos os cabos desnecessarios deverdo ser 100% 1% por cabo 30% se > 20
removidos do rack e entregues na secao até 20 cabos cabos
responsavel para posterior andlise;

3. Todos os ativos deverdao ser fixados 100% 1% por 30% se > 20
corretamente no rack; limitado a 20 parafusos

por parafuso
faltando
4. Os ativos de rede deverdao ser mantidos 100% 10% 10%

limpos;

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. O atendimento serd realizado em hordrio apropriado, a ser negociado no momento da

abertura da solicitagdo;

A checagem serd realizada mediante visitas dos demandantes aos locais e revista dos

procedimentos.

A base serd verificada periodicamente e validada por amostragem.

176



e

MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIAE INOVACAO
INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMAGAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA
COORDENACAO GERAL DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO E INFORMATICA

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

ROTINA Vil

Previsao de Consumo Anual em UST: 4.629,00

TAREFA: RO08
DISPONIBILIDADE DE SISTEMAS OPERACIONAIS

OBIJETIVO: Conectividade, continuidade e disponibilidade. Executar andlise do ambiente,
reativas e procedimentos rotineiros que permitam manter a
disponibilidade dos servigos com a qualidade exigida pela area responsavel.

atividades proativas e

LISTA DE ATIVIDADES

01

Complexidade

(*)

INTERMEDIARIA

Descrigcao

Integridade de Arquivos. Semanalmente,
diagnosticar e corrigir erros de integridade
no sistema de arquivos dos discos ligados
nos servidores de rede, preparando e
executando o comando apropriado para
cada disco.

Formulagao
Custo da

do Custo Atividade

(UST)

45min x | x

52 semanas >8,5

02

INTERMEDIARIA

Integridade de Arquivos. Coletar as
informagdes de output do comando via log,
event viewer ou captura de tela.

15min x | x

19
52 semanas =

03

INTERMEDIARIA

Integridade de Arquivos. Executar,
semestralmente, a verificagdo e corregao
para os servidores que nado tiverem
diagnodstico nos ultimos 6 meses

20hs x I x 2 60

04

INTERMEDIARIA

Otimizagao de Arquivos. Relacionar,
semanalmente, os arquivos considerados
improéprios pela instituicdo, via relatdrios ou
manualmente, identificando os respectivos
proprietarios e emitindo relatério para a
area responsavel adotar os demais
procedimentos.

1 horaxl|x

52 semanas /8

05

INTERMEDIARIA

Otimizacdo de Arquivos. Excluir os arquivos
depois de autorizado pela area de
atendimento ou responsavel pelos servicos.

0,5 horax |
x 52 39
semanas
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Analise de Eventos. Fazer, em dias uteis, a 4 horas x M
06 MEDIA triagem dos erros e alertas gerando relatério | x5 dias x 3640
para aprovacdo da area demandante. 52 semanas
Analisar e buscar corre¢des para as falhas 2 hora_15 XA
07 ALTA . - ’ x 5 dias x 3120
erros e alertas, considerados criticos
52 semanas
Aplicar as correcbes autorizadas pela area 1 horaxM
08 MEDIA demandante conforme procedimento e x 5 dias x 910
agenda. 52 semanas
Cluster. Mensalmente, efetuar teste de
chaveamento dos servidores e VMs
definidos pela area responsavel, dentro do
cronograma especificado, com seguranca e
) baixo |mp.acto no ambiente, garantindo 9 2 horas x M
09 MEDIA bom funcionamento dos clusters por meio 84
. X 12 meses
de testes, analise de eventos e logs, e
preenchendo a documentacdo de
resultados, para que, no momento de
indisponibilidade, os servicos ou VMs sejam
chaveados corretamente.
QUANTIDADE ESTIMADA UST 4.629,00

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

NiVEIS DE

RESULTADOS ESPERADOS E
QUALIDADE EXIGIDOS

LIMITES GLOSA LIMITE

GLOSA

Conclusdao das demandas em 24 horas, a

Minimo 90%

10% da tarefa

20% do tarefa

partir do encaminhamento do chamado | das demandas mensal mensal

para a area executora.

Confeccdo de relatério, de acordo com 1 dia apds 2% por dia de 20% se

padrdo designado pela drea responsavel, | conclusdo do atraso até 5 superiora 5

garantindo que atividades foram servigco dias dias

executadas e registrando as alteragdes

realizadas.

Executar as atividades em conformidade 100% 5% por cada 30% se

com as rotinas padronizadas por nao superiora 4

documentacao conformidade nao
até 4 conformidade

S

178




B
MINISTERIO DA CIENCIA, TE

4

CNOLOGIA E INOVAGAO
INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMAGCAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA
COORDENAGAO GERAL DE TECNOLOGIA DE INFORMAGAO E INFORMATICA

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

4. Manter a disponibilidade dos servicos e 99,5% 2% para cada 30% se
Seus recursos. décimo ultrapassar o
inferior ao limite
limite até
98,5%

5. Manter a documentacdo técnica e 100% 2% por cada 30% se
procedimental sempre atualizada, documento ultrapassar o
contendo todas as rotinas e inovacgdes incompleto limite
aplicadas. limitados a 10

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1.
2.

3.
4.

tarefa.

ambiente Windows e LPIC-1 para ambiente Linux

Cdlculo da disponibilidade conforme metodologia adotada.

O custo para refazer ou reajustar o servigo inicial deverd ser todo da Contratada.
A comprovagdo via logs, event viewer ou captura de tela é exigéncia para o pagamento da

A tarefa é por servidor, independente do numero de discos (fisicos ou I6gicos).
O responsavel pela execugdo do item 07 deverd possuir, no minimo, certificacGo MCSA para
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ROTINA IX

Previsao de Consumo Anual em UST: 4.650

TAREFA: RO09
ADMINISTRAGAO DO AMBIENTE VIRTUALIZADO

OBJETIVO: Conectividade, continuidade e disponibilidade. Assegurar que os procedimentos
executados periodicamente, tanto os proativos quanto reativos, mantenham a disponibilidade
do ambiente virtualizado e em conformidade com a padronizagao e definigdes da darea
responsavel.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagao

Complexidade s Custo da
Descricao do Custo Atividade

(UST)

(*)

Auxiliar a equipe responsavel na
administracdo e efetuar operagao do sistema 2hsxAx12
01 ALTA Sragao e eretuar operag . XAx 144
operacional Linux (hipervisor) dos servidores meses

ESX.

Revisar periodicamente as politicas de
utilizagao e de seguranga do ambiente de
virtualiza¢do, em conjunto com a equipe do 1hsxAx12
MCT, com base na permanente realizagao de meses
auditorias por meio de ferramentas
especializadas para a fungao.

02 ALTA 72

Planejar, em cooperagao com a equipe
responsavel, a evolugao do ambiente de
virtualizagdo, tanto no que tange a instalagao
03 ALTA de novos servidores fisicos como de novos 8 hsxAx12 576
componentes como processadores, memarias meses
e placas de rede, com base na demanda
gerada pelas maquinas virtuais instaladas no

ambiente.

Efetuar testes periddicos, para garantir o bom Lhex M x 12
04 MEDIA funcionamento e a seguranca do ambiente de smxese: 42
virtualizacdo.
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Realizar a andlise de desempenho e o

05 ALTA planejamento de capacidade do ambiente de 10 h;:SAesx 12 720
virtualizacao.
Administrar o uso dos recursos dos servidores
06 ALTA fisicos por part.e das méguina§ \{irtuais, de 5hsxAx12 360
forma a garantir a alta disponibilidade do meses
ambiente de virtualizagao implantado.
Realizar a administracdo dos Resource Pools,
07 ALTA em termos de alocacdo de maquinas virtuais e 22 ::exs:sx 12 180
de recursos de processador e meméoria.
Realizar a administracdo dos usuarios,
08 ALTA inclusive.das permissoes a elets atribuidasem | 0,5hsxAx12 36
conformidade com os procedimentos meses
adotados.
Gerenciar os servidores fisicos e légicos, por
09 ALTA meio das ferramentas disponibilizadas pelo 2 h;xesAe)s( 12 144
fabricante dos equipamentos.
Restaurar o ambiente de virtualizacdo, em
10 ALTA caso de problemas, de acordo com os ! hrsn)((esAe)s( 12 72
procedimentos existentes.
Instalagao das versdes atualizadas e corregdes
dos softwares VMware Enterprise ESX Server
11 ALTA e vC.enter, tao logo dispc_)nibilizacjas pelo 6hsxAx12 432
fabricante, mantendo a integracdo com os meses
demais elementos da plataforma de rede e de
storage instalados.
Executar atividades proativas, realizando
servicos técnicos e procedimentos
especializados, por meio de ferramentas de
auditoria, analise e suporte, destinados a
12 ALTA pre.venir a ocorréncia de falhas e defeitos de 9hsxAx12 648
rotinas e componentes dos softwares VMware meses
Enterprise ESX Server e vCenter, para evitar
problemas no desempenho técnico-
operacional dos sistemas implementados no
ambiente de virtualizacdo.
Conversdo de servidores fisicos em maquinas
13 ALTA virtuais usando ferramenta VM Converter, 2 hfn);sAe)s( 12 144

guando demandados pela area responsavel.
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Movimentagdo de maquinas virtuais entre 9 hs x A x 12
14 ALTA hosts usando VMotion e entre clusters usando ;zse); 648
Storage VMotion.
15 ALTA Qriagéo e Atuali.zagéo de templates para cada 2hsxAx12 144
sistema operacional homologado pelo MCT meses
Diagndstico dos problemas de desempenho
16 ALTA Qas mé.quinas virtuais., identificando seacausa | 4hsxAx12 588
é relacionada ao ambiente virtual (ex. Gargalo meses
de memodria, CPU ou rede)
QUANTIDADE ESTIMADA usT 4.650,00

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE

QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA

1. Executar as atividades em conformidade 100% 5% até o limite | 30% se mais
com as rotinas padronizadas por de 4 por rotina de 4
documentacao nao

documentada
e aprovada

2. Entregar o produto apds o prazo e horario 1 horade 2% até o limite 30% para

definido na Ordem de Servigo/Requisi¢do atraso de 10 horas tempo
superior a 10
hs

3. Confeccdo de relatério, de acordo com 1 dia apds 2% por dia de 20% se
padrdo designado pela drea responsavel, | conclusdo do atraso até 5 superior a5
garantindo que atividades foram servigco dias dias
executadas e registrando as alteragdes
realizadas.

4. Manter a disponibilidade do sistema e seus 99,5% 2% para cada 30% se
recursos décimo ultrapassar o

inferior ao limite
limite até
98,5%

5. Manter a documentagdo técnica e 100% 2% por cada 30% se
procedimental sempre atualizada, documento ultrapassar o
contendo todas as rotinas e inovacoes incompleto limite
aplicadas limitados a 10
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. O responsdvel pela execugdo dessa tarefa deverd possuir, no minimo, certificagdo VMware
Certified Professional — VCP.

2. 0 é6nus para refazer ou reajustar o servico inicial serd da empresa Contratada

3. A quantidade de USTs para cada atividade é mensal para o ambiente todo, independente do
numero de hosts fisicos ou mdquinas virtuais

4. Para indice de disponibilidade ndo serGo computados as manutencbes programadas e
indisponibilidades promovidas por terceiros

5. A documentacdo técnica deverd ser aprovada pela drea demandante
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Previsao de Consumo Anual em UST: 960

TAREFA: RO10
ANALISE DE DESEMPENHO E RECOMENDAGCAO DE PRATICAS PARA O AMBIENTE
VIRTUALIZADO

OBIJETIVO: Escalabilidade, controle e proatividade. Analise anual das politicas e proposta de
redefini¢ao dos processos adotados para melhoria do padrdo de qualidade adotado no ambiente
virtual.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagao

Complexidade s Custa da
Descricao do Custo Atividade

(UST)

(*)

Avaliar, definir e submeter a area responsavel,
as regras de geréncia e monitoracdo dos
01 ALTA servidores fisicos por meio das ferramentas | 4horasXA 24
disponibilizadas pelo fabricante dos
equipamentos.

Avaliar, definir e submeter a drea responsavel,
02 ALTA a in.fraestrtft_ura de con_ectividad(.a ent.re ?S 4 horas X A ”
servidores fisicos do ambiente de virtualizacao
e os demais elementos da rede local.

Avaliar, definir e submeter a drea responsavel,
03 ALTA a , infraestrut_ura _ de armazenémento de 5 horas X A 1
maquinas virtuais nos ambientes des
armazenagem e backup.

Avaliar, definir e submeter a area responsavel,
04 ALTA a in.fraestrutulr? de conectividade. entre os 5 horas X A 1
servidores fisicos e o ambiente de
armazenamento de dados.

Avaliar, definir e submeter a area responsavel,
procedimentos para acompanhar o
crescimento da alocacdo de espaco nos cilos

de armazenamento.

05 ALTA 2 horas X A 12
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Avaliar, definir e submeter a drea responsavel,
procedimentos para monitoragao continua
06 ALTA dos recursos de processamento representado | 6horasXA 36
pelo conjunto de servidores fisicos e de
maquinas virtuais.

Avaliar, definir e submeter a drea responsavel,
07 | ESPECIALISTA | procedimentos de recuperacao da geréncia do | 10horasXE 100
ambiente de virtualizagdo em caso de falhas.

Avaliar, definir e submeter a area responsavel,
08 ALTA procedimentos de operacdo do ambiente de | 5horasXA 30
virtualizacdo diretamente nos servidores ESX.

Avaliar, definir e submeter a area responsavel,
09 ALTA procedimentos de seguranca e recuperagdo | 5horasXA 30
imediata do servidor em caso de falhas.

Avaliar, definir e submeter a area responsavel,
o numero maximo de servidores fisicos que
podem falhar simultaneamente para o
ambiente existente

10 ALTA 6 horas X A 36

Avaliar, definir e submeter a drea responsavel,
que maquinas  virtuais devem  ser
11 ALTA reinicializadas automaticamente em outros | 4horasXA 24
equipamentos em caso de falha de servidor
fisico.

Avaliar, definir e submeter a drea responsavel,
a seqliéncia em que as maquinas virtuais
devem ser reinicializadas em caso de falha de
servidor fisico.

12 ALTA 2 horas X A 12

Avaliar, definir e submeter a area responsavel,
13 ALTA as regras de migracdo das maquinas virtuais | 6horasXA 36
entre as maquinas fisicas.

Avaliar, definir e submeter a area responsavel,
14 ALTA as regras de agrupamento de maquinas | 2horasXA 12
virtuais em clusters.

Avaliar, definir e submeter a drea responsavel,
15 ALTA o nivel de automagdao das maquinas virtuais | 3horasXA 18
em cada cluster.

Avaliar, definir e submeter a drea responsavel,

16 ALTA C N
as regras para a criagdo de Resource Pools.

10 horas X A 60

Identificar as madquinas virtuais que devam

17 ALTA
fazer parte de cada Resource Pool.

3 horas XA 18
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18

ALTA

Avaliar, definir e submeter a drea responsavel,
os recursos de memoria e processador a
serem alocados a cada Resource Pool.

3 horas XA

18

19

ALTA

Avaliar, definir e submeter a drea responsavel,
a prioridade relativa entre os diversos
Resource Pools do ambiente de virtualizagao.

3 horas XA

18

20

ESPECIALISTA

Avaliar, definir e submeter a drea responsavel,
as regras e procedimentos para chaveamento
entre os dois CPDs do MCT.

20 horas X E

200

21

ALTA

Identificar as maquinas virtuais que devam ser
chaveadas.

6 horas XA

36

22

ALTA

Avaliar, definir e submeter a area responsavel,
regras para a criacdo de maquinas virtuais,
incluindo determinacdo de prioridade,
alocacdo de recursos de processador, de
memoéria e a forma de armazenamento de
dados nos cilos de armazenamento.

4 horas X A

24

23

ALTA

Avaliar, definir e submeter a drea responsavel,
procedimentos para a criagdo de maquinas
virtuais a partir de modelos (templates) ja
criados e prontos para serem instalados em
qualquer servidor fisico que componha o
ambiente de virtualizagao.

4 horas X A

24

24

ALTA

Avaliar, definir e submeter a drea responsavel,
regras para efetuar as operacdes de backup e
restore de maquinas virtuais, por meio de
servidor VCB e considerando a integracao do
ambiente de virtualizacggo VMware com o
sistema de backup adotado.

12 horas X A

72

25

ALTA

Avaliar, definir e submeter a area responsavel,
regras e politicas de seguranca, com base na
identificacdo das principais vulnerabilidades
do ambiente de virtualizacdo e propor acoes
para neutraliza-las.

QUANTIDADE ESTIMADA

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

12 horas X A

UsT

72

960,00
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RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE
QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA
1. Executar as atividades em conformidade 100% 5% até o limite | 30% se mais
com as rotinas padronizadas  por de 4 por rotina de4d
documentacao nao
documentada
e aprovada
Entregar o produto apds o prazo e horario | <5 dias de 2% por dia até 30% para
definido na Ordem de Servigo/Requisigdo atraso o limite de 10 tempo
dias superior a 10
dias
Manter a documentagdo técnica e 100% 2% por cada 30% se
procedimental sempre atualizada, documento ultrapassar o
contendo todas as rotinas e inovagdes incompleto limite
aplicadas limitados a 10
Entregar o relatério de andlise e 99,5% 2% para cada 30% se
proposicdbes de acordo com o padrao décimo ultrapassar o
definido pela area responsavel, efetuando inferior ao limite
e reavaliando das propostas da equipe limite até
técnica até aprovacdo final da equipe, 98,5%
garantindo disponibilidade minima.

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. O responsdvel pela execucdo dessa tarefa deverd possuir, no minimo, certificago VMware
Certified Professional — VCP.

2. O bnus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada

3. Para indice de disponibilidade ndo serGo computados as manutencées programadas e
indisponibilidades promovidas por terceiros

4. A documentagdo técnica deverd ser aprovada pela drea demandante
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ROTINA XI
Previsao de Consumo Anual em UST: 5.850

TAREFA: RO11
DISPONIBILIDADE E FUNCIONAMENTO DAS FERRAMENTAS DE CONTROLE DE SEGURANCA

OBJETIVO: Conectividade, seguranca e disponibilidade. Assegurar que os eventos e logs dos
servidores e ferramentas de controle de seguranga, quanto ao funcionamento e disponibilidade
dos servigos, sejam analisados proativamente e que erros detectados sejam corrigidos conforme
padrao de qualidade adotado..

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagao

Complexidade s Custo da
Descricao do Custo Atividade

(UST)

(*)

Efetuar diariamente a consolidac¢do de erros,
alertas e desempenho de funcionamento dos

servidores e ferramentas de antispam 1 horas xM
01 M ! . : pam, x 5 dias x 910
firewall, filtro de conteldo, IPS e outras
.. . . 52 semanas
utilizadas pela area responsavel com o mesmo
objetivo.
Fazer, em dias Uteis, a triagem dos erros e 1 horasx A
02 A alertas de funcionamento, gerando relatério x 5 dias x 1560
para aprovagdo da area demandante. 52 semanas
Analisar e buscar correcdes para as falhas,
¢ P 1 horas x A

erros e alertas de funcionamento das .
03 A . , x 5 dias x 1560
ferramentas e apresentar a drea responsavel

~ e N 52 semanas
para aprovacdo/autorizacdo de corregdes.
Apli 0 torizad lad
demandante conforme procedimento e | 11O XAX
04 A ° 0 P 5diasx52 | 1560
agenda e reiniciar os servi¢cos quando
. semanas
necessario.
Documentar a solucdo em formulario 1horaxBx
05 B . ¢ 5 dias x 52 260
apropriado.
semanas
QUANTIDADE ESTIMADA UsT 5.850,00

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista
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e de conteudo das ferramentas, no caso de
acesso, mesmo quando acompanhado pela
equipe técnica demandante

de vazamento
das
informacodes

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE
QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA
1. Manutencdo de disponibilidade das 99,7% 2% para cada 30% se
ferramentas décimo ultrapassar o
inferior ao limite
limite até
98,7%
Executar as atividades em conformidade 100% 5% até o limite | 30% se mais
com as rotinas padronizadas por de 4 por rotina de 4
documentagao, devidamente autorizadas nao
pela drea responsavel, no tocante ao documentada
desempenho de funcionamento ou nao
aprovada
Entregar o produto no prazo e horario 1 hora de 2% até o limite 30% para
definido na Ordem de Servico/Requisi¢cdo atraso de 10 horas tempo
superior a 10
hs
Manter a documentacdo técnica e 100% 2% por cada 30% se
procedimental sempre atualizada, documento ultrapassar o
contendo todas as rotinas e inovacgdes incompleto limite
aplicadas limitados a 10
. Acionar o plano de comunicacdo, para 100% 2% por cada 30% se
relatar a falha ou inconsisténcia de falha no ultrapassar o
funcionamento, e receber autorizacdo de procedimento limite de 8
reinicio de servicos imediatamente apds a deste item nao
gueda de desempenho ou do servico limitadoa 8 | conformidade
s
Garantir a inviolabilidade das informacdes 100% 30% em caso | 30% em caso

de vazamento
das
informacdes
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Os responsdveis pela execugdo dessa tarefa deverdo possuir, no minimo, certificacéo Linux LPI-
C 1ou MCSA para ambiente Windows Server

2. As atividades serdo limitadas ao funcionamento das ferramentas, ndo sendo permitidas nem
autorizadas nenhuma atividade de andlise e manutengdo de informagdes e conteudos gerados
pelas aplicagbes, assim como geragdo e aplicagdo de regras e politicas.

3. As conferéncias de atendimento da qualidade serdo realizadas mediante acompanhamento e
andlise dos registros em livros apropriados e dos relatorios de desempenho funcional das
aplicagcbes envolvidas.

4. Para ferramentas em que as senhas de servigos de suporte também possibilitem acessibilidade
as informagées de conteudo da aplicacGo, os servicos deverdo ser realizados mediante
concessdo tempordria de login de autorizacdo com bloqueio e mudan¢a de senha téo logo
finde a manutengdo dos servigos e, preferencialmente, com acompanhamento de membros da
equipe técnica responsavel.
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ROTINA Xl

Previsao de Consumo Anual em UST: 5.850

TAREFA: RO12
DISPONIBILIDADE DOS SERVICOS DE INFRAESTRUTURA PARA APLICAGOES WEB

OBJETIVO: Conectividade, desempenho e disponibilidade.Assegurar que os eventos e logs dos
servidores e softwares corporativos de infraestrutura para WEB, sejam analisados
proativamente e que erros detectados sejam corrigidos conforme padrao de qualidade adotado.

LISTA DE ATIVIDADES

c lexidad Formulagao Custo d
omplexidade - usto da
D do Custo
(*) eserieao Atividade
(UST)
01 Efetuar diariamente a consolidagdo de erros,
alertas e desempenho dos servidores e 1 horasx M
M ferramentas de comunicagao WEB e outras x 5 dias x 910
utilizadas pela area responsavel com o mesmo | 52 semanas
objetivo.
02 Fazer, em dias Uteis, a triagem dos erros e 1 horasx A
A alertas, gerando relatdrio para aprovagdo da x 5 dias x 1560
area demandante. 52 semanas
: e u R T
A responsavel ara: rovacao/autorizacdo de X5 dias x 1560
P N P P ¢ ¢ 52 semanas
corregoes.
o T T | dhonasis
A ° € Pr Sdiasx52 | 1560
agenda e reiniciar os servigos quando
(. semanas
necessario.
05 ~ - 1 horax B x
B Docum.entar a solugdao em formulario 5 dias x 52 260
apropriado.
semanas
QUANTIDADE ESTIMADA UsT 5.850,00

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista
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RESULTADOS ESPERADOS E NIiVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE
QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA
1. Manutencdo de disponibilidade das 99,7% 2% para cada 30% se
ferramentas décimo ultrapassar o
inferior ao limite
limite até
98,7%
Executar as atividades em conformidade 100% 5% até o limite | 30% se mais
com as rotinas padronizadas  por de 4 por rotina de 4
documentagao, devidamente autorizadas nao
pela area responsavel documentada
ou ndo
aprovada
Entregar o produto dentro do prazo e 1 horade 2% até o limite 30% para
horario  definido na Ordem de atraso de 10 horas tempo
Servigo/Requisi¢do superior a 10
hs
Manter a documentacdo técnica e 100% 2% por cada 30% se
procedimental sempre atualizada, documento ultrapassar o
contendo todas as rotinas e inovacoes incompleto limite
aplicadas limitados a 10
. Acionar o plano de comunicacdo, para 100% 2% por cada 30% se
relatar a falha ou inconsisténcia de falha no ultrapassar o
funcionamento, e receber autorizacdo de procedimento limite de 8
reinicio de servicos imediatamente ap0s a deste item nao
gueda de desempenho ou do servico limitadoa 8 | conformidade
s
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Os responsdveis pela execugéio dessa tarefa deverdo possuir, no minimo, certificagéo Linux LPI-
C 1ou MCSA para ambiente Windows Server.

2. As conferéncias de atendimento da qualidade seréo realizadas mediante acompanhamento e
andlise dos registros em livros apropriados e dos relatdrios de desempenho funcional das
aplicagdes envolvidas..

3. Considerar como infra-estrutura WEB ferramentas como Apache, Tomcat, IS, JBoss e outros
correlacionados, com suporte a tecnologia Asp, Java e PHP.
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ROTINA Xl

Previsao de Consumo Anual em UST: 5.200

TAREFA: RO13
DISPONIBILIDADE DA INFRAESTRUTURA DE REDE

OBJETIVO: Conectividade, continuidade e disponibilidade. Assegurar que os eventos e logs dos
equipamentos que compdem a infraestrutura de rede sejam analisados proativamente e que
erros detectados sejam corrigidos conforme padrao de qualidade adotado.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdao Custoda

C lexidad
omplexidade Descri¢do do Custo Atividade

(*)

(UST)

01 Efetuar diariamente a consolidacdo de erros, 1 horasx M
alertas e desempenho dos equipamentos que x 5 dias x 910
compdem a infraestrutura de rede. 52 semanas
02 Fazer, em dias Uteis, a triagem dos erros e 1 horasx M
alertas, gerando relatdrio para aprovagao da x 5 dias x 910
area demandante. 52 semanas
Anali 0 falh
: e P shors
responsavel ara: rovagdo/autorizagcdo de x5 dias x 1560
P n P P ¢ ¢ 52 semanas
corregdes.
Apli 0 torizad la 3
o demandante conforme procedimentoe | LNOT2XAX
° € Pr 5diasx52 | 1560
agenda e reiniciar os servigos quando
- semanas
necessario.
05 Documentar a solugdo em formulario 1 horaxB x
. ¢ 5diasx52 | 260
apropriado.
semanas
QUANTIDADE ESTIMADA UsT 5.200,00

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista
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RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE
QUALIDADE EXIGIDOS (c{Ke LY.\
1. Manutengdo de disponibilidade dos 99,7% 2% para cada 30% se
equipamentos décimo ultrapassar o
inferior ao limite
limite até
98,7%
Executar as atividades em conformidade 100% 5% até o limite | 30% se mais
com as rotinas padronizadas por de 4 por rotina de 4
documentagao, devidamente autorizadas nao
pela area responsavel documentada
ou nao
aprovada
Entregar o produto dentro do prazo e 1 horade 2% até o limite 30% para
hordério definido na Ordem de atraso de 10 horas tempo
Servigo/Requisi¢do superior a 10
hs
Manter a documentagdo técnica e 100% 2% por cada 30% se
procedimental sempre atualizada, documento ultrapassar o
contendo todas as rotinas e inovacgdes incompleto limite
aplicadas limitados a 10
. Acionar o plano de comunicacdo, para 100% 2% por cada 30% se
relatar a falha ou inconsisténcia de falha no ultrapassar o
funcionamento, e receber autorizacdo de procedimento limite de 8
reinicio de servicos imediatamente apds a deste item nao
gueda de desempenho ou do servico limitadoa 8 | conformidade

S
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Os responsdveis pela execugdo das atividades 3 e 4 deverdo possuir, no minimo, certificagdo
Cisco CCNA

2. As conferéncias de atendimento da qualidade serdo realizadas mediante acompanhamento e
andlise dos registros em livros apropriados e dos relatdrios de desempenho dos equipamentos
envolvidos..

3. Considerar como infra-estrutura de rede equipamentos como Switches, Roteadores,
Balanceadores de Link, Pontos de Acesso a rede sem fio, Controladores de Pontos de Acesso a
rede sem fio.
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Previsao de Consumo Anual em UST:

TAREFA: R0O14
DISPONIBILIDADE E FUNCIONAMENTO DOS BANCOS DE DADOS CORPORATIVOS.

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

ROTINA XIV

7.742

OBJETIVO: Conectividade, seguranga e disponibilidade. Assegurar que os eventos e logs dos
bancos de dados corporativos utilizados pela unidade demandante e ferramentas de controle,
quanto ao funcionamento e disponibilidade dos servigos, sejam analisados proativamente e que
erros detectados sejam corrigidos conforme padrao de qualidade adotado.

LISTA DE ATIVIDADES

I Complexidade Atividade Formulagdao Custoda
Efetuar, a cada inicio de turno diario (manha e
tarde), em dias Uteis, verificacdo e
consolidacdo de erros, alertas e desempenho 1,5 horas x
. de funcionamento dos bancos de dados 2 vezes X A
01 MEDIA . s . 2730
corporativos, utilizados pelo MCT e das x 5 dias x
ferramentas de monitoracdo e controle 52 semanas
utilizadas pela area responsavel com o mesmo
objetivo
Fazer, em dias Uteis, a triagem dos erros e 1 horasx A
02 ALTA alertas de funcionamento, gerando relatério x 5 dias x 1560
para aprovacdo da area demandante. 52 semanas
Analisar e buscar correcGes para as falhas,
erros e alertas de funcionamento dos bancos
de dados e demais ferramentas 1 horas x A
03 ALTA . . x 5 dias x 1560
correlacionadas e apresentar a area
. ~ . 52 semanas
responsavel para aprovagdo/autorizagdo de
correcoes.
Aplicar as correcOes autorizadas pela area
dgmandante cog;n‘orme rocedimF:anto e 1 hora x A x
04 ALTA ° o Pr 5diasx52 | 1560
agenda e reiniciar os servigos quando
semanas

necessario.
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Mensalmente, verificar junto aos fabricantes
as atualizagOes disponiveis, avaliando sua
05 ALTA perspec_tiva de aplicagéc_) e func,io_nalidade no 1 horasx A 72
parque instalado e emitir relatério com os x 12 meses
pareceres técnicos quanto a sua aplicabilidade
ou nao.
Documentar a solugao em formulario 1 horaxB x
06 BAIXA . ¢ 5diasx52 | 260
apropriado.
semanas
QUANTIDADE ESTIMADA UST 7.742,00

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE

QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA

1. Manutencdo disponibilidade das 99,7% 2% para cada 30% se
ferramentas e dos bancos de dados décimo ultrapassar o

inferior ao limite
limite até
98,7%

2. Executar as atividades em conformidade 100% 5% até o limite | 30% se mais
com as rotinas padronizadas por de 4 por rotina de 4
documentacdo, devidamente autorizadas nao
pela darea responsavel, no tocante ao documentada
desempenho de funcionamento ou ndo

aprovada

3. Entregar o produto no prazo e horario 1 hora de 2% até o limite 30% para

definido na Ordem de Servigo/Requisigdo atraso de 10 horas tempo
superior a 10
hs

4. Manter a documentagao técnica e 100% 2% por cada 30% se
procedimental sempre atualizada, documento ultrapassar o
contendo todas as rotinas e inovagdes incompleto limite
aplicadas limitados a 10
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e de contetdo das ferramentas, no caso de

5. Acionar o plano de comunicagdo, para 100% 2% por cada 30% se
relatar a falha ou inconsisténcia de falha no ultrapassar o
funcionamento, e receber autorizacdo de procedimento limite de 8
reinicio de servicos imediatamente apds a deste item nao
gueda de desempenho ou do servico limitadoa 8 | conformidade

s
6. Garantir a inviolabilidade das informagdes 100% 30% em caso | 30% em caso

de vazamento

de vazamento

acesso, mesmo quando acompanhado pela das das
equipe técnica demandante informacgdes informacgdes

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1.

Os responsdveis pela execugclo dessa tarefa deverdo possuir, no minimo, certificagdo
experiéncia comprovada no gerenciamento dos bancos de dados utilizados pelo Tribunal
conforme definido no Complemento | deste projeto.

As conferéncias de atendimento da qualidade serdo realizadas mediante acompanhamento e
andlise dos registros em livros apropriados e dos relatérios de desempenho funcional das
aplicagbes envolvidas.

Para ferramentas em que as senhas de servigos de suporte também possibilitem acessibilidade
as informagdes de conteudo da aplicagéo, os servigcos deverdo ser realizados mediante
concessdo tempordria de login de autorizagdo com bloqueio e mudanga de senha téo logo
finde a manutengdo dos servigos e, preferencialmente, com acompanhamento de membros da
equipe técnica responsavel.
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COORDENACAO GERAL DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO E INFORMATICA

TAREFA: RO15
DISPONIBILIDADE DE CORRELACIONADORES DE EVENTOS E ANALISE DE FALHAS

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

ROTINA XV

5.200

OBJETIVO: Conectividade, seguranga e disponibilidade. Assegurar que os eventos e logs de
falhas e erros dos correlacionadores de eventos, quanto ao funcionamento e disponibilidade dos
servicos, sejam analisados proativamente e que erros detectados, sejam relatados e corrigidos
conforme padrdo de qualidade adotado.

LISTA DE ATIVIDADES

I Complexidade Atividade Formulagdao Custoda
Efetuar, em dias Uteis, verificacdo e
consolidacdo de erros, alertas e desempenho
de funcionamento detectados pelos
correlacionadores de eventos quanto a 1 horas x A
01 MEDIA >aclo entosd x 5 dias x 910
funcionalidade dos servigos e alertas de
. o 52 semanas
seguranca, e das ferramentas de monitoracao
e controle utilizadas pela area responsavel
com o mesmo objetivo
Fazer, em dias Uteis, a triagem dos erros e 1 horasx A
02 MEDIA alertas de funcionamento, gerando relatério x 5 dias x 910
para aprovacdo da area demandante. 52 semanas
Analisar e buscar corregGes para as falhas,
erros e alertas de funcionamento dos bancos
de dados e demais ferramentas 1 horas x A
03 ALTA ) . x 5 dias x 1560
correlacionadas e apresentar a area
. ~ o 52 semanas
responsavel para aprovagdo/autorizagdo de
corregoes.
Aplicar as correcbes autorizadas pela area
dgmandante cog;n‘orme rocedimF:anto e 1 hora x A x
04 ALTA ° o Pr 5diasx52 | 1560
agenda e reiniciar os servigos quando
L. semanas
necessario.
Documentar a solucdo em formulario 1 horax B x
05 BAIXA . ¢ 5diasx52 | 260
apropriado.
semanas
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QUANTIDADE ESTIMADA

UsT

5.200,00

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

e de conteudo das ferramentas, no caso de
acesso, mesmo quando acompanhado pela
equipe técnica demandante

de vazamento
das
informacdes

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE
QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA
1. Manutengdo de disponibilidade das 99,7% 2% para cada 30% se
ferramentas e dos bancos de dados décimo ultrapassar o
inferior ao limite
limite até
98,7%
Executar as atividades em conformidade 100% 5% até o limite | 30% se mais
com as rotinas padronizadas por de 4 por rotina de 4
documentagao, devidamente autorizadas nao
pela drea responsavel, no tocante ao documentada
desempenho de funcionamento ou nao
aprovada
Entregar o produto no prazo e hordrio 1 hora de 2% até o limite 30% para
definido na Ordem de Servico/Requisicdo atraso de 10 horas tempo
superior a 10
hs
Manter a documentagdo técnica e 100% 2% por cada 30% se
procedimental sempre atualizada, documento ultrapassar o
contendo todas as rotinas e inovacgdes incompleto limite
aplicadas limitados a 10
. Acionar o plano de comunicagdo, para 100% 2% por cada 30% se
relatar a falha ou inconsisténcia de falha no ultrapassar o
funcionamento, e receber autorizagdo de procedimento limite de 8
reinicio de servigos imediatamente apods a deste item nao
gueda de desempenho ou do servico limitadoa 8 | conformidade
s
Garantir a inviolabilidade das informagdes 100% 30% em caso | 30% em caso

de vazamento
das
informacdes
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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Os responsdveis pela execugcdo dessa tarefa deverdo possuir, no minimo, certificagdo
experiéncia comprovada no gerenciamento dos bancos de dados utilizados pelo Tribunal
conforme definido no Complemento | deste projeto.

2. As conferéncias de atendimento da qualidade serdo realizadas mediante acompanhamento e
andlise dos registros em livros apropriados e dos relatdrios de desempenho funcional das
aplicacbes envolvidas.

3. Para ferramentas em que as senhas de servigos de suporte também possibilitem acessibilidade
as informagées de conteudo da aplicacGo, os servicos deverdo ser realizados mediante
concessdo tempordria de login de autorizagdo com bloqueio e mudanga de senha téo logo
finde a manutengdo dos servigos e, preferencialmente, com acompanhamento de membros da
equipe técnica responsavel.
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ROTINA XVI
Previsao de Consumo Anual em UST: 5.200

TAREFA: RO16
DISPONIBILIDADE E FUNCIONAMENTO DAS FERRAMENTAS E EQUIPAMENTOS DE
ARQUIVAMENTO, ARMAZENAGEM E CONTROLE DE DOCUMENTAGAO.

OBJETIVO: Conectividade, seguranga e disponibilidade. Assegurar a disponibilidade das
ferramentas e equipamentos de arquivamento utilizadas pela unidade demandante e
ferramentas de controle, quanto ao funcionamento e disponibilidade dos servigos, sejam
analisados proativamente e que erros detectados sejam corrigidos conforme padrdo de
qualidade adotado.

LISTA DE ATIVIDADES

Complexidade Atividade Formulagdao Custoda
Item (*) do Custo  Atividade

Efetuar, em dias Uteis, verificacdo e consolidacao
de erros, alertas, espagamento utilizado, média 1 hora x
de transferéncia e controle dos arquivos Ax5S
01 MEDIA controlados por archiving ou ged, utilizados pelo . 910
. ~ dias x 52

MCT e das ferramentas de monitoracdo e

. . . semanas
controle utilizadas pela drea responsavel com o
mesmo objetivo

Fazer, em dias Uteis, a triagem dos erros e alertas | 1 hora x

02 MEDIA de funcionamento, analise de crescimento ou de Ax5 910
demanda de cada recurso, gerando relatdrio dias x 52
para aprovacdo da area demandante. semanas
Analisar e buscar correcdes para as falhas, erros 1 hora x
e alertas de funcionamento e demais AxGS
03 ALTA ferramentas correlacionadas e apresentar a area dias x 52 1560
responsavel para aprovacao/autorizacdo de
corregoes. semanas
1 hora x

Aplicar as corre¢Ges autorizadas pela area AxGS
04 ALTA demandante conforme procedimento e agenda e 1560

L . . dias x 52
reiniciar os servicos quando necessario.
semanas
1 hora x
Documentar a solucdo em formulario B x 5 dias
05 BAIXA . ¢ 260
apropriado. x 52
semanas
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QUANTIDADE ESTIMADA

UsT

5.200,00

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

e de conteudo das ferramentas, no caso de
acesso, mesmo quando acompanhado pela
equipe técnica demandante

de vazamento
das
informacdes

RESULTADOS ESPERADOS E NIiVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE
QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA
1. Manutengdo de disponibilidade das 99,7% 2% para cada 30% se
ferramentas e equipamentos décimo ultrapassar o
inferior ao limite
limite até
98,7%
Executar as atividades em conformidade 100% 5% até o limite | 30% se mais
com as rotinas padronizadas  por de 4 por rotina de 4
documentagao, devidamente autorizadas nao
pela drea responsavel, no tocante ao documentada
desempenho de funcionamento ou nao
aprovada
Entregar o produto no prazo e horario 1 hora de 2% até o limite 30% para
definido na Ordem de Servico/Requisi¢cdo atraso de 10 horas tempo
superior a 10
hs
Manter a documentagdao técnica e 100% 2% por cada 30% se
procedimental sempre atualizada, documento ultrapassar o
contendo todas as rotinas e inovacoes incompleto limite
aplicadas limitados a 10
Acionar o plano de comunicagdo, para 100% 2% por cada 30% se
relatar a falha ou inconsisténcia de falha no ultrapassar o
funcionamento, e receber autorizagdo de procedimento limite de 8
reinicio de servigos imediatamente apds a deste item nao
gueda de desempenho ou do servigo limitadoa 8 | conformidade
s
Garantir a inviolabilidade das informagdes 100% 30% em caso | 30% em caso

de vazamento
das
informacoes
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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Os responsdveis pela execugcdo dessa tarefa deverdo possuir, no minimo, experiéncia
comprovada no gerenciamento dos silos de armazenagem e ferramentas de geréncia de
documentos e archiving.

2. As conferéncias de atendimento da qualidade seréo realizadas mediante acompanhamento e
andlise dos registros em livros apropriados e dos relatdrios de desempenho funcional das
aplicagdes envolvidas.

3. Para ferramentas em que as senhas de servigos de suporte também possibilitem acessibilidade
as informagbes de conteudo da aplicacdo, os servicos deverdo ser realizados mediante
concessdo tempordria de login de autorizagdo com bloqueio e mudan¢a de senha tdo logo
finde a manutenc¢do dos servigos e, preferencialmente, com acompanhamento de membros da
equipe técnica responsavel.
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ROTINA XVII
Previsao de Consumo Anual em UST: 2.310

TAREFA: RO17
ADMINISTRAGAO DO AMBIENTE DE ARMAZENAMENTO (STORAGE)

OBJETIVO: Conectividade, continuidade e disponibilidade. Assegurar que os procedimentos
executados periodicamente, tanto os proativos quanto reativos, mantenham a disponibilidade
do ambiente de armazenamento e em conformidade com a padronizagdo e defini¢des da area
responsavel.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagao
Complexidade Custo da

N Descricao do Custo L.
(*) Atividade
(UST)

Auxiliar a equipe responsavel na
. ~ - 1hsxAx
1 ALTA administracdo e efetuar operagdes nas 72
N 12 meses
solugbes de armazenamento.
Revisar periodicamente as politicas de
utilizacdo e de seguranca do ambiente de
armazenamento, em conjunto com a equipe 1hsxAx
do 6rgao, com base na permanente realizagao 12 meses
de auditorias por meio de ferramentas
especializadas para a fungao.
Planejar, em cooperag¢dao com a equipe
responsdavel, a evolucdo do ambiente de
armazenamento, tanto no que tange a
. e . 7 hs x Ax
3 ALTA disponibilizagao de novos espagos fisicos para 504
. . 12 meses
servidores como shelves de discos, com base
na demanda gerada pelas maquinas
instaladas no ambiente.
Efetuar testes periddicos, para garantir o bom

2 ALTA 72

1 hsxM x

4 MEDIA funcionamento e a seguranca do ambiente de 42
12 meses
armazenamento.
Realizar a andlise de desempenho e o 4 hs x M x
5 MEDIA planejamento de capacidade do ambiente de 168
12 meses
armazenamento.
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Administrar o uso dos recursos da solucdo de
. ) 4 hs x M x
6 MEDIA armazenamento, de forma a garantir a alta 168
. o . ) 12 meses
disponibilidade do ambiente implementado.

7 ALTA Realizar aNadmmlstrac;ao de LUn:%, em termos 2hsxAx 144
de alocacao de recursos para maquinas. 12 meses
Realizar a administracdo dos usudrios,

g MEDIA |ncIu5|ve.das permissdes a eIe.s atribuidas em 1 hsx M x 42
conformidade com os procedimentos 12 meses
adotados.

Gerenciar os espacos fisicos distribuidos, por 2 hs x B x
9 BAIXA meio das ferramentas disponibilizadas pelo 24
) . 12 meses
fabricante dos equipamentos.
Restaurar o ambiente de armazenamento, em 1hs x A x
10 ALTA caso de problemas, de acordo com os 72
] ) 12 meses
procedimentos existentes.
Instalagao das versdes atualizadas e corregdes
dos softwares de armazenamento, tdo logo 4 hs x A x

11 ALTA disponibilizadas pelo fabricante, mantendo a 12 meses 288
integragao com os demais elementos da
plataforma de rede instalados.

Executar atividades proativas, realizando
servicos técnicos e procedimentos
especializados, por meio de ferramentas de
auditoria, analise e suporte, destinados a 5 hs x M x
12 MEDIA prevenir a ocorréncia de falhas e defeitos de 210
. 12 meses
rotinas e componentes dos softwares de
armazenamento, para evitar problemas no
desempenho técnico-operacional dos
sistemas armazenados no ambiente.
Readequacdo de espacos disponibilizados para 2 hs x A x
13 ALTA servidores, quando demandados pela area 144
) 12 meses
responsavel.

14 ALTA Movimentacdo de espacos fisicos entre hosts 5hsxAx 360

e entre clusters. 12 meses
QUANTIDADE ESTIMADA UST 2.310,00

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista
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e de conteudo das ferramentas, no caso de
acesso, mesmo quando acompanhado pela
equipe técnica demandante

de vazamento
das
informacodes

RESULTADOS ESPERADOS E NIiVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE
QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA
1. Manutencdo de disponibilidade das 99,7% 2% para cada 30% se
ferramentas e dos bancos de dados décimo ultrapassar o
inferior ao limite
limite até
98,7%
Executar as atividades em conformidade 100% 5% até o limite | 30% se mais
com as rotinas padronizadas  por de 4 por rotina de 4
documentagao, devidamente autorizadas nao
pela drea responsavel, no tocante ao documentada
desempenho de funcionamento ou nao
aprovada
Entregar o produto no prazo e hordrio 1 hora de 2% até o limite 30% para
definido na Ordem de Servigo/Requisigdo atraso de 10 horas tempo
superior a 10
hs
Manter a documentacdo técnica e 100% 2% por cada 30% se
procedimental sempre atualizada, documento ultrapassar o
contendo todas as rotinas e inovacoes incompleto limite
aplicadas limitados a 10
Acionar o plano de comunicacdo, para 100% 2% por cada 30% se
relatar a falha ou inconsisténcia de falha no ultrapassar o
funcionamento, e receber autorizacdo de procedimento limite de 8
reinicio de servicos imediatamente ap0s a deste item nao
gueda de desempenho ou do servico limitadoa 8 | conformidade
S
Garantir a inviolabilidade das informacodes 100% 30% em caso | 30% em caso

de vazamento
das
informacoes
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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Os responsdveis pela execugcdo dessa tarefa deverdo possuir, no minimo, certificagdo
experiéncia comprovada no gerenciamento dos bancos de dados utilizados pelo Ministério
conforme definido no Complemento | deste projeto.

2. As conferéncias de atendimento da qualidade seréo realizadas mediante acompanhamento e
andlise dos registros em livros apropriados e dos relatdrios de desempenho funcional das
aplicagdes envolvidas.

3. Para ferramentas em que as senhas de servigos de suporte também possibilitem acessibilidade
as informagbes de conteudo da aplicacdo, os servicos deverdo ser realizados mediante
concessdo tempordria de login de autorizagdo com bloqueio e mudan¢a de senha tdo logo
finde a manutenc¢do dos servigos e, preferencialmente, com acompanhamento de membros da
equipe técnica responsavel.
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ROTINA XVIII

Previsao de Consumo Anual em UST: 1.372

TAREFA: RO18
DISPONIBILIDADE DO CIRCUITO FECHADO DE TV (CFTV)

OBJETIVO: Conectividade, seguranga e disponibilidade. Assegurar que os eventos e logs do
servidor de CFTV e ferramentas de controle de seguranca, quanto ao funcionamento e
disponibilidade dos servigos, sejam analisados proativamente e que erros detectados sejam

corrigidos conforme padrdo de qualidade adotado.

LISTA DE ATIVIDADES

Complexidade

(*)

Descricao

Formulagao

do Custo
(UST)

Custo da

Atividade

Efetuar, em dias Uteis, a consolidacdo de 1 horas x B
1 B erros, alertas e desempenho de x 5 dias x 260
funcionamento dos servidores de CFTV. 52 semanas
Fazer, em dias Uteis, a triagem dos erros e 1 horas x B
2 B alertas de funcionamento, gerando relatério x 5 dias x 260
para aprovagdo da area demandante. 52 semanas
Analisar e buscar corregdes para as falhas,
erros e alertas de funcionamento das 1 horasx8
3 B . , x 5 dias x 260
ferramentas e apresentar a drea responsavel
~ o o 52 semanas
para aprovacdo/autorizacdo de corregdes.
Aplicar as correcbes autorizadas pela area
d:mandante cog;n‘orme rocedimF:anto e 1 hora x B x
4 B ° o Pr 5diasx52 | 260
agenda e reiniciar os servigos quando
L. semanas
necessario.
Documentar a solucdo em formuldrio 1 hora x B x
5 B . ¢ 5diasx52 | 260
apropriado.
semanas
Instalacdo das versoes atualizadas e correc¢des
dos softwares do sistema de CFTV, tao logo
. s . 1 horaxM
6 M disponibilizadas pelo fabricante, mantendo a 72
. o . x 12 meses
integracdo com os demais elementos da
plataforma de rede instalados.
QUANTIDADE ESTIMADA UST 1.372,00
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(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

e de conteudo das ferramentas, no caso de
acesso, mesmo quando acompanhado pela
equipe técnica demandante

de vazamento
das
informacodes

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITE
QUALIDADE EXIGIDOS LIMITES GLOSA GLOSA
1. Manutencdo de disponibilidade da solucdo 99,7% 2% para cada 30% se
de CFTV e Storage de CFTV décimo ultrapassar o
inferior ao limite
limite até
98,7%
Executar as atividades em conformidade 100% 5% até o limite | 30% se mais
com as rotinas padronizadas por de 4 por rotina de 4
documentagao, devidamente autorizadas nao
pela drea responsavel, no tocante ao documentada
desempenho de funcionamento ou nao
aprovada
Entregar o produto no prazo e hordario 1 hora de 2% até o limite 30% para
definido na Ordem de Servico/Requisi¢cdo atraso de 10 horas tempo
superior a 10
hs
Manter a documentacdo técnica e 100% 2% por cada 30% se
procedimental sempre atualizada, documento ultrapassar o
contendo todas as rotinas e inovacgdes incompleto limite
aplicadas limitados a 10
. Acionar o plano de comunicacdo, para 100% 2% por cada 30% se
relatar a falha ou inconsisténcia de falha no ultrapassar o
funcionamento, e receber autorizacdo de procedimento limite de 8
reinicio de servicos imediatamente apds a deste item nao
gueda de desempenho ou do servico limitadoa 8 | conformidade
s
Garantir a inviolabilidade das informacdes 100% 30% em caso | 30% em caso

de vazamento
das
informacdes
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Os responsdveis pela execugdo dessa tarefa deverdo possuir, no minimo, experiéncia
comprovada no gerenciamento de solugéGo CFTV utilizados pelo Ministério.

2. As conferéncias de atendimento da qualidade serdo realizadas mediante acompanhamento e
andlise dos registros em livros apropriados e dos relatdrios de desempenho funcional das
aplicacbes envolvidas.
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ROTINA XIX
Previsao de Consumo Anual em UST: 1.176

TAREFA: RO19
ADMINISTRAGAO DO AMBIENTE WIRELESS

OBJETIVO: Conectividade, continuidade e disponibilidade. Assegurar que os procedimentos
executados periodicamente, tanto os proativos quanto reativos, mantenham a disponibilidade
do ambiente Wireless e em conformidade com a padronizagdo e definigOes da area responsavel.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagao

Complexidade s Custo da
Descricao do Custo Atividade

(UST)

(*)

Auxiliar a equipe responsavel na
: . ~ - N 1 hsx M x
1 MEDIA administracdo e efetuar operagées na solugdo 42
] 12 meses
Wireless.
Revisar periodicamente as politicas de
utilizacdo e de seguranca do ambiente
Wireless, em conjunto com a equipe do 6rgdo, | 1hsxAx
com base na permanente realizagdo de 12 meses
auditorias por meio de ferramentas
especializadas para a fungao.
Planejar, em cooperagcdao com a equipe
responsdavel, a evolucdo do ambiente
Wireless, tanto no que tange a
disponibilizagao de novos pontos de acesso 4 hs x A x
para melhorar a disponiblizagdo do servigo 12 meses
como de novos SSIDs, com base na demanda
gerada pelas maquinas instaladas no
ambiente.
Efetuar testes periddicos, para garantir o bom
. . 1 hsxBx
4 BAIXA funcionamento e a seguranca do ambiente 12
) 12 meses
Wireless.
Realizar a analise de desempenho e o
P 2 hs x M x

5 MEDIA planejamento de capacidade do ambiente 84
i 12 meses
Wireless.

2 ALTA 72

3 ALTA 288
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Administrar o uso dos recursos da solucdo 5 hs x Mx
6 MEDIA Wireless, de forma a garantir a alta 84
. - . . 12 meses
disponibilidade do ambiente implementado.
Realizar a administracdo do Captive Portal, em
‘ . e a 1 hsxM x
7 MEDIA termos de disponibilizagdo de recursos para 42
.. 12 meses
usuarios.
Realizar a administracdo dos usudrios,
8 MEDIA |nclu5|ve.das permissoes a elets atribuidas em 1 hsx M x 47
conformidade com os procedimentos 12 meses
adotados.
Restaurar o ambiente wireless, em caso de 1hs x A x
9 ALTA problemas, de acordo com os procedimentos 72
) 12 meses
existentes.
Instalacdo das versoes atualizadas e correg¢des
dos softwares, tao logo disponibilizadas pelo 5 hs x M x
10 MEDIA fabricante, mantendo a integracdo com os 168
) 12 meses
demais elementos da plataforma de rede
instalados.
Executar atividades proativas, realizando
servicos técnicos e procedimentos
especializados, por meio de ferramentas de
11 MEDIA auditor_ia, anélis? e jsuporte, destinadqs a 3hsxMx 126
prevenir a ocorréncia de falhas e defeitos de 12 meses
rotinas e componentes da solugdao Wireless,
para evitar problemas no desempenho
técnico-operacional da solugao implantada
12 ALTA Readequacdo do arlnb|ente, qualndo 2 hsxAx 144
demandados pela area responsavel. 12 meses
QUANTIDADE ESTIMADA UST 1.176,00
(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista
RESULTADOS ESPERADOS E NiVEIS DE LIMITE
L E L
QUALIDADE EXIGIDOS IMITES GLOSA GLOSA
1. Manutencdo de disponibilidade da solucdo 99,7% 2% para cada 30% se
Wireless décimo ultrapassar o
inferior ao limite
limite até
98,7%
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e de contetdo das ferramentas, no caso de
acesso, mesmo quando acompanhado pela
equipe técnica demandante

de vazamento
das
informacdes

2. Executar as atividades em conformidade 100% 5% até o limite | 30% se mais
com as rotinas padronizadas  por de 4 por rotina de4d
documentacdo, devidamente autorizadas nao
pela darea responsavel, no tocante ao documentada
desempenho de funcionamento ou ndo

aprovada

3. Entregar o produto no prazo e hordrio 1 hora de 2% até o limite 30% para

definido na Ordem de Servico/Requisicdo atraso de 10 horas tempo
superior a 10
hs

4. Manter a documentagdo técnica e 100% 2% por cada 30% se
procedimental sempre atualizada, documento ultrapassar o
contendo todas as rotinas e inovagdes incompleto limite
aplicadas limitados a 10

5. Acionar o plano de comunicagdo, para 100% 2% por cada 30% se
relatar a falha ou inconsisténcia de falha no ultrapassar o
funcionamento, e receber autorizagdo de procedimento limite de 8
reinicio de servicos imediatamente apds a deste item nao
gueda de desempenho ou do servico limitadoa 8 | conformidade

s
6. Garantir a inviolabilidade das informagdes 100% 30% em caso | 30% em caso

de vazamento
das
informacdes

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

Os responsdveis pela execuc¢do dessa tarefa deverdo possuir, no minimo, experiéncia
comprovada no gerenciamento de solugcdes wireless.

1.

As conferéncias de atendimento da qualidade seréo realizadas mediante acompanhamento e
andlise dos registros em livros apropriados e dos relatdrios de desempenho funcional das

aplicagbes envolvidas.

Para ferramentas em que as senhas de servigos de suporte também possibilitem acessibilidade
as informagdes de conteudo da aplicagéo, os servigcos deverdo ser realizados mediante
concessdo tempordria de login de autorizagdo com bloqueio e mudanga de senha téo logo
finde a manutengdo dos servigos e, preferencialmente, com acompanhamento de membros da

equipe técnica responsavel.
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SUPORTE
SUPORTE |
Custo Unitario em UST: 01
Previsdo de Consumo Anual: 3650
Custo Final Previsto em UST: 3650

TAREFA: S001
RESOLUCAO DOS CHAMADOS DE SUPORTE AO IBICT DF e RJ

OBJETIVO: Conectividade, desempenho e controle. Suporte a técnicos da area de Tl, resolvendo
os chamados repassados pelas areas, via sistema de controle adotado pelo Contratante, dentro

dos parametros definidos para cada atendimento.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulacdo cysto da

Complexida - . .
d:(*) Descrigcao do Custo Atividad
(UST) €
01 * Efetuar triagem das solicitagdes conforme tempo
e percentual previsto contratualmente, *x *
avaliando a demanda e atribuindo responsavel
02 * Capturar documentagao técnica para solugao ok *
03 * Executar as rotinas de suporte conforme tempo
e percentual previsto contratualmente, *x *
avaliando a demanda e atribuindo responsavel
04 * Registrar os servigos realizados ok *
05 * Verificar e testar o servigo *x *
06 * Documentar a rotina para suportes ainda ndo % "
documentados
07 * Concluir e fechar o chamado ok *
QUANTIDADE ESTIMADA UST 1

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista
(**) Atividades com custo unitario de 1 UST.
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RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA

QUALIDADE EXIGIDOS

1. Qualidade expressamente definida em

contrato
2. Inicio do atendimento fora do limite de | 95% do total 10% do 30% do
prazo dos chamados | faturamento | faturamento
mensal da mensal da
Ordem de Ordem de
Servigo Servigo

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. O atendimento serd comprovado apds o aceite da drea de atendimento (help desk)

2. Quando existir pendéncias que necessite de informagcbes complementares e caso o usudrio néo
esteja presente a demanda poderd ser suspensa apos historico e acordo com o help desk.ou
com a drea fiscalizadora

3. Deve-se negociar prazos para chamados que comprovadamente ndo possam ser resolvidos
dentro dos limites contratuais

4. Chamados solicitando servigos ou suporte que néo estejam em conformidade com os modelos

de servicos adotados internamente ou que deveriam ser realizados por outros tipos de
formuldrios deverdo ser desconsiderados no cémputo total
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SUPORTE Il
Custo Unitario em UST: 12,25
Previsao de Consumo Anual: 547
Custo Final Previsto em UST: 6.700,75

TAREFA: S002
RESOLUGAO DOS CHAMADOS DE SUPORTE AO IBICT/POP-DF

OBIJETIVO: Conectividade, desempenho e controle. Fomentaras atividades de pesquisas
tecnoldgica em redes, de implantacdo e operacdo de meios e servicos de redes, através da
manuteng¢ao e operagdo do PoP-DF da rede académica brasileira, integrante da infraestrutura
nacional de pesquisa em rede, conforme Convénio de Cooperacdao para Desenvolvimento
Cientifico, celebrado entre o IBICT e a RNP.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulag¢do cysto da

Complexidad
e (*)

Descricao do Custo Atividad
(UST) €

01 B Atualizar o sistema de registro de interrupgdes
de circuitos dos clientes da RNP, mantido pela| 30min X B 0,50
Geréncia de Operagdes — GO.

02 B Registrar as indisponibilidades dos enlaces das
instituicdes clientes que sao custeados pelo
Programa Interministerial — Pl — RNP, e 30min X B 0,50
apresentar  mensalmente relatério  de
disponibilidade destes entrelaces.

03 A Atender as instituicdo conectada ao PoP de
forma a buscar solucionar problemas de 2hsxB 2,00
conectividade a rede académica.

04 A Configurar/Testar/Ativar/Manter/Operar  0s
elementos de rede de distribuigdo do PoP
(roteadores e switches) e das instituicoes 2hsxM 7,00
clientes conectando-os a rede académica
nacional.

05 B Atualizar a base interna de clientes e contatos
técnicos, conforme os procedimentos internos 30min X B 0,50
de insercdo e atualizacdo de clientes a base.

06 M Documentar a rotina para suportes ainda nao

. . 30min x M 1,75
documentados e atualizar rotinas e
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procedimentos existentes.

QUANTIDADE ESTIMADA

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista
(**) Atividades com custo unitario de 1 UST.

RESULTADOS ESPERADOS E NIiVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA

QUALIDADE EXIGIDOS

1. Executar as atividades em conformidade | Minimo 100% Refazer Refazer
com as rotinas padronizadas  por
documentacao

2. Manter o controle sobre o desempenho e o 100% 10% por 30% da
uso de banda dos enlaces dos usuarios do cada falha demanda
PoP-DF, disponibilizando os resultados e até 3

estatisticas.

3. Apresentar mensalmente relatorio de 100% 10% por 30% do
disponibilidade dos enlaces das instituicoes cada falha faturamento
clientes que sdo custeados pelo Programa até 3 mensal da
Interministerial—-PI-RNP tarefa

4. Atendimento e suporte aos clientes do PoP. 100% 30% 30%

5. Entregar o equipamento funcionalmente 100% 30% 30%

padronizado

6. Manter a documentacao correspondente 100% 10% por 30% da
disponivel cada falha demanda
até 3

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Pressuple-se que os técnicos terdo conhecimentos prévios suficientes para realizar a
configuragGo de equipamentos de redes: roteadores e switches, bem como conhecimentos
em protocolo IP. Os técnicos devem ter conhecimento em administracdo de servidores e
ferramentas de geréncia de redes, como Nagios e Cacti comprovada.

2. A ativacdo de novos enlaces de clientes serd comprovada apds o aceite da geréncia de
opera¢des da RNP.

3. Quando existir pendéncias que necessite de informagbes complementares ou caso a
instituicdo ndo esteja presente a demanda poderd ser suspensa apds historico e acordo com
a instituigcdo cliente.
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SUPORTE Il
Custo Unitario em UST: 89,25
Previsao de Consumo Anual: 15
Custo Final Previsto em UST: 1.338,75

TAREFA: S003
INSTALAGAO FiSICA DE SERVIDOR LINUX

OBIJETIVO: Padronizacdo e desempenho. Executar procedimentos para instalacdo, configuracao
e disponibilizacdao de servidores Linux, mantendo e aperfeicoando um Unico modelo de

atividade.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo cysto da

Complexi s ..
P N Descrigao do Custo Atividad
dade (*)
(UST) €
Executar a instalagao inicial do sistema
01 M . ¢ 1 horax M 3,5
operacional
Efetuar configuracao de rede e resolugdo de
02 M gurat . cao @ 0,5horasxM | 1,75
nomes e desativar os servigos desnecessarios
Verificar rotas, configuracao e velocidade de
03 M gurat ° 0,5horaxM | 1,75
placas e efetuar zonning quando necessario
04 Efetuar as configuracbes de seguranca conforme
determinacdes da area (limite de senhas, direitos
M s . ( 20 horas x M 70
de acesso, desativacao de console, acesso
remoto, etc)
Ajustamento de parametros Kernel e criagdo e
05 M J ) N P ) ¢ 0,5 horaxM 1,75
configuracdo de arquivos hosts
Configurar informagdes e logs conforme padrao
06 M gurar informac & P 0,5horaxM | 1,75
da organizacao
07 Configurar parametros para monitoragao
incluindo os checks, definindo areas de logs e
M outros que permitam controles remotos e incluir 1 horaxM 3,5
o novo servidor nas ferramentas de monitoracao
e controle de desempenho
08 Instalar e configurar clientes de backup, politicas e
M restricdes de cdpia e efetuar documentagao do 0,5 horaxM 1,75
servidor conforme padronizagao adotada
Revisar o procedimento, configuracoes,
09 M p~ ) ...g ¢ ) 1 horaxM 3,5
documentagdes e disponibilizar o servidor para
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ambiente de produg¢ao ou homologagao

QUANTIDADE ESTIMADA USsT 89,25

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. Executar as atividades em conformidade | Minimo 100% Refazer Refazer
com as rotinas padronizadas  por
documentacao
2. Entregar o produto dentro do prazo e | Cadahoraou 5% até o 20% da Tarefa
horério definido na Ordem de fracdo limite de 3 para tempo
Servico/Requisicao excedente horas superiora 3 hs
3. Incluir todos os agentes e programas de 100% 5% por 30% se
monitoracdo, backup e analise padronizados cada superior a 3
pela documentacao agente até agentes/
3 programas

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

-b |
]
~
~
]
1

O responsavel pela execugdio dessa tarefa deverd possuir, no minimo, certificagéo Linux LPIC-1.

5. O aceite serd dado para servidores configurados em todos os itens definidos no padrdo inicial,
devendo ser rejeitado se qualquer um dos itens definidos ndo estiver configurado
corretamente.

6. O custo para refazer ou reajustar o servigo inicial deverd ser todo da Contratada.
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SUPORTE IV
Custo Unitario em UST: 82,25
Previsdao de Consumo Anual: 20
Custo Final Previsto em UST: 1.645

TAREFA: S004
INSTALAGCAO VIRTUAL DE SERVIDOR LINUX

OBJETIVO: Padronizagao e desempenho. Executar procedimentos para instalagdo, configuragao
e disponibilizacdao de servidores Linux, mantendo e aperfeicoando um Unico modelo de

atividade.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da

Complexi Descrigcao do Custo Atividad
dade (*)
(UST) €
01 M Copiar e configurar o template 0.5 :/?ra X 1,75
02 M Efetuar configuracdo de rede, resolugao de nomes 0,5 hora x 175
e desativar os servigos desnecessarios M ’
03 Efetuar as configuragdes de seguranga conforme
M determinagdes d.a érNea (limite de senhas, direitos 20 hora x M 70
de acesso, desativacdo de console, acesso remoto,
etc)
04 Configurar parametros para monitoragao incluindo
os checks, definindo areas de logs e outros que
M permitam controles remotos e incluir o novo 1 horaxM 3,5
servidor nas ferramentas de monitoracdo e
controle de desempenho
05 Instalar e configurar clientes de backup, politicas e
- . N 0,5 hora x
M restricOes de copia e efetuar documentacao do M 1,75
servidor conforme padronizac¢do adotada
06 Revisar o procedimento, configuragdes,
M documentacodes e disponibilizar o servidor para 1 horax M 3,5
ambiente de producdo ou homologacao
QUA DAD ADA 8

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista
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RESULTADOS ESPERADOS E NiVEIS DE LIMITES (c{Ke LY.\ LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. Executar as atividades em conformidade | Minimo 100% 20% da Refazer
com as rotinas padronizadas  por demanda
documentacao
2. Entregar o produto dentro do prazo e | Cadahoraou 5% até o 20% da Tarefa
hordério definido na Ordem de fracao limite de 3 para tempo
Servico/Requisicdo excedente horas superiora 3 hs
3. Incluir todos os agentes e programas de 100% 5% por 30% se
monitoragao, backup e andlise padronizados cada superior a 3
pela documentagdo agente até agentes/
3 programas

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Oresponsdvel pela execug@o dessa tarefa deverd possuir, no minimo, certificagéo Linux LPIC-1.

2. O aceite serd dado para servidores configurados em todos os itens definidos no padrdo inicial,
devendo ser rejeitado se qualquer um dos itens definidos ndo estiver configurado
corretamente.

3. O custo para refazer ou reajustar o servigo inicial deverd ser todo da Contratada.
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SUPORTE V
Custo Unitario em UST: 3,75
Previsao de Consumo Anual: 15
Custo Final Previsto em UST: 56,25

TAREFA: S006
CONFIGURAGAO DE EQUIPAMENTOS DE REDE

OBJETIVO: Conectividade e disponibilidade. Executar a configuracdo dos equipamentos e
switches de rede ,conforme padronizagao adotada.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da

Complexi

dade (*) Descrigcao do Custo Atividad

(UST) e

01 Configurar equipamentos (switches, roteadores,
access points) conforme documentagdo existente
na Base de Conhecimento ou descrita em
requisicoes de mudancas;

30min XM 1,75

02 M Testar configuragao realizada seguindo passos

definidos na Base de Conhecimento; 30min XM 1,75

03 B Atualizar documentacdo se necessario 15 min XB 0,25

‘ QUANTIDADE ESTIMADA USsT 3,75

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE | LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. Executar o procedimento dentro do prazo | 2 horas da data 10% por 30% da
previsto na solicitagao inicio hora demanda
programada excedente
2. Entregar o equipamento funcionalmente 100% 30% 30%

padronizado

3. Manter a documentacdo correspondente 100% 10% por 30% da
disponivel cada falha demanda
até 3
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. O técnico deverd possuir no minimo o certificado Cisco CCNA;
2. A atividade deverd ser realizada em hordrio previamente negociado com a drea solicitante.
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SUPORTE VI
Custo Unitario em UST: 2,8
Previsao de Consumo Anual: 15
Custo Final Previsto em UST: 42,00

TAREFA: S007
INSTALACAO DE EQUIPAMENTOS DE REDE

OBJETIVO: Conectividade e disponibilidade. Disponibilizar novos equipamentos de rede e
switches nos racks distribuidos nas salas de concentradores do MCT.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da

Complexi

dade (*) Descrigcao do Custo Atividad

(UST)

01 B Instalar fisicamente o.egulpamento do rack se for o 30min X B 0,50
caso ou conforme definicdo do demandante;

02 B Realizar conexdes elétricas; 6min X B 0,10

03 I Realizar instalacdo logica do equipamento; 6min X | 0,15

04 M Realizar testes de conectividade, acesso e 30min X M 175

gerenciamento;

05 I Realizar atualizacdo de base de gerenciamento; 12min X | 0,30

QUANTIDADE ESTIMADA USsT

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA

QUALIDADE EXIGIDOS

1. Equipamentos instalados com todos os 100% dos 30% da 30% da tarefa
parafusos e fixadores necessarios; casos demanda

2. Apods a instalacdo dos equipamentos de 100% dos 30% da 30% da tarefa
rack, o mesmo deverd estar organizado e casos demanda
fechado;

3. A(s) base(s) de geréncia de pontos 100% dos 1% por cada | 30% da tarefa

devera(ao) ser atualizada(s) e mantida em casos nao para mais de
perfeita concordancia com a rede do conformidade 10 ndo
Contratante; até 10 conformidade
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Asolicitagdo estard aberta para o inicio do atendimento;
2. O equipamento serd fornecido configurado e testado;
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SUPORTE VII
Custo Unitario em UST: 21
Previsao de Consumo Anual: 24
Custo Final Previsto em UST: 504

TAREFA: S008
GERACAO DE CONSULTAS, INVENTARIOS E DE RELATORIOS ESTATISTICOS

OBIJETIVO: Controle e desempenho. Disponibilizar informagdes, solicitadas pelas areas de
infraestrutura, em relatdrios estatisticos pré-definidos pelo demandante.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da

Complexi . . .
P N Descrigao do Custo  Atividad
dade (*)
(UST) e
01 Gerar consultas, inventarios e relatdrios
M estatisticos, conforme critérios definidos pela area 4hsxM 14
solicitante.
Documentar os resultados obtidos, formatar e
02 M . . . 2 hsxl 7
encaminhar a area solicitante.

‘ QUANTIDADE ESTIMADA

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. Executar o procedimento dentro do | 2 horas da data 10% por 30% da
prazo previsto na solicitagao inicio hora demanda
programada excedente
2. Entregar relatério conforme definigdo da 100% 5% por 30% se mais de
area demandante inclusive quanto a item nao 4 itens
layout atendido
3. Informagdes e periodos deverao ser 100% 30% 30%
confidveis e dentro da programagao
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Avaliagdo das informagdes.

2. Mesmo em caso de glosas dos resultados esperados 2 e 3 o relatdrio deverd ser refeito pela
Contratada até atender a demanda sem maior 6nus para o Solicitante
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SUPORTE VIilI
Custo Unitario em UST: 2
Previsao de Consumo Anual: 24
Custo Final Previsto em UST: 48

TAREFA: S009
ABERTURA E ACOMPANHAMENTO DE CHAMADOS DE EMPRESAS FORNECEDORAS

OBJETIVO: Controle e continuidade. Acompanhar, atender as solicitagdes e prestar o apoio aos
técnicos responsaveis pelo atendimento de chamados realizados pela infra-estrutura junto aos

fornecedores contratados.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da

Complexi

dade (*) Descrigcao do Custo Atividad

(UST) €

Abertura e acompanhamento de chamados junto
aos fabricantes, prestando as informacdes

01 solicitadas e executando procedimentos corretivos | 30 min x M 0,75
encaminhados pelo fornecedor, quando
autorizados pela area responsavel.

Aplicagao das corregdes recomendadas nos demais

02 . . 30 minxM 0,75
servigos semelhantes e testes de funcionamento.
Registro das falhas e das corregdes aplicadas,

03 M efetuando a alteragdo da documentagao técnica 30 min x M 0,50

correspondente para as novas solucées e
fechamento do chamado.

‘ QUANTIDADE ESTIMADA USsT 2,00

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA

QUALIDADE EXIGIDOS

1. Preenchimento de formulario, garantindo | Funcionamento 50% 50%
que atividades foram executadas e que os da solugao
resultados obtidos.

2. Comunicar a area responsavel qualquer 100% 10% para 30%
problema ou dificuldade para que seja cada falha
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tomada as providéncias junto ao de
fornecedor, antes que o problema expanda comunicagao
para outras dreas

3. Encaminhar documentagao técnica Aprovagao 50% 50%
corrigida para aprovagao

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Serdo considerados apenas os chamados em que forem necessdrios encaminhamento de
informagdes para resultados posteriores ou os em que a solugdo dependerd de contato on-line
com o fornecedor com aplicacdo assistida das corregoes.

2. Desconsiderar os acompanhamentos apenas para que o fornecedor aplique as corre¢des, por
estar abrangida nas atividades de monitoramento.

3. Para corre¢bes que necessitem de acompanhamento de especialista em tempo real e que
sejam previstos horas ou dias deverdo ser emitidas OS do tipo demanda para manutenc¢do de
ambiente sequindo os procedimentos adotados pela Contratante.
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SUPORTE IX
Custo Unitario em UST: 88
Previsao de Consumo Anual: 2
Custo Final Previsto em UST: 176

TAREFA: S010
MANUTENGCAO DE GRUPOS DE USUARIOS

OBJETIVO: Controle, seguranga e proatividade. Manter os grupos de usuarios cadastrados nos
aplicativos corporativos, conforme organizagao administrativa determinada.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da

o lexi
ome i’“ Descrigao do Custo  Atividad
dade (*)
(UST) €
01 B Verificar organizagao administrativa. 2hsxB 2,00
Alteracdo ou criacdo de grupos, de forma que
02 M correspondam a organiza¢cdo administrativa nos 3hsxM 10,50
controladores de identidade.
03 A Efetuar as alteragdes de scripts, conflgurac;la.o e 4 hs x A 24,00
controles para 0s NOvOos grupos, se necessario
Transferir os usuarios para os grupos modificados
04 em conformidade com a organ!zglgao admllnlstratlva 30 hs x | 45,00
em todos os controladores definidos pela area
responsavel e procedimento existente.
05 M Excluir grupos de unidades administrativas extintas. 1hsxM 3,50
06 B Gerz.;\r relatério, documentando as alteragdes 3hs x B 3,00
realizadas.
‘ QUANTIDADE ESTIMADA UsT 88,00

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NiVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. Reestruturacdo dos grupos correspondente 1 grupo por 2% por 30% se mais
ao da organizacdo administrativa nas aplicativo grupo que 9 erros
aplicacoes da area de Tl errado
limitados a
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9
2. Acesso das contas de autorizagio em | 1% do total de 2% para 30% se
conformidade com a organizacao usuarios fracdo ou superior
administrativa cadastrados em | percentual
cada aplicagdo | limitados a
10%
3. Execucdo da tarefa conforme documentacdo 100% 5% por 30% se
existente cada caso superior
até3
falhas
4. Conclusdao do servico dentro do prazo | 10 dias corridos 5% por 30% se mais
estipulado pelo demandante cada diade | queb5diasde
atraso atraso

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

posteriormente.

negociadas com a drea demandante.

1. A conferéncia se fard por amostragem inicialmente, devendo ser acompanhado pelos
chamados as alegacgdes de erros e falhas durante os proximos 60 dias.

2. Em caso de comprovacgdo do erro por falha na execugdo da tarefa, a glosa poderd ser efetuada

3. Revisées que dependerem de informagées complementares de terceiros deverdo ser
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SUPORTE X
Custo Unitario em UST: 1,35
Previsdao de Consumo Anual: 6
Custo Final Previsto em UST: 8,10

TAREFA: S011
REMOGAO DE SWITCHES DE UM RACK

OBJETIVO: Controle e seguranga. Remover switches sem uso dos racks e promover sua guarda
em local apropriado.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagao
Complexi Descrigao do Custo Custo da
dade (*) ¢ Atividade
(UST)
01 I Mover portas em uso para outras portas em 18min X | 045
outros switches do mesmo rack; !
02 B Remover fisicamente o switch do rack bem como | 30min X B
. . 0,5
os cabos de rede e elétricos liberados (se houver);
03 B Realizar a limpeza fisica do equipamento e | 6minXB
entrega-lo na se¢do responsavel ou onde for 0,1
determinado;
04 I Realizar atualizacdo de bases de gerenciamento e | 18min X | 03
registros da ocorréncia; ’

QUANTIDADE ESTIMADA usT

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA

QUALIDADE EXIGIDOS

1. Apds a remogao do switch o rack devera 99,7% dos 30% da 30% contrato
estar organizado e fechado. casos demanda

2. Todos os cabos removidos deverdao ser | 100% dos casos 30% da 30% contrato
entregues na secdo responsavel. Nenhum demanda
cabo ndo utilizado deverd ser deixado no
rack.

3. O equipamento deverd ser entregue limpo | 100% dos casos 15% da 5% contrato
na unidade que demandou a atividade ou
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concordancia com a rede do MCT.

no local determinado por ela. demanda
4. A(s) base(s) de geréncia de pontos 99,7% dos 20% da 30% contrato
devera(do) estar atualizada(s) e em perfeita casos demanda

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

A solicitagdo estard aberta para inicio do atendimento;

1.
2.

A secdo demandante verificard anteriormente a disponibilidade de portas em outros

switches do mesmo rack;

A atividade serd realizada em hordrio apropriado negociado previamente com a unidade

demandante;

235




MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIAE INOVACAO
INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMAGAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA
COORDENACAO GERAL DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO E INFORMATICA

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

SUPORTE XI
Custo Unitario em UST: 1,70
Previsdao de Consumo Anual: 600
Custo Final Previsto em UST: 1020

TAREFA: S012
INSTALACAO LOCAL DE AGENTES DE FERRAMENTAS CORPORATIVA

OBJETIVO: Proatitvidade e desempenho. Executar a instalagdo de agentes de softwares
especialistas demandados pelo Contratante e em conformidade com a documentagao adotada.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da

C lexi
ome i’“ Descrigao do Custo  Atividad
dade (*)
(UST) €
01 M Verificar requisitos de instalagao; 6 minx M 0,35
02 Instalar agente conforme documentagdo existente
M na Base de Conhecimentos ou descrita em 6 minxM 0,35
requisicoes de mudancas;

03 M Realizar configuracGes necessarias; 6 min x M 0,35
04 M Testar funcionamento do agente; 6minxM 0,35
05 B Registrar acertos e falhas em livro apropriado; 6 min x B 0,1
06 B Atualizar documentacdo se necessario; 12 minx B 0,2
‘ QUANTIDADE ESTIMADA UST 1,70

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. O agente deverda estar instalado, 100% 5% por 30% se mais de
configurado e funcionando adequadamente. cada falha 1 falha
2. Instalacdo dentro do prazo solicitado 100% 5% por 30% se mais de
cada turno um dia
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. O técnico possuird niveis de acesso necessdrios a realiza¢do da atividade

2. Mesmo em caso de glosa do resultado esperado 1, a Contratada deverad refazer a instalagéo
sem 6nus para a Contratante, dentro das normas e procedimentos adotados
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SUPORTE XIlI
Custo Unitario em UST: 85,50
Previsdao de Consumo Anual: 20
Custo Final Previsto em UST: 1710

TAREFA: S013
INSTALACAO DE SERVIDOR WINDOWS

OBJETIVO: Padronizagao e desempenho. Executar procedimentos para instalagdo, configuragao
e disponibilizagao de servidores Windows, mantendo o padrdo adotado e aperfeicoando um

Unico modelo de atividade.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da

C lexi
ome i’“ Descrigao do Custo  Atividad
dade (*)
(UST) €
01 Executar a instalagdo inicial do sistema operacional 10 :/?ra X 3,5
Identificar e instalar os drivers fornecidos pelo 0,5 hora x
02 . 1,75
fabricante M
. ~ ~ 0,5 hora x
03 Efetuar configuracdo de rede e resolucdo de nomes M 1,75
Verificar configuracao e velocidade de placas e 0,5 hora x
04 . .. 1,75
efetuar zonning quando necessario M
Efetuar as configuragdes de seguranga conforme
determinacdes da area (limite de senhas, direitos 20 horas x
05 o 70
de acesso, desativacdo de console, acesso remoto, M
etc)
06 Preparar o sistema operacional como imagem ou 0,5 hora x 175
template (ex. Sysprep) e upload (ex. WDS) M ’
Configurar parametros para monitoracdo incluindo
os checks, definindo areas de logs e outros que
. . . 0,5 hora x
07 permitam controles remotos e incluir o novo M 1,75
servidor nas ferramentas de monitoracdo e
controle de desempenho
Instalar e configurar clientes de backup, politicas e
- . . N 0,5 hora x
08 restricdes de cdpia e efetuar documentagao do M 1,75
servidor conforme padronizagao adotada
09 Revisar o pro~ced|m¢_anto, f:o_rTflguragoets, 1,0 hora x| 15
documentagdes e disponibilizar o servidor para
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ambiente de produgao

QUANTIDADE ESTIMADA UST 85,50
(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista
RESULTADOS ESPERADOS E NIiVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE
QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA
1. Executar as atividades em conformidade | Minimo 100% 20% da Refazer
com as rotinas padronizadas  por demanda
documentacao
2. Entregar o produto dentro do prazo e | Cadahoraou 5% até o 20% da Tarefa
horério definido na Ordem de fracdo limite de 3 para tempo
Servico/Requisicao excedente horas superior a 3
hs
3. Incluir todos os agentes e programas de 100% 5% por cada 30% se
monitoracdo, backup e analise padronizados agente até 3 | superiora3
pela documentacao agentes/
programas

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

O responsavel pela execugdio dessa tarefa deverd possuir, no minimo, certificagéo MCSA.

O aceite serd dado para servidores configurados em todos os itens definidos no padrdo inicial,
devendo ser rejeitado se qualquer um dos itens definidos ndo estiver configurado

corretamente.

O custo para refazer ou reajustar o servigo inicial deverd ser todo da Contratada.
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SUPORTE Xlil
Custo Unitario em UST: 5,00
Previsdao de Consumo Anual: 24
Custo Final Previsto em UST: 120

TAREFA: S014
CRIACAO DE NOVO COMPARTILHAMENTO

OBJETIVO: Conectividade e disponibilidade. Executar procedimentos para criagao, configuragao
e disponibilizagao de um compartilhamento de arquivos, mantendo e aperfeicoando um unico

modelo de atividade.

LISTA DETAREFAS

Formulagdo custo da

Complexi

dade (*) Descrigcao do Custo Atividad

(UST) €

Avaliar a demanda do solicitante determinando o
01 M melhor local para o compartilhamento, quem tera 1 horax M 3,50
acesso e com quais permissoes.

02 M Criar, configurar e testar o compartilhamento. 20minx M 1,17

03 B Documentar a alteracdo em formulario apropriado. | 20 min x B 0,33

‘ QUANTIDADE ESTIMADA UST

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA

QUALIDADE EXIGIDOS

1. Disponibilizar compartilhamento seguro e Minimo 90% 10% da 20% do
configurado conforme padronizagao da | das demandas tarefa Contrato

Organizagao, disponivel para utilizagao, em 3
horas a partir do horario estipulado para
inicio.
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. O custo para refazer ou reajustar o servigo inicial deverd ser todo da Contratada.
2. Tarefa deverd ser executada no ambiente Windows por técnico com certificagdo MCSA.

3. Serd avaliado o nivel de permissdo NTFS e de compartilhamento alocado.
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SUPORTE XIV
Custo Unitario em UST: 7,50
Previsdao de Consumo Anual: 40
Custo Final Previsto em UST: 300

TAREFA: S015
CRIACAO E CONFIGURACAO DE DISCOS RIiGIDOS

OBJETIVO: Conectividade, capacidade e disponibilidade. Disponibilizar nova drea em disco em
conformidade com o padrao de qualidade adotado..

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da
Complexi

dade (*) Descrigcao do Custo Atividad
(UST) e

Avaliar a demanda para atender o tamanho e a
formatacdo mais adequada para cada aplicacdo.
Identificar os requisitos de auditoria e permissdes
de acesso.

01 A 1 horax A 6,00

Executar a configuragao de acordo com a
02 M requisicao demandada pela drea responsavel e com | 20 min x M 1,17
os procedimentos existentes.

Incluir nas politicas de backup, monitoragao e
documentar a nova area no livro apropriado.

03 M 20minx M 0,33

‘ QUANTIDADE ESTIMADA USsT
(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

QUALIDADE EXIGIDOS

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA

1. Disponibilidade de espago para aplicagdes | Minimo de 95% | 1% por cada | 20% se inferior
com a capacidade adequada para cada percentual a 90%
ferramenta ou com a especificagdo na inferior ao
demanda limite até

90%
2. Disco configurado e disponivel para uso 100% 5% por cada | 30% para mais
falha de de 4 falhas
configuracao
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adotado

3. Backup da nova area em politicas 100% 5% por cada | 30% para mais
adequadas falha de 4 falhas
4. Monitoracdo configurada conforme padrao 100% 5% por cada | 30% para mais

falha

de 4 falhas

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1.
2.

Administration para AlX.

O custo para refazer ou reajustar o servigo inicial deverad ser todo da Contratada.
Serd avaliado o tamanho do disco, as politicas de backup e os agentes de monitoragdo pelas
ferramentas utilitdrias adotadas internamente.

O responsadvel pela execugdo dessa tarefa deverd possuir, no minimo, certificagdo MCSA para o
ambiente Windows, LPIC-1 para Linux, VCP para Vmware e IBM Certified Specialist — System p
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SUPORTE XV
Custo Unitario em UST: 15,83
Previsdao de Consumo Anual: 30
Custo Final Previsto em UST: 475

TAREFA: S016
EXPANSAO DE AREA EM DISCO

OBJETIVO: Conectividade, capacidade e disponibilidade. Expandir os drives com seguranga,
baixo impacto no ambiente e garantindo a atualizagdo da documentagdo referente ao servidor e
servigo.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da

Complexi

dade (*) Descrigcao do Custo Atividad

(UST)

Criar nova area no disco local ou storage conforme

01 A solicitacdo do demandante e de acordo com os 1 horax A 6,00
procedimentos existentes
02 M ::;csar backup dos dados e restringir acesso ao 0,5 :;I)ra X 175

Expandir o disco no cilo e no sistema operacional

03 A s 1 horax A 6,00
conforme documentacao.

04 M Restaurar o backup se for o caso e verificar a 0,5 hora x 175
integridade dos dados e estabilidade do servidor. M ’

05 B Atualizar documentagdo do servidor e do servigo 20 min x B 0,33

afetado em livro préprio.
‘ QUANTIDADE ESTIMADA UST 15,83
(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS

1. Disponibilidade de espaco para aplicacbes | Minimo de 95% | 1% por cada | 20% se inferior
com a capacidade adequada para cada percentual a 90%
ferramenta inferior ao

limite até
90%
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2. Disco configurado e disponivel para uso 100% 5% por cada | 30% para mais
falha de de 4 falhas
configuracao
3. Backup da nova area em politicas 100% 5% por cada | 30% para mais
adequadas falha de 4 falhas
4. Monitoracdo configurada conforme padrdo 100% 5% por cada | 30% para mais
adotado falha de 4 falhas

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Oresponsadvel pela execugdo dessa tarefa deverd possuir, no minimo, certificagdo MCSA para o
ambiente Windows, LPIC-1 para Linux, VCP para Vmware e IBM Certified Specialist — System p
Administration para AlX.

2. 0 o6nus para refazer ou reajustar o servico inicial serd da empresa Contratada.

3. Serd avaliado o tamanho do disco, as politicas de backup e os agentes de monitora¢do pelas
ferramentas utilitdrias adotadas internamente.
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SUPORTE XVI
Custo Unitario em UST: 170
Previsao de Consumo Anual: 2
Custo Final Previsto em UST: 340

TAREFA: S017
MANUTENGAO PREVENTIVA DOS SERVIDORES

OBJETIVO: Conectividade e proatividade. Manter o sistema operacional e o hardware dos
servidores atualizados, padronizados, seguros e com bom desempenho conforme padrao de

qualidade.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da

Complexi

dade (*) Descrigcao do Custo Atividad

(UST) e

Aplicar os Hotfixes criticos via Windows Update em 50 horas x

01 M todos os servidores fisicos e virtuais, producdo e M 70,00
teste.

02 M Aplicar o_s Hotfixes criticos via Windows Update em 6 horas x M 21,00
todas as imagens e templates.

03 M Atualizar BIOS e Firmware dos servidores fisicos 3 horas x M 28,00
guando for o caso.

04 M Atualizar Firmware das HBAs. 6 horas x M 21,00

05 M Atualizar drivers criticos (ex. rede, HE.>A e B 3 horas x M 28,00
controladora RAID) em todos os servidores fisicos.

06 B Preencher re~lator|o das correcOes e atualizar a 5 horas x B 2,00
documentacao.

‘ QUANTIDADE ESTIMADA UST 170,00

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NiVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. Servidores deverao ser entregues 100% 3% por cada 30% se mais
totalmente funcional inconsisténcia de5
servidores
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Aplicacdo das atualizagées em todo o
parque de servidores relacionado pela area
demandante

100%

5% por cada
equipamento
nado atendido

30% se naus
de4d
equipamentos

Execucdo da demanda dentro do prazo
agendado

Maximo de 1
hora de atraso

2% por hora
excedente

30% se mais
que 10 horas

Funcionalidade dos servicos corporativos
apos a conclusdo da tarefa

100%

5% por cada
servico com
falhas

30% se naus
de 4 servigos

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

Esta tarefa é valida para os ambientes Windows, Linux, e VMware.

Lt A LW N R

O 6nus para refazer ou reajustar o servico inicial serd da empresa Contratada.

Tarefa completa serd solicitada duas vezes ao ano.

O custo final da tarefa serd pago para todo o parque computacional

As atividades especificadas nas Ordens de Servigos especificardo apenas as atividades a serem

manutenidas, excluindo e descontando do valor as ndo demandadas
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SUPORTE XVII
Custo Unitario em UST: 125
Previsao de Consumo Anual: 3
Custo Final Previsto em UST: 375

TAREFA: S018
MONTAGEM E CONFIGURAGAO DE CLUSTER

OBJETIVO: Conectividade e seguranga. Manter o padrdao de qualidade estipulado ao montar
novos failover clusters e clusters DFS, GFS e NLB.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da

Complexi

dade (*) Descrigcao do Custo Atividad

(UST) e

Elaborar relatério contendo um estudo da
01 A docum.entagao do flab.r|cant? (.:lo software que sera 12 horas x A 72
clusterizado e possiveis cenarios de
implementacao.
02 A EIabF)rar pIaneJi':lmento com pré-requisitos de 4 horas x A 24
servidores, equipamentos, rede, etc.
03 M Montar o cluster conforme documentacao. 6 horas x A 21
04 M Validar a alta disponibilidade do cluster. 4 horas x A 6
05 B Documentar o cluster, discos, resources, etc. 2 horasx B 2
‘ QUANTIDADE ESTIMADA UST 125

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE | LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA

QUALIDADE EXIGIDOS

1. Funcionalidade do cluster dentro dos 100% 2% para 5% para cada
padrdes de qualidade adotados para cada falha falha em
reconhecimento dos servigcos em testes producao

2. Processos de monitoracdo e backup 100% 2% para 30% se mais de
reconhendo, analisando e copiando areas cada falh 5 falhas
afetadas pelo cluster
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1.
2.
3.

Esta tarefa é valida para os ambientes Windows, Linux, e VMware.
O énus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

ambiente Windows, LPIC-1 para Linux e VCP para VMware.
O custo final da tarefa serd pago para todo o parque computacional

O responsavel pela execugdo dessa tarefa deverd possuir, no minimo, certificagdo MCSA para o
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SUPORTE XVII
Custo Unitario em UST: 11,50
Previsdao de Consumo Anual: 3
Custo Final Previsto em UST: 34,50

TAREFA: S019
CRIAGAO DE ESCOPOS NO DHCP E ZONAS NO DNS

OBJETIVO: Conectividade e seguranga. Montar escopos e zoneamento que permitam a
acessibilidade dos usuarios com seguranga, baixo impacto no ambiente e garantia da atualizagao

na documentacao.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da

Complexi

dade (*) Descrigcao do Custo Atividad

(UST) €

01 B Divulgar alteragdo para a area de relacionamento. 15minx B 0,25

Criar o novo €SCOpo OuU zona conforme

2 A
0 documentacao do demandante.

30 minx A 3,00

Configurar o escopo ou zona seguindo as melhores
03 A praticas recomendadas pelo fabricante e 1 horaxA 6,00
documentagao do demandante

Testar o funcionamento e efetuar corregGes se

04 M . 30 minx M 1,75
necessario.

05 B Documentar em livro proprio. 30 minx B 0,50

‘ QUANTIDADE ESTIMADA USsT 11,50

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. Escopo e zoneamento deverdao ser 100% 5% por 30% se mais de
concluidos permitindo total funcionalidade falha 4 falhas
detectada
2. Executar o procedimento dentro do prazo | 4 horas da data 10% por 30% da
previsto na solicitacdo inicio hora demanda
programada excedente
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3. Executar as atividades em conformidade | 100% da tarefa 30% da 30% da
com as rotinas padronizadas  por demanda demanda
documentacao

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. O responsdvel pela execugdo dessa tarefa deverd possuir, no minimo, certificagio MCSE.
2. 0 énus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.
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SUPORTE XIX
Custo Unitario em UST: 12
Previsao de Consumo Anual: 40
Custo Final Previsto em UST: 480

TAREFA: S020
ATUALIZAGAO DE DRIVERS

OBJETIVO: Conectividade e padronizagao. Manter o sistema operacional e o hardware dos
servidores atualizados, padronizados, seguros e com bom desempenho conforme padrao de
qualidade adotado.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagao
Custo da

Atividade

C lexi
ompfexi do Custo

(UST)

Descrigcao

dade (*)

Identificar no site do fabricante os novos drivers
01 B . . 1 horas x B 1
gue encaixam no critério definido.
Estudar documentacao e definir o procedimento
02 M para atualizar o driver (ex. upgrade, desinstalar, 1 horax M 3,5
etc).
03 M Executar e \N/alldar a atualizagdo no ambiente de 1 hora x M 35
homologacao.
04 M ExecutaNr e validar a atualizagdo no ambiente de 1,0 hora x 35
producao. M
05 B Atualizar documentagao. 0,5 horax B 0,5
‘ QUANTIDADE ESTIMADA UST 12
(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista
RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. Aplicagdo das atualizagbes em todo o 100% 5% por cada 30% se naus

parque de drivers relacionado pela area
demandante

equipamento
nao atendido

de 4
equipamentos

Execucdo da demanda dentro do prazo
agendado

Maximo de 1
hora de atraso

2% por hora
excedente

30% se mais
gue 10 horas

Funcionalidade dos servicos corporativos

100%

5% por cada

30% se naus
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apos a conclusado da tarefa servico com | de 4 servigos
falhas

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Asatividades de 1 a 3 serdo computados apenas uma vez para cada modelo e fabricante;
2. 0 o6nus para refazer ou reajustar o servico inicial serd da empresa Contratada.
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SUPORTE XX
Custo Unitario em UST: 15,75
Previsdao de Consumo Anual: 12
Custo Final Previsto em UST: 189

TAREFA: S021
CONEXAO DE HOST A SAN

OBJETIVO: Conectividade, capacidade e disponibilidade. Efetuar a conexao de host’s a SAN com
seguranga, baixo impacto no ambiente e garantindo a atualizagao da documentagao referente
ao servidor e servigo.

LISTA TAREFAS
I Formulagdo custo da
Complexi - . .
D)
dade (*) escricao do Custo  Atividad
(UST)
01 M Configurar HBA 0,5 :/‘I)ra X 1,75
02 B Passar fibra dtica 1 horaxl 1
03 M Instalar driver multipath 0,5 horax A 1,75
04 M Instalar agente 0,5 :;I)ra X 1,75
05 A Criar LUNs 0,5 horax A 3
06 A Alocar LUNs 0,5 horax A 3
07 A Criar e excluir zonning 0,5 horax A 3
08 B Documentar 0,5 horaxB 0,5

QUANTIDADE ESTIMADA

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIiVEIS DE LIMITES LIMITE

QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA

1. Disponibilidade de espaco para aplicagdes | Minimo de 1% por cada 20% se
com a capacidade adequada para cada 95% percentual inferior a 90%
ferramenta inferior ao

limite até 90%
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2. Disco configurado e disponivel para uso 100% 5% por cada 30% para
falha de mais de 4
configuracao falhas
3. Backup da nova area em politicas adequadas 100% 5% por cada 30% para
falha mais de 4
falhas
4. Monitoracdo configurada conforme padrao 100% 5% por cada 30% para
adotado falha mais de 4
falhas

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1.

O responsadvel pela execugdo dessa tarefa deverd possuir, no minimo, certificagdo MCSA para o
ambiente Windows, LPIC-1 para Linux, VCP para Vmware e IBM Certified Specialist — System p

Administration para AlX..

O 6nus para refazer ou reajustar o servico inicial serd da empresa Contratada.
Serd avaliado o tamanho do disco, as politicas de backup e os agentes de monitoragéo pelas

ferramentas utilitdrias adotadas internamente.
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SUPORTE XXI
Custo Unitario em UST: 4,00
Previsdao de Consumo Anual: 35
Custo Final Previsto em UST: 140

TAREFA: S022
INSTALACAO DE NOVOS EQUIPAMENTOS OU REMANEJAMENTOS DENTRO OU ENTRE CPDs

OBJETIVO: Escalabilidade e capacidade. Otimizar o m? dos CPDs e garantir que o recursos fisicos
estao bem documentados e administrador.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da

Complexi

dade (*) Descrigcao do Custo Atividad

(UST) e

01 B Desinstalar e ou instalar fisicamente um servidor 1 hora x| 1,00
no CPD.

02 B Movimentar um servidor entre racks. 1 horax| 1,00

03 B Efetuar o cabeamento de um servidor. 1 horax| 1,00

04 B Retirar cabeamento de um servidor. 0,5 horax | 0,50

05 B Documgntar aIt.erac,joes d(? challzagao, pontos de 0,5 hora x B 0,50
rede e fibra, e circuitos elétricos.

QUANTIDADE ESTIMADA USsT 4,00

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES LIMITE GLOSA

QUALIDADE EXIGIDOS

1. Em caso de instalagdo o servidor devera ser 100% 5% para 30% se maior
entregue totalmente funcional cada falha que 4 falhas

detectada

2. Executar as atividades em conformidade | Minimo 100% 20% da Refazer
com as rotinas padronizadas  por demanda
documentacao

3. Entregar o produto no prazo e horario 1 hora de 5% até o 20% da Tarefa
definidos na Ordem de Servigco/Requisi¢cdo atraso limite de para tempo
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3h excedido
excedidas | superiora3hs

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. O aceite sera dado para servidores configurados em todos os itens definidos no padrdo inicial,
devendo ser rejeitado se qualquer um dos itens definidos ndo estiver configurado

corretamente.
2. O custo para refazer ou reajustar o servigo inicial deverd ser todo da Contratada.
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SUPORTE XXII
Custo Unitario em UST: 14,50
Previsdao de Consumo Anual: 20
Custo Final Previsto em UST: 290

TAREFA: S023
CRIAGAO OU MODIFICAGAO DE TEMPLATES E FORMULARIOS

OBJETIVO: Desempenho. Gerar formuldrios para adequagdo de aplicativos de monitoragao,
documentagao e controles, aperfeicoando modelos padronizados de resultados.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da

Complexi

dade (*) Descrigao do Custo | Atividad
(UST) e

01 M Efetuar o desenho do template para implantagdo 1 horasx M 350
na ferramenta. ’

02 M Criar e configurar o modelo definido e aprovado 2 horas x A 700
pela area demandante ’

03 M s);e”(]::;c]z;o link do template conforme definicdo da 1 hora x | 3,50

04 B Documentar alteracoes 0,5 horaxB 0,50

QUANTIDADE ESTIMADA

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. Executar a demanda no prazo estipulado <=1 hora 2% por 30% para
pela Ordem de Servigos hora acima do limite
excedente
até limite
de 20 hs
2. Disponibilizar o servico sem que haja perda 100% 30% 30%
de informacgdes
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. A ferramenta serd definida na solicitagdo do demandante
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SUPORTE XXIII
Custo Unitario em UST: 26
Previsao de Consumo Anual: 3
Custo Final Previsto em UST: 78

TAREFA: S024
DESLIGAMENTO E REATIVAGAO TOTAL DOS EQUIPAMENTOS DO CPD OU SALACOFRE

OBIJETIVO: Controle e padronizacdo. Executar, de maneira coordenada, o desligamento dos
servidores e equipamentos do CPD quando demandado e autorizado pelo demandante,

executando o religamento e a estabilizagdo dos servigos.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdo custo da

Complexi

dade (*) Descrigcao do Custo Atividad

(UST) €

Revisar a documentacdo de desligamento e
religacdo e atualizar a relacdo dos mesmos,

01 M . . . 1 horas x M 3,50
corrigindo, se necessario, os procedimentos nele
especificados..

02 M Exef:gtar as ptar.adas dos bancos e sczftwares 1 hora x A 3,50
auxiliares definidos na documentacao.

03 B Executar o desligamento dos equipamentos 1 horas x B 1,00
coordenadamente .
Religar, apds autorizacdo da drea demandante, a

04 B ligacao fisica e coordenada dos equipamentos, 2 horas x B 2,00

respeitando os intervalos documentados.

05 A Atl\{a.r os clusters e bancosNde dados conforme 1 hora x A 6,00
definidos em documentacao.

Ativar/testar os servicos de comunica¢do conforme

06 A definidos em documentacao.

1 horax A 6,00

Executar o check-list manual e acionar os
07 B responsaveis por servicos nao ativos até 3 horasxB 3,00
estabilizacdo dos mesmos

08 B Documentar alteracoes 1 horaxB 1,00

‘ QUANTIDADE ESTIMADA USsT 26,00

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista
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0s servicos estejam estabilizados

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS
1. Executar a demanda no prazo estipulado <=1hora 2% por hora 30% para
pela Ordem de Servigo excedente | acima do limite
até limite de
20 hs
Executar o  desligamento  conforme 100% 10% por cada | 30% se mais de
seqliencial definido no procedimento desligamento 2 falhas
errado
Executar a ligacdo dos equipamentos 100% 5% por cada | 30% se mais de
respeitando os tempos e intervalos caso falho 4 casos
definidos na documentagao
Disponibilizar todos os servicos e recursos 1 hora de 10% para 30% se mais de
em até 3 horas do inicio do processo de atraso cada fracao 2 horas
religacdo do parque ou hora
Confirmar a execuc¢do do check-list manual 100% 5% por cada | 30% se mais de
em livro de ocorréncias definindo as falhas falha nao 4 falhas
detectadas e os procedimentos de corre¢ao corrigida ou
adotados ndo descrita
Executar o plano de comunicacdo tdo logo 100% 10% 10%

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

ligagdo.

1. Arelagdo de servidores e servigos deverdo ser conferidos no dia anterior ao desligamento
2. A reativagdo deverd sequir todos os intervalos descritos na documentacdo e seqiiencial de
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SUPORTE XXIV
Custo Unitario em UST: 2,90
Previsdao de Consumo Anual: 400
Custo Final Previsto em UST: 1160

TAREFA: S025
ALTERAGAO OU CONFIGURAGAO DE PARAMETROS DOS SERVICOS CORPORATIVOS

OBJETIVO: Controle, seguranga e disponibilidade. Assegurar que os procedimentos de alteragdo
e configuracdo de parametros de softwares em Servidores de Producdo, demandados pela
equipe técnica, sejam executados e testados seguindo padrao de qualidade estipulado.

LISTA DE ATIVIDADES

Comple Formulacdo cysto da
Item  xidade Descrigcao do Custo Atividad
(*) (UST) e
Executar as alteracOes solicitadas pela area
01 M responsavel apds atendimento de todos os 30 min. x A 1,75
requisitos.
02 | Executar os testes de funcionamento e 30 min. x M 0,75

disponibilidade dos servigos.

Registrar a ocorréncia do procedimento em livro
apropriado e atualizar a documentagao do servidor.

QUANTIDADE ESTIMADA UST 2,90

03 B 24 min. x B 0,40

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS DE LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA

QUALIDADE EXIGIDOS

1. Executar as atividades em conformidade | Minimo 100% 30% 30%
com as rotinas padronizadas  por
documentagao ou com o procedimento
definido pela area responsavel

2. Entregar o produto apds o prazo e horario | Cada horaou 10% até o | 30% da Tarefa

definido na Ordem de Servico/Requisicdo fracdo limite de 3 para tempo
excedente horas superiora 3 hs
3. Documentacdo completa da alteracdo do| Minimo 100% 20% 20%
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parametro do software e do servidor,
refletindo a inclusdo a modificagao.
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1 O 6nus para refazer ou reajustar o servico inicial serd da empresa Contratada
independentemente da glosa aplicada;

2 Serdo considerados apenas as solicitacbes feitas pela equipe técnica para alteragdes
demandadas com finalidade diversa das apresentadas nos relatdrios de proatividade
realizado pela Contratada, ou para aqueles recomendados pelo fabricante ou
representante do produto.

3 Também serdo consideradas as manutencbes emergenciais para restabelecimento de
servicos, desde que a queda ndo tenha sido causada por falhas de execu¢do da Contratada.

4 Ndo poderdo ser computadas manutengbes de problemas causados pela inércia ou
ineficiéncia da prdpria Contratada.
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SUPORTE XXV
Custo Unitario em UST: 3,75
Previsdao de Consumo Anual: 12
Custo Final Previsto em UST: 45

TAREFA: S026
CONFIGURAGAO DE PERMISSAO DE ACESSO.

OBJETIVO: Conectividade e disponibilidade. Executar a configuracdo dos equipamentos e
switches de rede ,conforme padronizagao adotada.

LISTA DE ATIVIDADES

Formulagdao Custo da

Complexi

D H = . .
dade (*) escricao do Custo Atividad
(UST) e
Configurar equipamentos (Servidores, Firewalls,
switches, roteadores, access points, storage, Blade,
Vms, CFTV, Controle de Acesso, Videoconferéncia
1 M ! ’ ! ; inXM 1,7
Fax, VPN, Links, IPS, TAPE) conforme documentacdo 30 min 73
existente na Base de Conhecimento ou descrita em
requisicoes de mudancas;
) M Tesjca.r configuragao reallzada.l seguindo passos 30 min X M 175
definidos na Base de Conhecimento;
3 B Atualizar documentagdo se necessario 15 min XB 0,25

QUANTIDADE ESTIMADA UST 3,75
(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista
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e de contetdo das ferramentas, no caso de
acesso, mesmo quando acompanhado pela
equipe técnica demandante

de vazamento
das
informacodes

RESULTADOS ESPERADOS E NiVEIS DE LIMITE
LIMITES GLOSA
QUALIDADE EXIGIDOS GLOSA
1. Manutencdo de permissdes de acesso e 99,7% 2% para cada 30% se
configuragGes em equipamentos de rede. décimo ultrapassar o
inferior ao limite
limite até
98,7%
Executar as atividades em conformidade 100% 5% até o limite | 30% se mais
com as rotinas padronizadas  por de 4 por rotina de 4
documentagao, devidamente autorizadas nao
pela drea responsavel, no tocante ao documentada
desempenho de funcionamento ou nao
aprovada
Entregar o produto no prazo e hordrio 1 hora de 2% até o limite 30% para
definido na Ordem de Servigo/Requisigdo atraso de 10 horas tempo
superior a 10
hs
Manter a documentacdo técnica e 100% 2% por cada 30% se
procedimental sempre atualizada, documento ultrapassar o
contendo todas as rotinas e inovacoes incompleto limite
aplicadas limitados a 10
Garantir a inviolabilidade das informacoes 100% 30% emcaso | 30% em caso

de vazamento
das
informacoes
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PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1. Os responsdveis pela execugcdo dessa tarefa deverdo possuir, no minimo, experiéncia
comprovada no gerenciamento de ativos de rede utilizados pelo Ministério.

2. As conferéncias de atendimento da qualidade seréo realizadas mediante acompanhamento e
andlise dos registros em livros apropriados e dos relatdrios de desempenho funcional das
aplicagdes envolvidas.
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ANEXO IIl -DO TR

CONFORMIDADE DO SISTEMA DE GESTAO DE SERVICOS

Requisitos do Sistema de Gestdo de Servicos de TIC do IBICT

Em acordo as necessidades descritas no Termo de Referéncia e com objetivo de prover
condi¢bes para o fundamental e necessario gerenciamento informatizado dos servigos
prestados de suporte a infraestrutura de TI conforme as praticas preconizadas pelo modelo
ITIL - Information Technology Infrastructure Library relacionamos a seguir, os requisitos
necessarios e as caracteristicas operacionais e de tecnologia requeridos para o sistema de
Gestdo de Servigos a ser fornecido pela CONTRATADA para a fun¢do de Central de Atendimento
e processos de gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas, gerenciamento de
mudangas, gerenciamento de niveis de servico,

gestao de conhecimento e gerenciamento de configuracdo,:

Central de Atendimento

A Central de Atendimento, a ser operada pela CONTRATADA, é a func¢do ITIL
responsavel pelo atendimento de solicitagdes, requisicdes/chamados de usuarios
internos, externos e colaboradores do IBICT. Tem como objetivo atuar como
primeiro e Unico ponto de contato com seus clientes e usuarios. Também esta
Central é a responsavel pelo registro de todas as requisicdes e eventos, pelo
monitoramento do atendimento e producido de informagdes de controle e
gerenciais capazes de contribuir para o processo de melhoria continua de
sustentacdo operacional e do atendimento dos servigos elencados no Catalogo de
Tarefas (Anexo II), mencionados neste documento.

1.1. E missdo da Central de Atendimento:
e Registrar e classificar as requisi¢des/chamados/incidentes levando em
conta a prioridade e severidade de todas as requisicbes de modo que

nenhuma seja “perdida”.

e Restabelecer o mais rapido possivel os servicos com o minimo de impacto
de modo que sejam cumpridos os acordos de nivel de servico (SLA).

e Manter os usuarios informados sobre o andamento de suas solicitacoes.
e Escalar incidentes mais complexos para outros niveis de atendimento.

e Encerrar os chamados/incidentes comunicando ao usuario de origem.
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e Gerar relatdrios de controle de forma a analisar as ocorréncias de
chamados/incidentes abertos devendo possuir recursos que possibilitem
identificar necessidade de treinamento a usudrios, revisio de
equipamentos/softwares e servicos que necessitem de reparos pela
reincidéncia de problemas.

1.2. A classificagdo de incidentes assume importante papel na Central de Atendimento. A
priorizacdo final de um chamado pode diferir daquele imaginado originalmente. O usuario
frequentemente reporta um “sintoma” do incidente que ndo necessariamente pode ser a
raiz do problema.

1.3.A Central de Atendimento deve ser a “gerenciadora” do processo de controle do
chamado/incidente monitorando o seu progresso, independentemente da sua origem.

1.4. Na medida em que a Central de Atendimento executa um papel ativo como canal de
comunicacdo para o controle da requisicio/chamado/incidente, ela também deve
fornecer um unico ponto de contato sobre assuntos gerais relacionados aos servigos,
incluindo a divulgacdo de informacgdes relevantes como: alertas, boletins, orientagdes,
dicas, avisos, dentre outros.

1.5.A solugdo para a gestao da Central de Atendimento deve possuir as seguintes
funcionalidades:

1.5.1. Ser multiusudrio;

1.5.2. Manter registro de logs das atividades;

1.5.3. Possuir meios para alterar, configurar e adaptar o sistema as necessidades da

CONTRATANTE;

1.5.4. Permitir o acesso remoto entre estagdes de trabalho de usudrios, para atendimento
de suporte técnico;

1.5.5. Permitir que as requisi¢cdes sejam registradas, de forma centralizada, para os
usuarios da rede corporativa (visdo global) no intuito de agilizar o processo de
atendimento e gestdo;

1.5.6. Possibilitar que usuarios finais e técnicos acessem informagdes via web (intranet
ou internet);

1.5.7. Possuir quadro informativo no portal da solugdo para comunicados urgentes;

1.5.8. Possuir mecanismos para registros de reclamagdes, duvidas e sugestdes dos
usuarios;

1.5.9. Possuir numeragio Unica e automatica de requisi¢des/chamados;

1.5.10. Permitir a integracdo com as fungdes e politicas de seguranga (AD, Single Sign-on,
etc.) facilitando a autentica¢do da estagdo do usudrio em uma tnica interface;

1.5.11. Permitir o controle de permissdes de acesso, por grupos e perfis de usudarios;

1.5.12. Possibilitar o cadastramento de grupos, usuarios, areas, equipamentos, sistemas,
softwares, servigos, ordens de servigos, tarefas, atividades, e outros, vinculando
niveis de servicos especificos, com base em parametros pré-definidos para
servigos, tarefas e atividades;

1.5.13. Possibilitar tornar inativo/indisponivel grupos solucionadores, atendentes e
usuarios finais;

1.5.14. Permitir a parametriza¢do do tipo de requisicdo/chamado, possibilitando que o
mesmo seja classificado como objeto de manutengio de sistema e disponibilizado,
automaticamente, nas fun¢des do mddulo de configuracdo e mudanca;
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1.5.15.

1.5.16.

1.5.17.

1.5.18.

1.5.19.

1.5.20.

1.5.21.

1.5.22.

1.5.23.

1.5.24.

1.5.25.

1.5.26.

1.5.27.

1.5.28.

1.5.29.

1.5.30.
1.5.31.

1.5.32.

1.5.33.

1.5.34.

1.5.35.

1.5.36.
1.5.37.

1.5.38.
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Permitir o controle de turnos de equipe de atendimento/suporte por setor ou area
com calendarios de feriados e horas uteis por localizagdo e calculo de data final de
atendimento baseado em marco inicial + prazos alocados em horarios tteis ou
corridos;

Permitir a alocagdo de equipes multidisciplinares para resolu¢io de um mesmo
chamado/incidente;

Permitir a criagdo de grupos e hierarquias de atendentes e gestores, com niveis
distintos;

Possuir recursos para limitacio de acessos a arvore de classificacido de
requisicoes/chamados conforme solicitante, equipe de atendimento ou
fiscal /gestor;

Permitir o escalonamento de chamados por especialista e/ou balan¢o de carga;
Possibilitar escalar (transferir a responsabilidade) do chamado para outro técnico,
fila, nivel, etc., conforme a classificagdo do chamado;

Permitir a realizacdo de consultas avancadas, através do filtro de informacgdes de
campos, para procura de chamados;

Possuir mecanismos de aprovacao de abertura e conclusao de eventos (chamados,
tarefa, ordem de servico, etc) com até cinco niveis de autorizacdo, atuando de
maneira encadeada, conforme hierarquia estabelecida;

Permitir a restri¢do de acesso de técnicos a chamados que nio estejam vinculados
a seu grupo de trabalho.

Permitir a parametrizacdo de nomenclaturas gerais, tais como objetos, telas, lista
de valores de campos, encaixando em qualquer realidade de negécio;

Permitir a criacdo de scripts inteligentes (com légica sequenciada de perguntas)
para guiar o processo de registro de um atendimento tanto via web, como via
estacdo de trabalho ou via telefone;

Permitir criagdo (clone) de chamados a partir de um existente para resolucio de
incidentes, problemas e requisi¢des de servigos;

Permitir a criagdo de rotina de aviso de novo chamado do sistema via email,
mensagem “SMS” ou mensagem via rede;

Permitir a abertura de chamado com auxilio de mecanismo de ajuda de
preenchimento, baseado em scripts inteligentes, com encadeamento textual;
Permitir a abertura de chamados através de correio eletronico - email padronizado
cujas informagdes sejam inseridas na base de dados da solucio;

Permitir o envio de chamados para grupos de atendimento que ficam em espera;
Permitir a classificagdo dos ativos (equipamentos, servigos, sistemas, softwares,
etc.) por status em operacdo e inativo;

Relacionar inventdrio de ativos com a requisi¢des/chamados de forma automatica,
buscando qual ativo(s) onde o chamado faz referéncia de forma automatica,
sempre trazendo um inventario atualizado;

Permitir integracdo com inventario de hardware e software garantindo um rapido
e completo acesso as informagdes de hardware e software do usuario final;
Permitir a realizacdo de pesquisas avangadas na base de dados, através do filtro de
informagdes de qualquer campo, podendo armazena-las e compartilha-las com
usudrios especificos, garantindo agilidade no acesso e operacao;

Permitir abertura automatica de chamados, com base na programacao preventiva
de tarefas;

Permitir criar relacionamento entre chamados;

Permitir a rastreabilidade completa do fluxo do chamado que estd sendo tratado
por diversas equipes de solugdes;

Permitir anexar um ou mais arquivos a um chamado;
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1.5.39. Permitir a definicdo de quais os tipos de arquivos que podem ser anexados aos
chamados;

1.5.40. Permitir definir qual o tamanho maximo dos arquivos a serem anexados aos
chamados;

1.5.41. Possibilitar registrar o tempo total consumido pelo técnico para iniciar o
atendimento e concluir o chamado;

1.5.42. Possibilitar imprimir o chamado diretamente do processo de registro de
chamados;

1.5.43. Disponibilizar recursos para gerenciamento da caixa de entrada de atividades do
técnico de atendimento, que permite a verificagio de forma simples de novas
atividades designadas;

1.5.44. Possuir também aplicagdo nativa para uso em smartphones com recursos para
abertura de chamados, resolucao, encerramento, registro de agdes, consultas a
dados de clientes, consulta a histéricos de chamados de um cliente, etc;

1.5.45. Possuir toda a documentagdo de instalacdo, configuracdo e operacdo escritas no
idioma Portugués (Brasil) e help de utilizagdo atualizado;

2. Gerenciamento de Incidentes

2.1. 0 processo de Gerenciamento de Incidentes é o responsavel pelo monitoramento de todos
os incidentes ocorridos na instalagdo. Um incidente é um evento ou uma operagdo nao
prevista que impacta na qualidade da entrega do servigco ou até mesmo na sua suspensao.
O principal objetivo deste processo consiste em gerenciar a restauracdo do servico a
condicdo de normalidade no menor tempo possivel e com o minimo impacto sobre o
negacio.

2.2.Todos os incidentes devem ser registrados e classificados em termos de sintomas,
criticidades, dados de diagndstico basico e informagdes sobre o item de configuragio e
servicos afetados, independente dos mecanismos ou caminhos com que os incidentes
podem vir a ser registrados.

2.3. Também este processo é o responsavel em comunicar ao nivel superior (escala
hierarquica) ao processo de Gestdo de Niveis de Servigos que determinado incidente ndo
sera resolvido dentro do NMS contratado de forma que a equipe gestora do contrato possa
tomar providencias necessarias de contorno.

2.4. Também deve alimentar automaticamente uma base de conhecimento para o registro de
erros conhecidos, busca de solugdes definitivas ou de contorno.

2.5. A solugdo para o processo de Gerenciamento de Incidentes deve:

2.5.1. Permitir a atribuicdo automatica de identificagdo Unica para novos registros no
momento da abertura de chamado;

2.5.2. Possuir campos especificos para registros de data e hora no momento da abertura,
gravacdo e de atualiza¢des de informagdes nos chamados;

2.5.3. Possuir campos para registros de identificagdo sobre a origem do incidente, além
de campos para auditorias, tais como login, IP, data/hora, etc., alimentados
automaticamente pela solucio;

2.5.4. Possuir campo(s) para descricao dos incidentes ocorridos;

2.5.5. Possuir campo(s) para registrar o item de configuracdo afetado no incidente
ocorrido;
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2.5.6.

2.5.7.

2.5.8.

2.5.9.

2.5.10.

2.5.11.

2.5.12.

2.5.13.
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Possuir campo para registro das atividades de atendimento ao incidente
registrado;

Possuir campos que permitam a categorizacao hierarquica dos tipos de incidentes
registrados;

Possuir recursos de parametrizacdo de regras de estabelecimento de prioridades
iniciais conforme o incidente gerado;

Possuir recursos para parametrizacdes de regras de atribuicdo (ex: sistema
operacional, rede, aplicativo, banco de dados) de incidentes as respectivas grupos
de atendimento/suporte;

Possuir recurso para relacionar um incidente registrado a um problema ja
registrado;

Possuir campos para registro de acompanhamentos e agdes tomadas referente a
um incidente registrado;

Possuir mecanismos de gera¢do de relatdrios dos incidentes cadastrados sem a
interferéncia do fornecedor;

Possuir mecanismo de auditoria para todos os incidentes registrados e atualizados
devendo identificar o usuario, data e horario da acéo e tipo de acio;

3. Gerenciamento de Problemas

3.1. 0 processo de Gerenciamento de Problemas tem como objetivo minimizar o impacto dos
incidentes e dos problemas no negdécio da CONTRATANTE. O registro desses problemas
colabora na prevencdo da recorréncia de falhas, bem como identifica e remove os erros
dos servicos de TIC, através da analise dos incidentes no respectivo gerenciamento.

3.2. As atividades deste processo incluem a identificacdo do mesmo, seu registro, classificacao,
investigacdo, diagndstico e atualizacdo da base de conhecimento.

3.3. 0 Gerenciamento de Problemas difere do Gerenciamento de Incidentes no sentido de que
seu objetivo principal é a deteccdo da origem do incidente, sua subsequente solucdo de
contorno ou definitiva e prevencio, de forma a subsidiar medidas proativas.

3.4. A solucdo para o processo de Gerenciamento de Problemas deve:

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

3.4.4.
3.4.5.

3.4.6.

3.4.7.

3.4.8.
3.4.9.

Permitir a diferenciacdo entre incidentes e problemas durante o cadastramento
dos chamados;

Permitir a atribui¢do automatica de uma referéncia tinica para registros criados no
momento da abertura do registro do problema.

Permitir o cadastramento de registros complementares com data, hora,
responsavel e alteragio feita.

Permitir em campo(s) especifico(s), o registro da origem do problema.

Possuir campo(s) especifico(s) para identificacdo do usuario/técnico que reportou
o problema e suas atualiza¢des/complementagdes.

Possuir campo(s) especifico(s) para descricdo de sintomas do problema ocorrido e
parametros de evento (cddigo do erro, mensagem, etc.);

Possuir campo(s) especifico(s) para registro de status e fase do problema
registrado;

Possuir campo especifico para categorizagio hierarquica de tipos de problemas;
Possuir mecanismos de registro manual e automatico de prioridades pré-definidas
para atendimento conforme os problemas registrados;
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3.4.10.

3.4.11.

3.4.12.
3.4.13.

3.4.14.
3.4.15.

3.4.16.

3.4.17.

3.4.18.
3.4.19.

3.4.20.
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Possuir recursos manuais e automadticos para encaminhamento de problemas
relatados aos respectivos responsaveis, podendo ser um grupo, individuo ou
departamento;

Possuir campo(s) especificos(s) para registro(s) de diagndstico(s) efetuados pelos
técnicos de atendimento;

Possuir recurso para escalonar funcionalmente um problema registrado;

Possuir campo especifico para registro de acompanhamento(s), a¢des, data, hora,
responsavel e atividades de resolucdo do problema relatado;

Possibilitar o acesso a base de conhecimento e de itens de configuracao (IC);
Possuir campo(s) especifico(s) para registro de solu¢des de contorno ao problema
registrado;

Possibilitar o acesso e registro do problema e solugio (definitiva ou de contorno)
numa base de dados de problemas conhecidos.

Possuir campo para classificacdo de codigos de encerramento dos problemas
relatados conforme estrutura hierarquica destes codigos;

Possuir mecanismos de geragdo de requisicdo de mudanga (RMD);

Possuir mecanismos de geracdo de relatérios referentes aos problemas e base de
problemas sem a necessidade de intervencao do fornecedor da ferramenta

Possuir mecanismo de auditoria para problemas registrados e atualizados devendo
identificar o usuario, data e horario da acdo e tipo de acdo;

4. Gerenciamento de Mudanca

4.1. 0 processo de Gerenciamento de Mudanga, aqui considerado, tem o intuito de gerenciar
todas as mudangas que possam, ou ndo, causar impacto nos servicos de TIC. Isto deve ser
realizado através de um processo Unico e centralizado de validagido, aprovacio,
programacao e controle da mudanga, de forma a assegurar que toda a infraestrutura de
TIC permanega alinhada aos requisitos do negé6cio mitigando todos os riscos possiveis.

4.2. 0 escopo desse processo esta estabelecido de forma a que todas as mudangas em itens de
configuracdo registrados, incluindo: sistemas em produg¢do, produtos e versdes de
hardware e software usados para o fornecimento de servigos de TIC. As inclusdes de
novos itens no ambiente estardo também sujeitos aos procedimentos de controle de
mudangas. Isto inclui hardware, equipamentos de comunicacdo, software basico, software
aplicativo, juntamente com toda a documentagio técnica e procedimentos associados com
a execuc¢do, suporte e sustentacdo técnica-operacional do ambiente de producgdo. A
maioria das tarefas de Demandas relacionadas no Catalogo de Tarefas (Anexo II-A) se
aplica a este processo de gerenciamento.

4.3. Dentre melhores praticas de gerenciamento de mudangas destacamos:

e Facilitar a introdugao de tipos de mudangas através de fung¢des da solucao
com procedimentos simples, claros e efetivos para os diversos ambientes
tecnolégicos existentes;

e Possibilitar avaliar todas as mudancas e seus impactos nos negdécios e
ativos de TIC;

e Fornecer uma estrutura de trabalho para a equipe de atendimento, da qual
todas as mudancas iniciadas possam possuir controle e responsabilidade
pelo conteudo real do trabalho;

273



INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMAGAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA
COORDENAGAO GERAL DE TECNOLOGIA DE INFORMAGAO E INFORMATICA

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N2 10/2012

e Assegurar a exequibilidade operacional e funcional de todas as mudancas
propostas;

e Prevenir a introdugdo de mudancas que representem um risco inaceitavel
para a entrega confidvel de servicos;

e Prevenir a introdugdo de mudancgas nio autorizadas;

e Fornecer o suporte as Coordenacdes de Projetos por parte dos gestores do
IBICT.

4.4. A solugado para o processo de Gerenciamento de Mudancas deve:

4.4.1.

4.4.2.

4.4.3.

4.4.4.

4.4.5.

4.4.6.

4.4.7.

4.4.8.

4.4.9.

4.4.10.

4.4.11.

4.4.12.

4.4.13.

4.4.14.

4.4.15.

4.4.16.

4.4.17.

4.4.18.

4.4.19.

Possuir recurso para numera¢do Unica sequencial e automdatica para cada
requisicdo de mudanga;

Permitir funcionalidade para abertura, modificagcdo e encerramento de requisicoes
de mudanga;

Possuir recurso para aplicagdo automatica de data/hora para as atualizagdes em
novas requisi¢des de mudancas com geracao de log automatico;

Possuir recursos de aprovacdo e rejeicdo de requisicio de mudancga conforme
regras especificas;

Possuir recurso para reconhecimento de diferentes tipos de requisicoes de
mudanca, como padrio, normal ou emergencial, incluindo roteiros diferenciados;
Possuir recurso para classificagdo de impacto na mudanca de categoria, tais como:
menor, significante ou maior;

Possuir defini¢do de prioridades a serem atribuidas conforme o nivel de prioridade
e impacto da requisicdo de mudanca;

Permitir a identificacdo do responsavel pela aprovacdo das requisicdes de
mudanc¢a (RMD);

Permitir anexacdo de documentos relacionados a avaliacdo e registros da
requisicdo de mudanga;

Permitir a criacdo de regras para permissdes do gerenciamento de mudangas
conforme o perfil de credenciamento do usuério;

Permitir submissao de uma mudanga requisitada a aprovacao;

Permitir o registro das atividades executadas realizadas nas diversas fases do
tratamento da requisi¢do, sendo a consulta a estas informacgdes liberada conforme
nivel de credenciamento do usuario;

Possuir rastreamento de todo o ciclo de vida da solicitagio da mudanga,
permitindo a consulta ao histérico pela ferramenta;

Possuir configuracdo para envio automatico de alertas em cada mudanga de fase
da solicitacdo de mudanca;

Possuir logs de registros contemplando todas as atualizagbes, descri¢des de
atividades e quem as fizeram em todas as requisicdes de mudancas para posterior
consulta;

Possuir mecanismos de geragdo de relatdrios, filtros e indicadores referentes ao
gerenciamento de mudangas sem a necessidade de intervenc¢do do fornecedor da
ferramenta;

Possuir mecanismos de vinculagdo entre os problemas e registros de erros
conhecidos com as requisicdes de mudancas;

Possuir funcionalidade para definicio de fluxo de trabalho em atividades de
servigo;

Permitir a criagdo de novas mudangas baseado no modelo de Catalogo de Tarefas
permitindo reutilizar configuragdes ganhando produtividade no uso da
ferramenta;

274



INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMAGAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA
COORDENAGAO GERAL DE TECNOLOGIA DE INFORMAGAO E INFORMATICA

4.4.20.
4.4.21.

4.4.22.

4.4.23.
4.4.24.
4.4.25.

4.4.26.
4.4.27.

4.4.28.

4.4.29.

4.4.30.

4.4.31.

4.4.32.

4.4.33.

4.4.34.
4.4.35.
4.4.36.
4.4.37.

4.4.38.
4.4.39.

4.4.40.
4.4.41.
4.4.42.
4.4.43.
4.4.44.
4.4.45.

4.4.46.
4.4.47.
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Possibilitar a inclusdo de texto explicativo e links nas atividades/itens de trabalho;
Disponibilizar graficos online de andamento da mudanca e da carga de equipe,
facilitando a decisdo de alocagdo de novas atividades ou redistribui¢do de trabalho;
Disponibilizar consultas com diferentes visdes dos planos de trabalho, com
agrupamentos e formatos configuraveis. Exemplo: agrupamento de mudangas por
prioridade, por responsavel, por criticidade, por equipe, etc.;

Permitir a criagdo de consultas de itens de trabalho de forma visual e amigavel sem
que o usuario precise ter conhecimentos da linguagem SQL ou outro tipo de script;
Possuir funcionalidade para geracdo de linha de base (baseline) do plano do
projeto/mudanca;

Possuir funcionalidade de inclusio de estimativa para cada item de trabalho;
Possuir funcionalidade de planejamento e priorizagio para cada item de trabalho;
Permitir a customizacdo simples e avancada de itens de trabalho, como: criagdo de
novos tipos de itens de trabalho, novos campos, acdes, estados, definicdo de dados
obrigatérios de um item de trabalho;

Disponibilizar APIs para integra¢des e customizagdes. Essas APIs devem ser em
uma linguagem multiplataforma (windows/linux) ou possuirem uma interface
HTTP como REST ou Webservices;

Permitir a colaboracdo da equipe através de ferramenta chat (Ex: Sametime, Jabber
XMPP);

Permitir recuperar arquivos ou pastas do repositério baseados em versdes
(revisdes) ou baselines;

Possuir dentro do projeto uma area de armazenamento de versdes dos artefatos
por técnico possibilitando que o mesmo realize checkins diarios sem publicar esse
contetido para toda a equipe.

Permitir publicar alteragdes (conjunto de checkins) para a equipe de forma evitar
quebra de “build” do projeto antes do cddigo estar revisado e terminado;

Permitir suspensdo de um conjunto de alteragdes em manutengio, como forma a
retornar para ultima versao valida de cédigo. A versido suspensa fica armazenada,
podendo ser retornada quando necessario;

Integrar-se ao IDE de desenvolvimento Eclipse 3.4 ou superior;

Possuir taskboards (quadro de tarefas), muito utilizado em desenvolvimento Agil;
Permitir o gerenciamento e rastreamento de atividades de teste;

Permitir a criagdo de script de teste manual, que inclui textos e imagens para guiar
o usuario através da execugio e dos resultados esperados;

Permitir a importacgdo e execucdo de scripts de teste funcional automatizado;
Permitir a importagio e execucdo de scripts de teste de desempenho
automatizado;

Permitir a importacdo e execu¢do de scripts de teste de seguranca de aplicacdo
automatizado;

Permitir o monitoramento do progresso das mudangas através de um painel Web;
Possuir mecanismo de busca para recuperar os conjuntos de mudancas realizadas;
Permitir o planejamento e acompanhamento da execugao das tarefas;

Permitir que cada profissional possa receber e visualizar as suas atividades diarias,
tal como as suas futuras tarefas;

Permitir que um gerente de projetos possa visualizar a carga de trabalho atribuida
para cada membro do processo;

Permitir o agendamento de alocagio de recursos e execugdo de testes;

Permitir a definicdo de perfil de acesso da técnico baseados na sua funcdo do
processo de mudanga;
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5. Gerenciamento de Nivel de Servico

5.1. 0 processo de gerenciamento de Niveis Minimos de Servigos - NMS tem por objetivo
assegurar para a Contratante o cumprimento dos niveis de servigos acordados para
execucdo daqueles contratados, portanto, gerencia a qualidade da prestacao dos servigos.

5.2. Mensalmente devem ser demonstrados, através de relatdérios, os niveis de servigos
alcancados para as tarefas executadas sob NMS e apuragdes de glosas pelo
descumprimento do estabelecido. O Catalogo de Tarefa (anexo II) estabelece os NMS’s
para cada tarefa, os quais deverdo ser adotados pelo sistema as tarefas/atividades
executadas com emissdo do Relatorio Mensal de Atividades (anexo IV)

5.3. A solugdo para o processo de Gerenciamento de Nivel de Servico deve, no minimo:

5.3.1.

5.3.2.

5.3.3.

5.3.4.

5.3.5.

5.3.6.

5.3.7.

5.3.8.

5.3.9.

5.3.10.

53.11.

5.3.12.

5.3.13.
5.3.14.

5.3.15.

5.3.16.

Permitir a criagdo e manutencdo de Catdlogo de Tarefas associando as tarefas com
suas respectivas atividades, conforme descrito no Anexo II;

Permitir a criacdo de Tarefas contendo, no minimo, os seguintes campos: cédigo,
tipo da tarefa, nome e descrigdo;

Permitir a criagdo de Atividades contendo, no minimo, os seguintes campos:
co6digo, complexidade, descrigdo, duragdo, incidéncia, custo em UST (unidade de
servigo técnico);

Permitir a criagdo de Acordo de Nivel de Servico por cliente/contrato, tarefa, prazo
do atendimento, abrangéncia de incidéncia, percentual de glosa, limite de glosa;
Permitir o relacionamento entre fornecedor de servigos/tarefas, com
documentacdo e detalhes sobre o mesmo;

Permitir a associacdo entre Acordo de Nivel de Servigos, para organiza-los
contextualmente;

Permitir a criagdo de bibliotecas de acordos de nivel de servigos para utilizagcdo dos
chamados;

Permitir a criacdo de respostas programadas por tempo definido pelos NMS’s, com
possibilidade de notificagdo por e-mail ou dispositivos méveis ao destinatario
definido;

Permitir associar entidades (empresas, fornecedores e fabricantes) aos acordos de
nivel de servicos;

Permitir a criagdo de métricas, para acompanhamentos sistematicos dos acordos
de nivel de servigos;

Permitir o gerenciamento de garantias de servicos, definindo cobertura por tempo
e/ou multiplos medidores;

Permitir a criacdo automatica de chamados, com base nas garantias estipuladas
nos acordos de nivel de servigos.

Permitir a criagdo e manutencio do plano de melhorias dos servicos prestados;
Possuir mecanismos de follow up para avaliagdo de satisfacdo quanto aos niveis de
servigos acordados, com tabulacdo automatica das respostas;

Possuir geracdo de consultas/relatérios com indicadores referentes ao
gerenciamento da execuc¢do de servicos realizados (Ordens de Servicos, Tarefas,
Glosas, etc.), sem a necessidade de intervencdo do fornecedor da ferramenta;
Possuir geracdo de consultas/relatérios estatisticos referentes incidéncia e
reincidéncias de tarefas glosadas), sem a necessidade de intervencdo do
fornecedor da ferramenta;
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Gestio de Conhecimento

6.1. 0 processo de Gestdo do Conhecimento tem como objetivo reunir, analisar, armazenar e
compartilhar conhecimentos e informagdes relativas a TIC dentro de uma base de
conhecimento num repositério central da solugdo. Seu principal objetivo é possibilitar a
melhoria da eficiéncia, reduzindo a necessidade de redescobrir conhecimento aplicando-
se o fornecimento de conhecimentos para todos os outros processos de gestdo ITIL aqui
considerados.

6.2. A solucgdo para o processo de Gestdo de Conhecimento deve, no minimo:

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.
6.2.4.

6.2.5.
6.2.6.
6.2.7.
6.2.8.
6.2.9.
6.2.10.
6.2.11.

6.2.12.

6.2.13.

Possuir recurso para numeragdo automatica e sequencial para cada novo registro
na base de conhecimento;

Possuir recurso para controle de acesso e permissdes para registros na base de
conhecimento conforme perfil do usuario;

Permitir importacao ou link para fontes externas de referéncia de dados;

Possuir recurso para anexar documentos em diversos formatos e em qualquer
volume;

Permitir o acesso e transferéncia de conhecimento entre as diferentes fases do
ciclo de vida do servigo;

Permitir o remanejamento de conteidos desatualizados ou obsoletos para outras
pastas disponiveis;

Permitir o registro com motivo da guarda de um determinado conhecimento;
Permitir a entrada padronizada de dados a serem armazenados;

Possuir diversas estruturas de classificacao de dados a serem gerenciados;

Possuir controles de auditoria, privacidade e seguranca de acesso de modos
diferenciados para grupos e usudarios;

Permitir a habilitacdo de buscas e recuperagdo de dados por varios termos de
pesquisa;

Permitir que o processo de gestao de conhecimento esteja diretamente vinculado
ao processo de Gestao de Incidente e Gestdo de Mudanga, tanto para consulta como
para registros na base de conhecimento;

Permitir a criacdo e manutencao de Base de Erros conhecidos e de Problemas;

Gerenciamento de Configuracio

7.1.0 processo de Gerenciamento de Configuracdo tem por objetivo ser o responsavel pelo
gerenciamento dos itens de configuracdo (IC’s) composto pelo cadastramento e
atualizacdo dos componentes da infraestrutura de TIC numa base légica de itens de
configuragdo (hardware, software e documentacdo) e seus relacionamentos.

7.2. 0 escopo do gerenciamento de configuragdes deve incluir:

¢ Produtos e versdes do hardware cliente e servidor
» Produtos e versdes do software de sistema operacional

* Produtos e versdes de software de desenvolvimento de aplicagdes
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e Arquitetura técnica de produtos e versdes de acordo como foram
definidos e introduzidos

¢ Documentagao

» Produtos, versdes de redes e versoes de aplicagdes
« Defini¢es de pacotes de softwares

« Defini¢des de configuragdes basicas de hardware

» Padroes e definicdes de item de configuracdo

7.3. A solucdo para o processo de Gestdo de Configuracao deve, no minimo:

7.3.1.

7.3.2.

7.3.3.

7.3.4.

7.3.5.

7.3.6.

7.3.7.

7.3.8.

7.3.9.

7.3.10.

7.3.11.

7.3.12.

Permitir a coleta e o envio para a base de dados de itens de configuracdes
informagdes sobre dispositivos: discos rigidos, memoria, processador,
componentes de [/0, placa-mie, entre outros componentes de hardware
instalados nas estagdes clientes, sem intervencdo manual, em sistemas
operacionais MS Windows (versdes 95, 98, ME, XP, Vista e 7), Linux (Fedora,
Ubuntu, RedHat), servidores Windows (2003 ou superior);

Permitir a identificacdo automatica das modificacdes de hardware ou software nas
estacdes de trabalho. Para hardware é obrigatério que as modificagdes sejam
informadas imediatamente apos estas ocorrerem, isto é na préxima reinicializa¢do
do equipamento cujas modificagdes foram executadas. Para software deve ser
parametrizada uma periodicidade adequada, sem que haja degradagdo tanto da
estacdo de trabalho quanto no trafego de rede;

Permitir que a cada leitura deva ser capturada toda modificagdo que ocorreu no
periodo, por exemplo, o que foi instalado e/ou desinstalado no periodo;

Permitir a coleta e o envio para a base de dados informagdes sobre todos os
componentes de software instalados nas estacdes clientes, sejam softwares
registrados no Windows ou Linux ou através da busca de executaveis armazenados
no disco local, sem interven¢do manual;

Permitir o armazenamento, de forma distinta, na base de dados as diferentes
versGes de sistema operacional, versdes de sistema operacional com “service
packs” e versdes de softwares instalados nas esta¢des de trabalho;

Permitir a configuracdo do intervalo de tempo em que as altera¢des dos itens do
inventario serdo rastreadas e atualizadas;

Permitir a configuracdo de coleta de informag¢des de inventario com diferentes
niveis de detalhamento;

Permitir a inclusdo de informagdes pertinentes ao IBICT na base de dados, tais
como numero do ativo, enderego, unidade e localizagio fisica. Tais informagdes
devem ser armazenadas na mesma base de dados onde as informagdes
inventariadas se encontram;

Possuir ferramenta capaz de gerar relatorios customizados de ativos e IC’s sem a
necessidade de conhecimentos especificos em SQL e sem a interveng¢do do
fornecedor ou fabricante, apresentando estes relatérios em formato de listas e
graficos, podendo exportar para arquivos TXT e XLS;

Permitir a classificagdo de um software como Freeware, Shareware,
Demonstragao;

Possuir interface mostrando a quantidade de softwares/licencas instaladas e
adquiridas, previamente cadastradas;

Permitir a medicao e armazenamento na base de dados, do tempo de utilizacdo dos
softwares em cada estagdo de trabalho, emitindo relatérios;
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7.3.14.

7.3.15.

7.3.16.
7.3.17.
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Permitir o monitoramento do uso de softwares numa estacdo de trabalho. Que
programa foi usado, por quanto tempo, quantas vezes, quais arquivos acessou,
quais sites navegou e que diretérios mexeu.

Capturar seletivamente a imagem de telas (print screen) a partir de uma lista de
softwares que devam ter seu uso monitorado.

Proibicdo seletiva da execucdo de determinados programas/softwares a partir de
uma “lista negra” de executaveis, inclusive bloqueando o Gerenciador de Tarefas
para inibir que um processo ou programa seja interrompido.

Permitir selecionar o tempo de coleta de itens selecionados;

Permitir gerar relatdrios graficos, a partir de consultas sobre a base de dados.
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ANEXO IV-DO TR

RELATORIO MENSAL DE ATIVIDADES

RELATORIO MENSAL DE SERVICOS Periodo de Validagao:
RESULTADOS GLOBAIS

Historico Quantidade Valor Financeiro
UsT RS

Saldo Total Previsto

Total de UST prevista no periodo

Total de UST aprovada no periodo

LISTA DE ORDENS DE SERVICOS ATESTADAS NO PERIODO

uSsT uSsT uSsT

0s TAREFA Prevista Realizada Glosada

UST Total | Valor Autorizado RS

TOTAL DAS O.S.
QUALIDADE
TOTAL ATESTE

Analise de desempenho de qualidade do contrato

GLOSAS DE QUALIDADE APLICADAS Ne PE % APLICADO usT
OCORRENCIAS Glosadas

2.

3.

4.

5.
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PREPOSTO DA CONTRATADA

Atesto as informagdes neste Relatorio Mensal de Servigos.

Preposto
Carimbo/Data

APROVACAO DO FISCAL TECNICO

Ao Gestor do Contrato

Apds conferéncia e aplicagao das glosas cabiveis, encaminho-lhe a consolidacio mensal, em
duas vias, e demais documentos para o ateste final, encaminhando uma cdpia deste Relatério
ao Preposto para emissdo da nota fiscal e a outra com os documentos anexados para a Area
Financeira.

Fiscal Técnico
Carimbo/Data

ATESTE DO FISCAL ADMINISTRATIVO

Ao Preposto,

Atesto e aprovo os valores e quantitativos acima especificados e solicito a emissdo da Nota
Fiscal, nos parametros do presente relatdrio para que seja efetuado o pagamento. Caso ndo
concorde com os valores descontados por razdo de glosas, devera encaminhar recurso com
exposicao das razoes para a Secretaria de Administracdao, a quem cabera a decisao final.

Fiscal Administrativo
Carimbo/Data
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ANEXOV-DOTR

MODELOS DE ORDEM DE SERVICO

ORDEM DE SERVICO N2

Contrato Numero:
CONTRATADA:
TAREFA:

Execucao Inicio:
Execucao Final:

Area Requisitante: Tipo:

ROTINEIRA

Custo Previsto em UST:

Tarefa/Demanda: Objetivo:

LISTA DE ATIVIDADES

Item | Complexidade* | Atividade Custo
Total
TOTAL PREVISTO PARA A OS 0

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista
RESULTADOS ESPERADOS E NiVEIS MINIMOS LIMITES GLOSA LIMITE GLOSA

DE QUALIDADE EXIGIDOS

1.

2.

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1.
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Solicitagao Autorizagao Execucgao
Demandante Fiscal Técnico Preposto da Contratada
Carimbo/Data Carimbo/Data Carimbo/Data
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Contrato Numero:
CONTRATADA:
TAREFA:

Execugao Inicio:
Execugdo Final :

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

ORDEM DE SERVICO N2

Area Requisitante:

Tipo:

DEMANDA

Custo Previsto em UST:

Tarefa/Demanda: Objetivo:
LISTA DE ATIVIDADES
Item | Comple- | Atividade Formulagdo Custo
xidade* Do Custo Total
TOTAL PREVISTO PARA A OS UST 0

(*) Baixa; Intermedidria; Mediana; Alta; Especialista

RESULTADOS ESPERADOS E NIVEIS MINIMOS LIMITES

DE QUALIDADE EXIGIDOS

GLOSA LIMITE GLOSA

1.

2.

PRESSUPOSTOS E RESTRICOES

1.
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Solicitagao Autorizagao Execucgao
Demandante Fiscal Técnico Preposto da Contratada
Carimbo/Data Carimbo/Data Carimbo/Data
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ORDEM DE SERVICO N2

Contrato Numero:
CONTRATADA:
Execugao Inicio:
Execugao Final:

Area Requisitante:

Tipo: SUPORTE

Custo Previsto em UST:

Tarefa/Demanda:

REALIZAR SERVICOS DE SUPORTE DAS
SEGUINTES TAREFAS

Objetivo:

Execucdo de tarefas do tipo suporte previstos
para a area no periodo acima.

LISTA DE TAREFAS DE SUPORTE

Item | Tarefa | Resumo da Descrigao Custo | Estimativa | Custo
Unitario de Total

Suporte
TOTAL PREVISTO PARA A OS UST 0

(*) Baixa; Intermediaria; Mediana; Alta; Especialista
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Solicitagao Autorizagao Execucgao
Demandante Fiscal Técnico Preposto da Contratada
Carimbo/Data Carimbo/Data Carimbo/Data
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ANEXO VI-DO TR

NIVEL MINIMO DE SERVICO EXIGIDO

O presente documento estabelece critérios minimos a serem exigidos da empresa

CONTRATADA no tocante aos servigos prestados para a CONTRATANTE.

1.

Objetivo

Definigdo de indicadores e metas para avaliagdo de servigos criticos relativos ao
monitoramento e manutengdo do ambiente de produgao, atendimento a chamados técnicos
e resolugao de problemas, mantendo os niveis de qualidade exigidos.

2.

Premissas e Responsabilidades

As partes envolvidas providenciardo em até 60 (sessenta) dias, a partir da vigéncia do
contrato, as customizacdes para que os aplicativos de monitoramento e gerenciamento
do ambiente de producdo gerem os relatérios necessdrios para a avaliacdo dos
indicadores propostos neste anexo.

A CONTRATADA devera registrar o tempo de espera por chamados ou suporte que
dependam de fatores dos quais ndo detém o controle, como informacdes de outros
setores da CONTRATANTE e parada programada do ambiente de producdo por
determinagdo do gestor.

As alteragGes que forem aprovadas de comum acordo deverdo ser registradas em novo
documento, assinado pelas partes, e anexado a este documento principal.

Caso a Contratada ndao cumpra a meta estabelecida no més, sera gerada uma ocorréncia
e aplicadas as glosas previstas por cada item, mesmo em casos de reincidéncia.

Nos casos em que ndo forem atingidas as metas causando prejuizo a CONTRATANTE, em
virtude de eventuais paradas dos servicos criticos, serd sugerida a aplicacdo de
penalidades administrativas a empresa.

As glosas previstas para cada indicador, se atingidas o seu limite maximo, além de
aplicadas diretamente pelo gestor do contrato, deverdao ser encaminhadas para a
Administracdo do CONTRATANTE que iniciara o processo de apenacdo e multa previstas
na clausula contratual.
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3. Indicadores de Nivel de Servico

e Servigos Criticos. E obrigacdo a CONTRATADA manter os niveis de disponibilidades dos
Servicgos criticos abaixo indicados.

DISPONIBILIDADE

01

Indicador Disponibilidade dos Servicos Criticos (Mensal)
Os servicos considerados criticos e quaisquer outros que déem suporte
Descricao a eles deverdao permanecer disponiveis para uso, em regime 24x7,
desconsiderando as manutengdes programadas
O acompanhamento serd feito por meio das ferramentas disponiveis,
utilizadas pela CONTRATANTE ou por outras ferramentas que venham a
ser implementadas em comum acordo com a CONTRATADA.
Medigdo Célculo:
100*(HTP — HMP - HIT - HIP)
(HTP -HMP - HIT)
Meta 99,50% de disponibilidade

Ocorréncia

Nao cumprimento da disponibilidade estabelecida

Glosa

0,5% (meio por cento) para cada décimo percentual ou fracdo menor
gue a meta definida até o limite de 98,70%;

1% (um por cento) para cada décimo percentual ou fragdo menor que a
meta definida entre o limite de 98,69% até de 97,70%, cumulativo com
o primeiro percentual;

1,5% (um e meio por cento) para cada décimo percentual ou fracdo
menor que a meta definida abaixo do limite de 97,69%, cumulativo
com os dois critérios acima, até o limite de 97,00%.

HTP — Horas Totais no Periodo = Dias do Més x Horas Dias; HMP — Horas de Manutenc¢ao
Pre-ventiva; HIP — Horas Indisponiveis no Més; HIT — Horas Indisponiveis causadas por
Terceiros
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Analise Proativa. Deverdo ser analisados em tempo real os desempenhos dos servicos
criticos inserindo as manutengdes e os suportes necessarios de maneira a proporcionar a
continuidade e disponibilidade dos servigos. Diariamente deverdo ser analisados os
registros internos dos hardwares e softwares para avaliagao e detecgao de intervengdes
necessarias, submetendo-os a CONTRATANTE para programacgdo das intervengdes que
permitirem agendamento.

Intervengdo Proativa. E obrigacio da CONTRATADA efetuar as intervencdes necessarias
em tempo de producdo para sanar os erros apresentados nesta fase e que sejam de sua
competéncia. Se as intervengdes propostas forem para melhoria de desempenho ou
compatibilizagdo de ambiente e permitirem agendamento deverao ser submetidas para
aprovacao da CONTRATANTE antes de execucao.

PROATIVIDADE

02

Indicador

Supervisdo e intervencdo proativa (Mensal)

Descricao

A manutengdo proativa visa detectar com antecedéncia os possiveis
problemas que possam vir a ocorrer devido a necessidade de suporte,
como aplicacdo de atualizagdes, correcbes de drivers, ou algum outro
dispositivo que possa impactar no desempenho ou disponibilidade dos
Sistemas Monitorados pela CONTRATADA, podendo ser visualizados
mediante acompanhamento e andlise didria de desempenho e
producao dos recursos.

Medicao

O acompanhamento serd feito por meio das ferramentas disponiveis,
utilizadas pela CONTRATANTE ou por outras ferramentas que venham a
ser implementadas em comum acordo com a CONTRATADA. Outras
fontes de andlise e acompanhamento sdo os logs dos servidores e dos
servigos.

O resultado das ocorréncias sera analisado diariamente pelo
CONTRATANTE e classificadas conforme definicdo da correcdo aplicada.

Meta

Numero de incidente por falta de proatividade <= 4.

Ocorréncia

Numero superior a quantidade permitida (4 incidentes)
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Glosa

0,5% (zero virgula cinco por cento) para cada incidente superior a meta
definida até o limite de 8 incidentes;

1% (um por cento) para cada incidente superior a 8 até o limite de 16
incidentes;

1,5% (um e meio por cento) para cada incidente superior a 16 até o
limite de 28 incidentes.

Abrangéncia dos Incidentes. Serdo computados para o indicador de incidentes todas as
ocorréncias e falhas ligadas com os servigos criticos, inclusive os ndo ligados
diretamente, como cabeamento, controle de acesso, guarda de softwares e midias, mas
gue, durante a analise, refletir como fatores causadores da incidéncia por culpa da

CONTRATADA.

Responsabilizagdo. Ndao deverdao ser computadas as falhas que tiveram seus fatores
causadores por intervengdes ou atos provocados por outros prestadores ou equipe da
CONTRATANTE com agao imediata e que nao permitiram analises e a¢Oes proativas por
parte da CONTRATADA.

INCIDENTES

03

Indicador

Incidentes que paralisem servigos criticos (Mensal)

Descricao

Medir a quantidade de ocorréncias de Incidentes causados pela
CONTRATADA em equipamentos e servicos que tenham impacto nos
servigos criticos.

Medicao

O acompanhamento sera feito pela area responsavel pelo servico ou
pelo Fiscal da CONTRATANTE que registrara a ocorréncia.

O registro devera conter as causas do incidente, informando o fato
causador, sendo considerados fator de medicdo os de erro operacional
da CONTRATADA ou os causados por falta de acdo proativa
comprovadas pelos relatérios modelados.

Meta

Numero de incidentes <= 1.

Ocorréncia

Numero superior a quantidade permitida (1 incidente)
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2% (dois por cento) para cada incidente superior a meta até o limite de
4 incidentes;

3% (trés por cento) para cada incidente superior a 4 até o limite de 8

Glosa ..
incidentes;

5% (cinco por cento) para cada incidente superior a 8 até o limite de 11
incidentes.
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Objetivo do Plano de Comunicag¢do. Informar as Areas responsdaveis pelos servicos das
falhas e erros funcionais dos servigos corporativos, e comunicar aos gestores quando as
falhas se tratarem de servigos criticos. A comunicagdo devera ser feita por SMS ou por
meio telefénico dentro dos prazos previstos na Matriz de Comunicagao.

Matriz de Comunicac¢do. Define os setores a serem notificados conforme tipo de servico,
tempo maximo de espera, regras e padronizacdo das mensagens, assim como a agenda
de comunicacdo. A matriz deverd ser revisada mensalmente pela CONTRATADA,
devendo estar atualizada quanto aos servigcos e gestores a serem comunicados.

COMUNICAGAO DE INCIDENTES

04

Numero de falhas na notificacdo de incidéncias, erros funcionais,

Indicador . . -
guedas de servicos e instabilidade dos recursos (Mensal)
Medir a quantidade de falhas quando da notificacdo de incidentes,

Descricao erros funcionais, quedas de servicos e instabilidade dos recursos em
producao para as equipes do CONTRATANTE.
O acompanhamento sera feito pelo Representante da CONTRATANTE o
qual sera notificado via SMS, e/ou para aparelhos celulares, conforme
definido na Matriz de Comunicagdo em contraposicdo com as
Ferramentas de Controle.

Medigao Falhas graves, como paralisacdo total dos sistemas considerados
criticos, deverdo ser notificadas em no maximo 10 (dez) minutos.
O registro deverd ser feito pela area responsavel ou Fiscal da
CONTRATANTE e encaminhado aos gestores para acompanhamento e
controle.

Meta Numero de incidentes ndo notificados no més <= 2.

Ocorréncia

Numero superior a quantidade permitida (2 notificages)

Glosa

0,5% (meio por cento) para cada falha de notificacdo superior a meta
até o limite de 10 ocorréncias;

1% (um por cento) para cada falha de notificacdo superior a 10 até o
limite de 20 ocorréncias;

2% (dois por cento) para cada falha de notificacdo superior a 20 até o
limite de 28 ocorréncias.
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Prazo para execuc¢ao das demandas. Os prazos para execuc¢ao das demandas, quando
previstos em Ordens de Servigos, serdo definidos em acordo com a CONTRATADA. Em
casos emergenciais e de interesse da CONTRATANTE podera ser necessaria a utilizagao
de recursos extras da CONTRATADA para atendimento.

Definicdo de prazos. A definicdo de tempo para execucao sera feita de forma a atender
os padrdes de qualidade Certificados, a janela disponivel para manutencbes e as
condicdes contratuais da prestacao dos servicos.

Novas demandas.

Devera ser previstos um prazo minimo de reenquadramento para

execucdo de novas demandas que promovam readaptacdo dos recursos técnicos da

CONTRATADA.
EXECUCAO DE DEMANDAS
Indicador Atraso no Prazo de Entrega de Servicos (Mensal)
Medir o nUmero de atrasos na execucdo das demandas de servicos, a
Descricio falta de fechamento de chamados e solicitagces emergenciais definidas
¢ pelo CONTRATANTE, bem como dos servicos executados e entregues
fora do prazo pela CONTRATADA.
O acompanhamento sera feito pelo Representante da CONTRATANTE
Medicso por meio do processo de Requisicao de Mudancas, Livro de Registro de
¢ Ocorréncias, Solicitacdo de Servicos, Sistemas de Controle de
Chamados e das proprias Ordens de Servicos.
05
Meta Numero de atrasos <= 4.

Ocorréncia

Numero superior a quantidade permitida (4 atrasos)

Glosa

0,5% (meio por cento) para cada falha de notificacdo superior a meta
até o limite de 10 ocorréncias;

1% (um por cento) para cada falha de notificacdo superior a 10 até o
limite de 20 ocorréncias;

2% (dois por cento) para cada falha de notificacdo superior a 20 até o
limite de 28 ocorréncias.
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Recovery de Servigos. S3o considerados para o indicador as manutencdes programadas
ou emergenciais que necessitem de paralisagdo dos servigos com restabelecimento
posterior. Sao atividades como de migragao de servidores, expansao de discos, etc.

Consideragdao de Prazos. Os prazos definidos para execucdo serdo definidos com a
CONTRATADA e/ou considerados pelos histdricos de servicos semelhantes.

06

RECOVERY DE SERVICOS
Indicador Numero de atrasos para o restabelecimento de servicos (Mensal)
Mede o numero de vezes que um determinado servico foi
restabelecido em tempo maior que o maximo estabelecido (MTTR —
“mean time to recovery”).
No caso de sistemas e hardwares que possuam contrato de
manutencdo com terceiros, devera ser aberto chamado junto a
Descricao empresa responsavel pela solugdo e o prazo para resolucdo do
problema sé voltard a ser contabilizado apdés a empresa contratada
encerrar o chamado. Nestes casos a CONTRATADA devera abrir o
chamado, em no maximo, 01 (uma) hora de indisponibilidade do
servico, quando essa ocorrer fora do horario de producdo e, em no
maximo, 30 (trinta) minutos, quando em horario normal de producao.
O acompanhamento sera feito pelo Representante do CONTRATANTE
gue receberd via SMS ou telefone celular (conforme plano de
- comunicacgdo) as notificacbes de falha e de retorno dos servicos, e
Medicao mediante registro da ocorréncia em livro para esse fim, além de outras
ferramentas de monitoragao disponiveis.
MTTR = (TF-TI) = (TT + TR)
Meta MTTR mensal de no maximo 2 horas em relagcdo aos servicos de

responsabilidade da CONTRATADA

Ocorréncia

Ocorréncia maxima de dois eventos cujos valores de MTTR sejam
superiores ha 2 horas
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0,5% (meio por cento) para cada falha de notificacdo superior a meta
até o limite de 10 ocorréncias;

1% (um por cento) para cada falha de notificacdo superior a 10 até o

Glosa . .
limite de 20 ocorréncias;

2% (dois por cento) para cada falha de notificacdo superior a 20 até o
limite de 28 ocorréncias.

TF — Hora Final de Disponibilizagdo do Servico; Tl — Hora Inicial da Manutencgdo; TT —
Tempo Destinado ao Suporte de Terceiros; TR — Tempo de Previsto para Realiza¢do do
Servico

4. Considerag¢Oes Gerais

e Periodo de Validagdo dos Indicadores (PV = HD x DM). Os indicadores serdo medidos,
avaliados e calculados a cada més de vigéncia do Contrato, considerando as 24 horas
diarias e o total de dias em cada més avaliado.

e Percentual maximo de glosas (30%). A soma total das glosas aplicadas no nivel de
qualidade ndo devera ser superior a 30% (trinta por cento). Caso seja superado este
limite, aplicar-se-a a glosa maxima permitida devendo o Gestor do contrato encaminhar
o relatério de ocorréncias para a administracdo da Contratada com o objetivo de
aplicacdo das sang¢des administrativas previstas.

e Novos servigos criticos. Para inclusdao de novos servigos criticos no acordo deverd a
CONTRATANTE conceder um prazo de 60 (sessenta) dias para a CONTRATADA readequar
seus procedimentos de execugao.
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ANEXO VII - DO TR

TERMO DE VISITA TECNICA

Declaro, para fins de participacdo no pregdo n? , que tomei conhecimento de

todas as informagdes necessarias para a identificagdo dos servigos licitados, bem como

vistoriei os equipamentos e ambientes em que serdo prestados os servicos, tomei

conhecimento e cumpri as exigéncias expressas no edital e demais instrumentos, tendo sido

sanada pela equipe técnica do IBICT todas as duvidas que por ventura foram por mim

guestionadas e que marquei de préprio punho os itens abaixo.

Entreguei o termo de responsabilidade e confidencialidade.

Tive Vistas ao Anexo | — Descrigao do Ambiente Computacional.

Recebi o Anexo Il — Catalogo de Tarefas.

Recebi o Anexo II-A — Demandas.

Recebi o Anexo II-B — Rotinas.

Recebi o Anexo II-C — Suportes.

Visitei os locais de realizacdo dos servicos, como CPDs, ativos de redes, dutos de
cabeamento, periféricos de apoio e setores de demanda e aprovagao.

Vistoriei o ambiente de trabalho destinado para execucdo dos servicos, e os
recursos materiais disponibilizados para a equipe contratada.

Conheci os modelos e quantidades de equipamentos hardwares e periféricos
objeto dos servicos.

Tomei conhecimento dos principais softwares, aplicativos e ferramentas
auxiliares em utilizacdo nos computadores servidores e estacGes de trabalho.

0] O] O3] 03] O3 090909 09101 0

Tomei conhecimento dos procedimentos adotados, documentacdo existente,
modelos de acompanhamento, certificacbes existentes, recomendacdes e
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normatiza¢des do Org3o.

Vistoriei o ambiente de monitoramento e ferramentas de software para
acompanhamento de disponibilidade e desempenho dos recursos de
infraestrutura.

Estou ciente do grau de dificuldade e a devida especializacdo necessaria para a
execucdo dos servicos a serem contratados.

Tomei conhecimento dos novos recursos em fase de contratagao.

LT O] [

Foram esclarecidas todas as minhas perguntas de modelagem, padronizagao e
caracteristicas técnicas adotadas pelo Contratante.

Brasilia, / /2012.

CARIMBO E ASSINATURA DO RESPONSAVEL TECNICO / REPRESENTANTE DA FIRMA

CARIMBO E ASSINATURA DO REPRESENTANTE DO IBICT
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ANEXO VIII -DO TR

TERMO DE RESPONSABILIDADE E CONFIDENCIALIDADE

Termo de Responsabilidade e Confidencialidade para empresas pretendentes em concorrer
no edital para contrata¢ao de servigos infraestrutura de rede com o Instituto Brasileiro de
Informagdo em Ciéncia e Tecnologia.

Objetivo

Este termo de responsabilidade se aplica as empresas concorrentes no edital para
contratacdo de servigos de infraestrutura de rede com o Instituto Brasileiro de Informacao
em Ciéncia e Tecnologia, em que se comprometem a nao divulgar as informacdes e dados
expostos no anexo | do TR — Descricdo do Ambiente computacional, caso ndo sagrem

vencedoras no processo licitatério, assumindo tais informagdes como reservadas.

Este compromisso se fara mediante a assinatura do representante autorizado da empresa,

anexando as assinaturas a procuracao e copia da identificacdo do pretendente.
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Pelo presente Termo de Responsabilidade, eu

, (dados civis), CPF ne

, RG n? , (6rgdo emissor), representante da empresa

, CNPJ n2 , declaro ter tido vistas ao

anexo | do TR, bem como ter recebido os anexos Il, II-A, 1I-B e 1I-C do TR, Pregdo n?

, contendo as informagdes complementares que embasardao nossa proposta

orcamentaria no respectivo certame.

Por meio do presente termo de responsabilidade a empresa signataria, participante da
licitagdo em epigrafe, compromete-se a manter sob sigilo as informagdes e dados contidos
no anexo | do TR — Descricdo do Ambiente computacional da rede IBICT do presente

instrumento convocatdrio, comprometendo-se a assumir tais informagdes como reservadas.

Sob as penas da Lei, comprometo-me a ndo divulgar informagdes de status
reservado.

Brasilia, / /2012.

CARIMBO E ASSINATURA DO RESPONSAVEL TECNICO / REPRESENTANTE DA EMPRESA

CARIMBO E ASSINATURA DO REPRESENTANTE DO IBICT
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ANEXO IX-DO TR

MODELO DE TERMO DE SIGILO

A empresa XXOXXXXEXXXXXXXXX pessoa juridica estabelecida na
XXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, inscrita  no  CNPJ/MF  com o
n.XXXXXXXXXXXX, neste ato representada na forma de seus atos constitutivos, doravante
denominada simplesmente EMPRESA RECEPTORA, por tomar conhecimento de
informacdes sobre o ambiente computacional do Instituto Brasileiro de Informacdo em
Ciéncia e Tecnologia - IBICT, aceita as regras, condicoes e obrigacdes constantes do
presente Termo.

1. O objetivo deste Termo de Confidencialidade e Sigilo é prover a necessaria e
adequada protecdo as informacgdes restritas de propriedade exclusiva do IBICT reveladas
a EMPRESA RECEPTORA em razdo de celebracdo do contrato de prestacdo de servigos
junto ao IBICT.

2. A expressao “informacdo restrita” abrangerd toda informacdo escrita, oral ou de
qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas nao se
limitando a: técnicas, projetos, especificacbes, desenhos, cdpias, diagramas, férmulas,
modelos, amostras, fluxogramas, croquis, fotografias, plantas, programas de computador,
discos, disquetes, fitas, contratos, planos de negdcios, processos, projetos, conceitos de
produto, especificagdes, amostras de ideia, clientes, nomes de revendedores e/ou
distribuidores, precos e custos, definicdes e informagdes mercadoldgicas, invencdes e
ideias, outras informacdes técnicas, financeiras ou comerciais, dentre outros.

3. A EMPRESA RECEPTORA compromete-se a ndo reproduzir e/ou dar conhecimento
a terceiros, sem a anuéncia formal e expressa do IBICT, das informacdes restritas
reveladas.

4. A EMPRESA RECEPTORA compromete-se a nao utilizar, bem como a nao permitir
que seus diretores, consultores, prestadores de servicos, empregados e/ou prepostos
utilizem, de forma diversa da prevista no contrato de prestacdo de servicos ao IBICT, as
informacdes restritas reveladas.

5. A EMPRESA RECEPTORA devera cuidar para que as informacoes reveladas fiqguem
limitadas ao conhecimento dos diretores, consultores, prestadores de servicos,
empregados e/ou prepostos que estejam diretamente envolvidos nas discussdes,
analises, reunidoes e demais atividades relativas a prestacao de servicos ao IBICT, devendo
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cientificd-los da existéncia deste Termo e da natureza confidencial das informacdes
restritas reveladas.

6. A EMPRESA RECEPTORA possuira ou firmara acordos por escrito com seus
diretores, consultores, prestadores de servicos, empregados e/ou prepostos cujos termos
sejam suficientes a garantir o cumprimento de todas as disposi¢cdes do presente Termo.

7. A EMPRESA RECEPTORA obriga-se a informar imediatamente ao IBICT qualquer
violacdo das regras de sigilo estabelecidas neste Termo que tenha ocorrido por sua agao
ou omissdo, independentemente da existéncia de dolo.

8. O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em
vigor desde a data da assinatura de contrato entre a EMPRESA RECEPTORA e o IBICT.

E, por aceitar todas as condigOes e as obrigacGes constantes do presente Termo, a
EMPRESA RECEPTORA assina o presente termo através de seus representantes legais.

Brasilia, XX de XXXX de 2012.
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ANEXO X-DO TR

MODELO DA PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAO DE PRECOS

Dados Referentes a Contratacao

N2 Processo

Licitagao n?

Dia/Hora

Discriminagao dos Servigos

A | Data da apresentagdo da proposta (dia/més/ano)

B | Municipio/UF

C | Acordo, Convencdo ou Sentenca Normativa em Dissidio
Coletivo/Ano

D | N2 de meses de execugdo contratual

Identificacdao do Servigo

Unidade Pre‘;nsao
Tipo de Servico de €
Medida consumo
anual
Contratagdo de servigos técnicos na area de Tecnologia da
Informacgdo para atuar no suporte ao ambiente computacional de
infraestrutura de rede do IBICT, em forma de servigco continuado e UST

com base nos principais modelos de melhores praticas de gestdo
de servicos, os quais serdo avaliados por meio de Niveis Minimos
de Servicos Exigidos - NMS.

MAO-DE-OBRA VINCULADA A EXECUCAO CONTRATUAL

Dados complementares para composi¢cao dos custos referente a mao-de-obra

1 Tipode | O modelo de prestacao de servicos, objeto da contratacao, sera do tipo

pelo demandante em Ordens de Servicos.

servico linha de producdo, devendo estar previsto em Tarefa, sendo solicitada

2 Salario Normativo da Categoria Profissional

w

Categoria profissional

4 Data base da categoria (dia/més/ano)
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MODULO 1: COMPOSICAO DA REMUNERAGAO

Composicao da Remuneracao % Valor (RS)

Salario base
Adicional de periculosidade
Adicional de insalubridade
Adicional noturno
Hora noturna adicional
Adicional de hora extra
Intervalo intrajornada
Outros (especificar)
Total da Remuneracgao

ITIO|MmMmOO0O| @ >

MODULO 2: BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Beneficios Mensais e Didrios % Valor (RS)

Transporte
Auxilio alimentacdo (Vales, cesta basica etc.)
Assisténcia médica e familiar
Auxilio creche
Seguro de vida, invalidez e funeral
Outros (especificar)

Total de Beneficios mensais e diarios
Nota: o valor _informado deverd ser o custo real do insumo (descontado o valor
eventualmente pago pelo empregado).

OMO O m@X>N

MODULO 3: INSUMOS DIVERSOS

3 Insumos Diversos % Valor RS

A Central de Atendimento (instalagOes fisicas, central
telefonica, link de comunicagdo, linhas telefénicas, moveis,
equipamentos, hardware, software, suporte/manutengdo
de licencas de software, outros)

B Equipamentos

C Software de Gestdo de Servigos
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Softwares de Apoio: gerenciamento remoto, geracdo de
imagens, otimizacdo de estacdo de trabalho, inventdrio,

outros)

Despesas de Deslocamentos

Outros (especificar)

Total de Insumos Diversos

MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submaddulo 4.1 - Encargos previdenciarios e FGTS:

B
[EEN

Encargos previdenciarios e FGTS

%

Valor (RS)

INSS

SESI ou SESC

SENAI ou SENAC

INCRA

Salario Educacao

FGTS

Seguro acidente do trabalho

IOmMmMmMon|®m >

SEBRAE

TOTA L

Nota (1) - Os percentuais dos encargos previdencidrios e FGTS sdo aqueles estabelecidos

pela legislacdo vigente.
Nota (2) — Os percentuais incidem sobre a remuneracéo.

Submaddulo 4.2 - 132 Salario e Adicional de Férias

4.2 139 Salario e Adicional de Férias % Valor (RS)
A 13 2 Salario
B Adicional de Férias
Subtotal
Incidéncia do Submddulo 4.1 sobre 132 Saldrio e
C Adicional de Férias
TOTAL
Submddulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade: % Valor (RS)
A | Afastamento maternidade
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Incidéncia do submodulo 4.1 sobre afastamento
B maternidade

TOTAL

Submddulo 4.4 - Provisao para Rescisao

4.4 Provisdo para Rescisdo % Valor (RS)

Aviso prévio indenizado

Incidéncia do FGTS sobre aviso prévio indenizado

Multa do FGTS do aviso prévio indenizado

Aviso prévio trabalhado

mo|lO|lw|>

Incidéncia do submddulo 4.1 sobre aviso prévio
trabalhado

F Multa do FGTS do aviso prévio trabalhado

TOTAL

Submddulo 4.5 - Custo de Reposi¢ao do Profissional Ausente

45 Composicdo do Custo de Reposicdo do Profissional | % Valor (RS)
Ausente

A Férias

B Auséncia por doenca

C Licenca paternidade

D Auséncias legais

E Auséncia por Acidente de trabalho

F Outros (especificar)

SUBTOTAL
G Incidéncia do submaddulo 4.1 sobre o Custo de
reposicao
TOTAL

QUADRO RESUMO - Médulo 4 - Encargos sociais e trabalhistas

4 Modulo 4 - Encargos sociais e trabalhistas % Valor (RS)

4.1 | 13 2 salario + Adicional de férias

4.2 | Encargos previdenciarios e FGTS

4.3 | Afastamento maternidade

4.4 | Custo de rescisao

4.5 | Custo de reposicdo do profissional ausente

4.6 | Outros (especificar)
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TOTAL ]

MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

5 Custos Indiretos, Tributos e Lucro % Valor (RS)

A Custos Indiretos

TRIBUTOS

B1. Tributos Federais (especificar)

B B.2 Tributos Estaduais (especificar)

B.3 Tributos Municipais (especificar)

B.4 Outros tributos (especificar)

C Lucro

TOTAL

Nota (1): Custos Indiretos, Tributos e Lucro por empregado.
Nota (2): O valor referente a tributos é obtido aplicando-se o percentual sobre o valor do

faturamento.

Quadro-resumo do Custo

Mao-de-obra vinculada a execug¢do contratual (valor por empregado) | % Valor

(RS)

Mdédulo 1 - Composi¢do da Remuneragdo
Modulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios
Moddulo 3 - Insumos Diversos (especificar, se for o caso)
Mdédulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas
Subtotal (A + B +C+ D)
| Modulo 5 - Custos indiretos, tributos e lucro
Valor total por empregado

OlOow| >

m

1. Preencher uma planilha para cada complexidade e/ou grupo de especializacdo que
contenham a mesma remunerag¢ao mensal.

2. Preencher todos os campos, incluindo os que nao se aplicam que deverdo conter valor
igual a zero.

3. Caso algum insumo nao esteja relacionado, incluir na planilha.

Observagdo: A licitante podera utilizar o manual de orientacdo para preenchimento da
planilha de custo e formag¢do de prec¢os publicado pelo MPOG em junho de 2011 e
disponivel para consulta no site www.comprasnet.gov.br, observando o disposto no Art 13
da IN 02/2008 com suas alteragdes.
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PROPOSTA DE PRECOS

Objeto da Contratacao QTD de Valor Valor Anual
UST Unitério em R$

Contratacéo de empresa
especializada para a prestacdo de
servicos de Tecnologia da
Informacdo — TI, conforme objeto
estabelecido neste Termo de
Referéncia.
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ANEXO XI -DO TR

RELACAO DE SOFTWARE

Tabela — Descricdo dos Sistemas Legados da CONTRATANTE.

SISTEMA / PORTAL Plataforma Gestor Finalidade Situacao
Tecnoldgica Atual
Portal de Normas e Zope/Plone CGTI Portal que contem toda a documentacéo do Producéo
Servicos Internos (ZP) IBICT, como: normas, planejamento, servicos,
documentacdes de sistemas.

Portal do Fundo Zope/Plone CGTI/Ministé | Portal do Fundo Nacional para a Erradicacdao do Producao

Nacional para a rio da Justica | Trabalho Infantil do Ministério da Justica

Erradicacao do

Trabalho Infantil

Portal do IBICT Zope/Plone Nucleo de Portal de informacéo do IBICT Producéo

Comunicacao

Portal do SIVEN PHP, MySQL CGTI Intranet do IBICT Producéo

Intranet

Portal do Canal Ciéncias | Open CMS, CGTI Portal de popularizacdo do conhecimento Producéo
Oracle cientifico ao ensino formal, facilitando e

orientando as buscas e o0 acesso a informacao
em rede eletrbnica.
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6 Sistema Trac PHP CGTI Sistema de abertura e controle de ordens de Producao
servico
7 Sistema de Protocolo PHP CGTI Sistema de Protocolo, controle de documentos Producao
tramitados do IBICT.
8 Portal Elo do Saber ZP, DSpace, CGPD Sistema de intercambio de livros e troca de Homologacao
MySQL conhecimento
9 Sistema da Incubadora | JOOMLA, CoLlI O objetivo desta iniciativa é apoiar e estimular a | Producao
de Revistas do SEER- MySQL construgcdo e manutencao de revistas cientificas
Inseer de acesso livre na Internet.
10 | Portal do SEER JOOMLA, COoLlI Portal de Informacédo sobre usuarios do sistema | Producéo
MySQL de Editoracédo Eletrénica de Revista
(Absorcao/Treinamento do Software “OPEN
JOURNAL")
11 | Sistema do software COoLlI Sistema de repositorio digital que armazena Producéo
E-prints — DICI qualquer tipo de documento
12 | Sistema do Dspace JOOMLA, COoLlI Sistema do Repositorio Digital que possibilita a Producéo

MySQL (Portal)
Java (sistema)

criacdo de repositorios digitais com funcdes de
captura, distribuicdo e preservacédo da producdo
intelectual, permitindo sua adoc¢do por outras
instituicdes em forma consorciada federada.
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13 | Sistema de Bibliotecas Java,Postgres CoLl Sao colecdes referenciais que rednem e Producao
Virtuais Tematicas organizam informacg0fes, presentes na Internet,
ASP,MS-SQL sobre determinadas areas do conhecimento.
O IBICT ficara responsavel em desenvolver o
seu proprio software e sera o distribuidor da
Tecnologia
14 | Portal de Periédicos e ZP, OmniFind, COLlI Portal Brasileiro de repositérios e periédicos de Producéo
Repositérios de Acesso | Oracle, acesso aberto que permite, por meio de uma
Livre - OASIS Postgres Unica interface, a pesquisa simultanea em todos
0s repositorios digitais e periédicos cientificos
eletrénicos que utilizam o protocolo OAI-PMH
15 | Sistema On-Line de JOOMLA, CcoLl Apoio a execucdo de Congressos. Producéo
Apoio a Congressos- MySQL
SOAC
16 | Sistema de Avaliacédo Java COAT Avaliar os produtos e servicos do IBICT a partir Homologacéo
de Produtos e Servicos da analise dos dados qualitativos e quantitativos
do IBICT resultantes da aplicacdo do software que prevé
a utilizacao de formularios eletrénicos
Desenvolver a partir dessas informacdes
coletadas uma base de dados estatistica e
fornecidos pelo software Zomerang, elaborando
relatdrios dinamicos a partir dos cruzamentos de
dados.
17 | Sistema da Biblioteca ZP, OmniFind, COAC Objetiva integrar, em um so6 portal, metadados Producéo
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Digital de Tese e Oracle, MySQL, de teses e dissertacfes existentes no pais,
Dissertacdes-BDTD Java assim como disponibilizar em todo o mundo, via
Internet, o catalogo nacional de teses e
dissertacdes em texto integral
18 | Sistema de Publicacéo PHP COAC Objetiva proporcionar a implantacdo de Producao
Eletrénica de Teses e bibliotecas digitais de teses e dissertacdes nas
Dissertacdes-TEDE instituicGes de ensino e pesquisa e sua
integracdo a Biblioteca Digital de Teses e
Dissertacdes - BDTD nacional. Distribuido,
gratuitamente, pelo IBICT
19 | Sistema da Biblioteca PHP COAC Sistema de Catalogacédo da Biblioteca do IBICT Producéo
do IBICT
20 | Portal da Rede de ZP, MySQL CGPD Portal com o objetivo de implantar uma rede de | Producéo
Informacdo em Arranjo informac&o como meio de fomentar o fluxo de
Produtivos Locais de informacé&o entre os diversos Arranjos
base mineral Produtivos Locais - APL” s de base mineral no
Brasil.
21 | Portal Rede de ZP, MySQL CGPD Portal da Rede de Tecnologia Social e da Producao
Tecnologia Social - RTS Plataforma de Gestdo do Conhecimento da RTS
22 | Sistema da Java CGPD Sistema da Comunidade Virtual para os Producao
Comunidade Rede de membros do projeto RTS
Tecnologia Social - RTS
23 | Sistema do Fomento Forms, PHP CGPD Sistema Integrado de Informacao sobre fomento | Producao
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em C&T- Prossiga em C&T. Disponibiliza informacdo sobre as
atividades de pesquisa em andamento no pais
financiadas por agéncias de fomento a C&T&lI.
Tem como principal publico-alvo pesquisadores,
docentes e gestores.

24 | Sistema de Instituicbes | Jaguar, Oracle | CGPD Sistema reline em um Unico banco de dados, Producéo
de C&T Prossiga informac6es cadastrais (exemplo, endereco,
Java, PHP, telefone, fax, e-mail, URL) sobre instituicbes de
Forms C&T e seus 6rgédos subordinados, principalmente

sobre Instituicdes de Ensino Superior,
Instituicdes de Pesquisa e Institutos
Tecnolégicos, no Brasil e algumas do exterior.

25 | Sistema de Mercado de | Jaguar, Oracle, | CGPD Sistema que alimenta a base de dados de Producao
Trabalho em C&T- Forms mercado de trabalho e tem como objetivo
Prossiga estimular a utilizac&do, no setor de Ciéncia e

Tecnologia, de recursos humanos especializados,
facilitando a integracédo de docentes,
pesquisadores, gestores, consultores e técnicos
de nivel superior e médio ao mercado de
trabalho contribuindo para a divulgacéo de
oportunidades de trabalho

26 | Portal Intranet do ASP, Oracle, CGPD Portal da Intranet com objetivo de gerar Desuso
Prossiga PHP relatérios estatisticos dos registros incluidos nos
servicos: Mercado, Instituicdo e Eventos
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27 | Sistema de Servico ZP, JAVA, CGPD Sistema com objetivo buscar, por meio da Producao
Brasileiro de Respostas | Postgres, conexao entre as instituicbes participantes, a
Técnicas - SBRT OmniFind solucdo para as questdes apresentadas pelas
empresas demandantes, mediante o
fornecimento de resposta técnicas
28 | Sistema de Informacdo | Java, Oracle CGPD O Sistema de Informacdo sobre Tecnologia Producéo
sobre Tecnologia Industrial Basica tem por objetivo a
Industrial Béasica - disponibilizacdo de informacdes sobre as
INFOTIB empresas que ofertam servigos tecnoldgicos no
Brasil e as empresas que demandam estes
servicos.
29 | Portal da Avaliacédo do ZP, Postgres CGPD Portal de acesso a toda comunidade, com Producéo
Ciclo de Vida- ACV objetivo de disseminar informacdes sobre ACV e
fornecer ferramentas de apoio para interessados
no assunto.
30 | Projeto OmniFind OmniFind CGTI Software com novas funcionalidades e Em execucéo
Implantacao de nova mecanismos de busca corporativa e indexacao
verséo de documentos
31 | Portal Prossiga ASP, MS-SQL CGPD Portal do Prossiga com a chamada de todos os Producao
servicos do Prossiga
32 | Portais Temaéticos do ASP,MS-SQL CGPD S&o portais tematicos do servico prossiga Producdo
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Prossiga
33 | Sistema do Catéalogo Jaguar, Java, COAC Sistema que reune, em um Unico Catalogo Producéo
Coletivo Nacional de Oracle, Forms Nacional de acesso publico, as informacdes
Publicacdes Seriadas - sobre publicacdes periddicas técnico cientificas
CCN reunidas em centenas de catalogos distribuidos
nas diversas bibliotecas do pais.
34 | Sistema de Comutacdo | Java, Oracle COAC Sistema que permite a obtencao de copias de Producéo
Bibliografica — COMUT documentos técnico-cientificos disponiveis nos
acervos das principais bibliotecas brasileiras e
em servicos de informacéo internacionais
35 | SISMID/MID - Sistema | JOOMLA, CGPD Sistema que atualiza alguns modulos da inclusdo | Producéo
de apoio ao Mapa de MySQL, PHP digital
inclusdo Digital do
IBICT
36 | Portal de Incluséo JOOMLA, CGPD Producéo
Digital do IBICT MySQL, PHP Um portal para apoiar o governo federal nas
acdes de incluséo digital
37 | Moodle Moodle.PHP,My | CGPD Ferramenta de ensino a distancia utilizado em Producao
SQL varios projetos
38 | Projeto Versao Java COED Um projeto para disseminacéo por meio digital Em

Eletrénica da CDU

da CDU.

planejamento
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39 | Projeto do DOI- Java CoLl Sistema catalogacédo de identificador digital. Em
Brasileiro Tem o objetivo de criar uma identificagdo Unica planejamento
para os documentos digitais. O IBICT sera o
distribuidor da Tecnologia no Brasil
40 | Projeto Tesauros Java,Postgres COoLlI O IBICT desenvolvera um tesauro proprio e sera | Em
o distribuidor da Tecnologia planejamento
41 | Projeto Preservacdo Lockss, Java COAC Colaborar com as bibliotecas universitarias a Em
Digital preservar as teses e dissertacdes usando o planejamento
software LOCKSS para backup das ultimas
versfes desse documentos criando assim a
preservacao digital do mesmo (Vinculado com o
projeto de backup da Coordenacao de
Informatica)
42 | Projeto da Incubadora Java COoLlI Estabelece as condi¢cdes necessarias para a Em
do Blog criacdo de um servico de hospedagem de blogs planejamento
destinados a comunidade cientifica por meio de
recursos adequados de hardware e software.
43 | Criacéo do Laboratério | Wordpress CoLl Estabelecer as condicBes necessarias para a Em
do Blog criacdo de laboratorio para criagdo de blog e planejamento
software.
44 | Banco de Soluces em Java, Oracle CGPD Oferecer um banco de respostas especializadas Em

Inclusdo Social

em incluséo digital.

planejamento
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45 | Projeto para Integracao | ZP, OmniFind, CGPD Criacdo de um portal que integre contetdos Em
de Sistemas de IBM especificos, previamente definidos, disponiveis planejamento
Informacédo dos Connections nos Institutos de Pesquisa do Ministério da
Institutos de Pesquisa Ciéncia e Tecnologia (MCT), a serem
do MCT disseminados em extranet.
46 | Projeto Centro de Java, Oracle CGPD Criagcdo de um centro para difusdo de contetdos | Em
Difusdo de Conteudos audiovisuais sobre o Ministério da Ciéncia e planejamento
Audio Visuais em Tecnologia e Inovacédo e seus Institutos de
Ciéncia e Tecnologia Pesquisa.
47 | Sistema de Colec¢des de | ZP, OmniFind CGTI Em integracao junto com sistemas do Centro de | Em
Microorganismos — Referencia em Informacdo Ambiental - CRIA implantacéo
SICOL
48 | Sistema Bibliodata ASP, Oracle, CGPM Projeto para instalacdo do software Bibliodata da | Em
Delphi5e 7, FGV para o IBICT. implantacéo
Fox-Pro

49 | Revistas ASP, Oracle CGPM Software Revist@s instalado em servidor do Producao

IBICT para a integracdo de todas as UP’s;

50 | BDN APL OpenCMS, MDIC, IBICT | Banco de Dados Nacional de APL"s — Arranjo Producao
Oracle Produtivo Local

51 | Portal APL OpenCMS, MDIC, IBICT | Portal Observatério Nacional de APL"s Producéo
Oracle
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52 | Rede Nacional de APL"s | IBM Lé6tus CGTI Rede Social dos APL" s Producao
Connections,
Quickr

53 | Rede Social IBICT IBM Lo6tus IBICT Rede Social de Aplicacbes IBICT Em
Connections, homologacéo
Quickr

54 | Rede de Bibliotecas das | IBM Lé6tus IBICT Rede de Bibliotecas das UP”s do MCTI Em

UP do MCTI

Connections,

Quickr, ZP

homologacéo
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ANEXO XIl -DO TR

QUADRO DE CERTIFICACOES

Especificacao

Tipo de Certificacao

R-005 Mensageria e Colaboracdo LPIC-1 (IBM — Lotus Notes)
R-008 Sistema Operacional Windows MCSA
R-008 Sistema Operacional Linux LPIC-1 ou RHCT
R-009 Ambiente Virtualizado CCA for Citrix XenServer
R-012 :nrr:rr:sir;tnatsedLeincuintroIe de seguranca LPIC-1 ou RHCT
oty | [T el e SRR s
R-013 Infraestrutura WEB Linux LPIC-1 ou RHCT
R-013 Infraestrutura WEB Windows MCSA
S-002 Servidor Linux LPIC-1 ou RHCT
S-003 Servidor Linux LPIC-1 ou RHCT
$-005 Equipamentos de rede i(ligrrr; Certified Solutions Expert
S-012 Instalacdo de Servidor Windows MCSA
S-013 Criagao de Novo Compartilhamento MCSA
MCSA para Windows
S-014 ;Ir;jig e Configuragdo de Discos LPIC-1 ou RHCT para Linux
CCA for Citrix X
S-015 Ambiente Windows MCSA
S-015 Ambiente Linux LPIC-1 ou RHCT
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MCSA para Windows
S-017 Montagem e Configuracdo de Cluster |LPIC-1 ou RHCT para Linux

CCA for Citrix XenServer
S-018 DHCP e DNS LPIC-1 ou RHCT para Linux
D-012 Cluster em Ambiente Windows MCSA
D-012 Cluster em Ambiente Linux LPIC-1 ou RHCT para Linux

MCITP: Enterprise Project
D-014 Solugdo de EPM Management with Microsoft Office
Project Server
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ANEXO - X111 -DO TR

PROVA DE CONCEITO

A adjudicacdo da licitacdo pelo Pregoeiro ficard sujeita a comprovacdo de
conformidade do objeto da solugdo de Gestdo de Servigos, que sera realizado na sede
do IBICT em Brasilia/DF pela licitante vencedora do menor preco, com supervisao da
equipe técnica do IBICT.

A etapa de avaliacdo do Sistema de Gestéo de Servicos de TIC sera realizada na fase de
habilitacdo do processo licitatorio

A prova de conceito permitira ao IBICT averiguar se a licitante de fato detém os
atributos necessarios para realizar os servicos a serem contratados de acordo com 0s
padrdes de qualidade, eficiéncia, eficacia e controle exigidos e de acordo com as
especificacOes técnicas do Termo de Referencia,

A comprovacdo de conformidade do objeto se dard, inicialmente, por apresentacdo da
documentacdo técnica comprobatoria fornecida pelo fabricante da solucdo ofertada
(CDs, manuais, guias de instalacdo e outros documentos homologados pelo fabricante).

Os requisitos tecnologicos, funcionais e ndo funcionais da ferramenta descritos no
ANEXO IIl - Conformidade do Objeto deverdo ser comprovados em 100% (cem por
cento). Os testes serdo publicos a todas as licitantes interessadas e credenciadas no
certame.

Para realizacdo da prova de conceito, a licitante vencedora do menor preco deverd
apresentar ao IBICT a documentacdo técnica comprobatéria (item 4) e a Lista de
Requisitos, com objetivo de facilitar a identificacdo e conferéncia do atendimento dos
requisitos por parte da equipe do IBICT, conforme modelo descrito a seguir:

Lista de Requisitos

Numero Descri¢cao Documentagao Atendido
do item comprobatdria
(Pag/item.)
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A Lista de Requisitos devera indicar ponto a ponto o atendimento de todos 0s requisitos
descritos no Anexo Il do TR, indicando a pagina/item da documentacdo do fabricante
para cada requisito exigido.

A licitante vencedora do menor preco devera apresentar a documentagdo técnica
comprobatdria e a Lista de Requisitos junto com a Planilha de Precos para realizacdo
desta etapa.

A licitante vencedora do menor preco devera realizar a instalacdo/configuracdo em 01
(um) dia e demonstracédo pratica dos requisitos tecnolégicos e simulacdes solicitadas da
solucdo no prazo maximo de 02 (dois) dias Uteis subsequentes, improrrogaveis, a contar
da data da convocacéo pelo Pregoeiro.

licitante vencedora poderd atender a fase de demonstracdo com até 03 (trés)

representantes legais. As demais licitantes interessadas em acompanhar poderao participar
com até 02 (dois) representantes legais cada. Todos o0s participantes serdo registrados em
ata, durante os dias que ocorrer a demonstracao.

10.

11.

12.

13.

14.

O Pregoeiro tornaré publico, a todas as licitantes credenciadas no certame, dia e hora
em que a demonstracdo (prova de conceito) sera realizada.

Durante a demonstracao, a equipe técnica do IBICT solicitarad diretamente para licitante
vencedora o requisito a ser comprovado. A licitante vencedora fara a demonstragédo
dirigida para equipe técnica do IBICT. Ao final da demonstracdo a equipe técnica do
IBICT anotara em relatdrio técnico se julga atendido ou ndo a demonstracao.

As duvidas e/ou necessidades de esclarecimentos deverdo ser formalizada por escrito
pelo representante das empresas interessadas e encaminhada para a equipe técnica do
IBICT, que avaliara a pertinéncia da mesma. Caso se julgue pertinente, a equipe técnica
do IBICT solicitara a empresa licitante vencedora para responder ao questionamento.

O resultado dos testes sera apresentado no prazo de até 02 (dois) dias Uteis, a contar do
dia seguinte ao final da prova de conceito.

O resultado terd a seguinte categorizagéo:

14.1. CLASSIFICADA: os testes comprovam que a Licitante atende a todos os
requisitos exigidos pela equipe técnica do IBICT,;
14.2. DESCLASSIFICADA: os testes comprovam que a Licitante ndo atende a

todos os requisitos exigidos pela equipe técnica do IBICT,;
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Apos o periodo de demonstracdo, a solucdo serd desinstalada tdo logo terminem todas
as duvidas e questdes acerca da solucdo ofertada.

Caso a licitante vencedora do menor preco seja considerada desclassificada, o Pregoeiro
convocard a licitante classificada subsequentemente, para prova de conceito.

Se todas as licitantes forem consideradas desclassificadas o Pregoeiro agendara nova
data para o certame.

Havendo uma licitante vencedora do menor preco CLASSIFICADA, o Pregoeiro
seguira com os tramites de adjudicacdo e homologacdo da respectiva proposta
vencedora.

Seréa emitido um relatério descrevendo os exames realizados e contendo a aprovagao ou
ndo da prova de conceito.

Caso a licitante convocada ndo consiga realizar a demonstracdo/prova de conceito de
acordo com as caracteristicas descritas acima, ela sera desclassificada e sera convocada
a proxima licitante classificada na posi¢do imediatamente subsequente.

Todos os custos relativos a demonstracao/prova de conceito ficardo a cargo da licitante,
a qual ndo tera direito a qualquer indenizacdo, inclusive no caso de néo ser classificada.

A licitante devera também demonstrar na prova de conceito 0s seguintes recursos
obrigatorios e as caracteristicas operacionais e de tecnologia requeridos para a solucéo
de gestdo a ser utilizada através do sistema de Gestdo dos Servicos de TIC no ambito do
IBICT:

22.1. Ser de propriedade da CONTRATADA ou esta possuir licenca de uso do
sistema;

22.2. O sistema deve ser multiusuario e operar na web;

22.3. Possuir manuais e help (ajuda) de utilizacdo das fungdes do sistema em
Portugués (Brasil);

22.4. Manter registro de logs das atividades;

22.5. A CONTRATADA devera possuir meios para alterar, configurar e adaptar o
sistema as necessidades da CONTRATANTE no escopo deste objeto;

22.6. Possuir base de dados implementada em SGBD (Sistema de Gerenciamento
de Banco de dados) de dominio da CONTRATADA,;
22.17. Permitir a parametrizacdo e customizacdo de indicadores de niveis minimos

de servicos (NMS) de acordo com o Catalogo de Tarefas da
CONTRATANTE, sempre determinando de forma automética os prazos
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previstos para cada chamado. Caso sejam ultrapassados os prazos de
atendimento, a solucéo fara a notificacdo através da console e/ou envio de
mensagem eletrénica e/ou mensagem de texto SMS;

22.8. Permitir a integracdo com sistemas de email;

22.9. Permitir a integragédo com LDAP;

22.10. Permitir a integracdo com API (Application Programming Interface);

22.11. Capacidade de importar IC's (itens de configuragdo) ja existentes em
inventario e gestao de ativos;

22.12. Permitir a abertura de chamados via telefone, email, web e ferramentas de
monitoramento;

22.13. Permitir o encaminhamento/escalonamento automéatico e manual das
requisicdes de servicos e chamados para um técnico ou para um grupo de
trabalho responsavel;

22.14. Permitir operar em ambiente WEB, possibilitando ao usuario abertura de
ordens de servico, consultas de chamado e acesso & base de conhecimentos,
acesso a uma base de FAQ (perguntas e respostas frequentes) com o uso de
browser padrdo de mercado;

22.15. Possibilitar a verificacdo da abertura de mais de um chamado para 0 mesmo
USUArio;

22.16. Permitir controlar e gerenciar ordens de servico;

22.17. Manter o historico de todos os problemas e solugBes encontradas, para
pesquisas posteriores;

22.18. A ferramenta devera comprovar a aderéncia a metodologia ITIL para Central
de Atendimento, Gestdo de Incidentes, Problemas, Configuracdo, Mudanca,
Base de Conhecimento e Nivel de Servigo pelo menos;

22.19. Situacéo 1 da Prova de Conceito:

22.19.1. Registrar, em base de dados, os chamados realizados pelo usuério

final, no modulo de atendimento, relatando um incidente contemplando no
minimo, as seguintes informagdes:

22.19.1.1. Numero de chamado (protocolo);

22.19.1.2. NUmero da Ordem de Servico.

22.19.1.3. Numero do Contrato de cobertura do servico;

22.19.1.4. Descrigdo da requisi¢do/chamado;

22.19.1.5. Descricdo da situacdo transmitida pelo solicitante;

22.19.1.6. Classificar o chamado.

22.19.1.7. Data e horario de abertura/alteracédo e de concluséo;
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22.19.1.8. Prioridade do chamado;

22.19.1.9. Responsavel pelo chamado (nome, e-mail, telefone, lotagéo);
22.19.1.10. Status do atendimento;

22.19.1.11. Identificador do equipamento (numero patriménio);
22.19.1.12. Técnico responsavel pelo atendimento;

22.19.2. Na sequéncia, apds o registro no sistema, a Central de Atendimento
deverd identificar e classificar o chamado, buscando as informacoes
necessarias ao diagndstico, de forma a resolvé-lo ja no primeiro momento
(N1), com apoio da Base de Conhecimento, da Base de Erros Conhecidos e
dos Itens de Configuracdo. A Central de Atendimento devera, ainda,
contemplar as seguintes informacoes:

22.19.2.1. Data e horario de inicio de atendimento (caso tenha sido
recepcionado em tempo superior a 10 (dez) minutos, registrar o
fato no sistema);

22.19.2.2. Definir o tipo e a tarefa a ser realizada, obtida a partir do Catalogo de
Tarefas;

22.19.2.3. Indicar o nome, e-mail, telefone, lota¢éo, equipamento e/ou servigo a
ser atendido;

22.19.2.4. Descrever informac6es complementares;

22.19.2.5. Rever prioridade (se for o caso);

22.19.2.6. Rever severidade (se for o caso) ;

22.19.2.7. Registrar o nivel de servico estabelecido no contrato, segundo
classificacdo da Tarefa (Catalogo de Tarefa), contemplando a
metodologia de calculo definida:

22.19.2.8. Registrar os procedimentos adotados pelo atendimento de 1° nivel;

22.19.2.9. Encerrar o chamado e realizar a pesquisa de satisfacéo.

22.19.3. A Central de Servigos encaminha/escalona um chamado néao
resolvido no N1 para area/grupo responsavel pelo atendimento N2 do contrato
em referencia, conforme classificacdo do servico.

22.19.4. A contratada deverd iniciar o atendimento remoto do chamado

completando, no minimo, os dados descritos a seguir:

22.19.4.1. Possibilitar visualizar da data/hora limite do prazo de entrega,
conforme nivel de servico estabelecido;

22.19.4.2. Apontar o técnico responsavel pela execuc¢do do chamado;

22.19.4.3. A contratada deve alterar classificacdo do chamado para “Problema”.
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Possibilitar o registro no sistema data’hora que o atendimento é
iniciado e concluido, bem como as atividades executadas e a solucéo
e/ou o servico realizado, para geragdo das estatisticas de desempenho
e avaliacdo do cumprimento dos niveis de servicos estabelecidos.

A éarea responsavel deverd aprovar e fechar o chamado no médulo da
central de atendimento, com atraso em relacdo ao estabelecido no
respectivo nivel de servico.

O Fiscal da CONTRATANTE podera abrir e visualizar
consulta/relatério de atendimento do chamado, contendo os dados
listados nesta simulacdo, bem como a informacao destacada de que o
atendimento foi realizado em desacordo com o nivel de servigo
estabelecido. Exibir também o valor de glosa a ser aplicado na fatura
mensal de Ordem de Servigo correspondente.

O usuério final e/ou equipe gestora podera a qualquer tempo
consultar o andamento do chamado que foi aberto por ele, sendo
possivel visualizar todas as vinculagcdes realizadas ao chamado em
questéo.

22.20. Situacéo 2 da Prova de Conceito:

22.20.1.

22.20.2.

22.20.3.

22.20.3.1.
22.20.3.2.
22.20.3.3.

22.20.4.

O usuario solicitarda um atendimento de manutencdo
corretiva/adaptativa, de sistema legado relatando um problema
gerado em funcdo de uma rotina executada.

A central de atendimento devera identificar, qualificar e encaminhar
o chamado para area responsavel pelo atendimento presencial (N2),
conforme classificacdo do servigo. A area responsavel, por sua vez,
aciona o tecnico responsavel pela execugdo do respectivo servigo
para atuar na solucdo do chamado.

A contratada deverd iniciar o atendimento do chamado no médulo de
Gerencia de Mudancga, completando, no minimo, os dados descritos a
sequir:

Data limite de entrega, conforme ordem de servico;

Apontar o(s) sistema(s) que sofrerdo o ajuste corretivo/adaptativo;
Apontar o responsavel pela execu¢do do chamado;

A contratada devera registrar no modulo de gerencia de mudanca a
conclusdo dos ajustes corretivos/adaptativos, disponibilizando a
alteracdo para realizacéo de testes.
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A contratada devera registrar no méodulo o planejamento dos testes
para 0s ajustes corretivos/adaptativos realizados.

A contratada devera registrar no mddulo o(s) script(s) necessarios
para realizacdo do(s) teste(s).

A contratada devera registrar no modulo as evidencias de que 0s
testes foram executados com sucesso, sem falhas nos ajustes
corretivos/adaptativos realizados.

A contratada devera concluir no médulo de gerencia de mudanca o
atendimento do chamado, atualizando automaticamente as
informacdes que sdo recuperadas na central de atendimento.

A equipe de controle devera aprovar e fechar o chamado no médulo
de atendimento.

Demonstrar consulta/relatorio de atendimento do chamado, contendo
todos os dados listados nesta simulacéo.

22.21. Situacéo 3 da Prova de Conceito:

22.21.1.

22.21.2.

A area técnica do IBICT executard a instalacdo e remocgdo de
software em uma estacdo de trabalho de usuario por meio de suporte
remoto utilizando a ferramenta integrante da solucdo. A solucdo de
gestdo de configuracdo deve detectar as mudancas ocorridas no
equipamento por meio de monitoramento dos ativos e servicos, com
a atribuicdo de limites de alertas, com o envio de mensagens de
correio eletrébnico e/ou mensagem texto SMS aos técnicos e
administradores cadastrados;

A base de dados devera permitir a inclusdo de um campo contendo o
namero de patriménio do equipamento, de forma a identifica-lo e,
eventualmente, possibilitar integracdo com a base de dados do
Controle Patrimonial da CONTRATANTE;

22.22. Situacédo 4 da Prova de Conceito:

22.22.1.

Possibilitar a Contratada durante o atendimento remoto de um
chamado procedendo:

22.22.1.1. Acessar a base de conhecimento com mecanismo de busca e

possibilitar a insercdo de informacdes na mesma;

22.22.1.2. Demonstrar a possibilidade de importar e exportar registros da base

de conhecimento para outros ambientes da CONTRATANTE;
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22.23. Situacdo 5 da Prova de Conceito:

22.23.1.

A solucgdo ofertada devera ter a capacidade de fornecer, pelo menos,

0s seguintes relatérios/consultas, exportaveis para os formatos XLS, RTF,

TXT;

22.23.1.1.

22.23.1.2,

22.23.1.3.

22.23.1.4.

22.23.1.5.

22.23.1.6.

Relatorios dos niveis de servico atingidos e ndo atingidos por
periodo, OS;

Indicadores de desempenho das equipes dos 1°, 2° e 3° niveis,
incluindo quantidade de chamados atendidos; quantidade de ordens
de servico abertas e concluidas;, tempo médio de atendimento e
tempo de trabalho efetivo;

Estatisticas de atendimento por chamados, por periodo, assunto,
usuario, grupos, setores da CONTRATANTE, incidentes, problemas
e outros;

Estatisticas de atendimento confrontando niveis de servico definidos
versus 0s alcancados, por Ordem de Servigo ou sinteticamente por:
periodo, tarefa, atividade, tipo, assunto, usuario, grupos, setores e
outros;

Resultados mensais de tempo de atendimento, historico de falhas e
acOes de recuperacéo de servicos e equipamentos;

Relatdrios de gestdo e controle de OS.

23. Para efeito de demonstracdo dos requisitos previstos nessa prova de conceito, o IBICT
disponibilizara o(s) ambiente(s) de teste (s) descrito(s) a seguir onde a Licitante podera

escolher:

23.1. Ambiente cliente/servidor
23.1.1. Servidor

23.1.1.1.
23.1.1.2.
23.1.1.3.
23.1.1.4.

23.1.1.5.
23.1.1.6.

Memoria RAM 4 GB

Processador com 4 (quatro) nucleos de processamento

HD com 04 Gigabytes livres para dados.

O espaco em disco ndo considera a instalagdo do Sistema de
Gerenciamento de Banco de Dados e do Sistema Operacional

Oracle versao 9x ou superior

Microsoft Windows Server 2003 ou superior

23.1.2. Configuracéo da estacéo cliente
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Memoéria RAM 1 GB

Processador 2 GHz

HD no minimo 500 MB livres.

Windows XP ou superior.

Driver ODBC de conexdo ao Banco de dados instalado. O driver
ODBC sera da mesma versdo do banco de dados no Servidor.

A maquina estara configurada na rede de forma que consiga fazer
conexdao ODBC com o Banco de Dados do Servidor.

A maquina estara configurada de forma que o usuério que for utilizar
0 sistema tenha condic&o e permissao de acessar e de mapear.

Ambiente WEB

23.2.1. Servidor

23.2.1.1.
23.2.1.2.
23.2.1.3.
23.2.1.4.

23.2.1.5.

Memoéria RAM - 4 GB

Processador com 2 (dois) nucleos de processamento

Windows 2003/2008 com o IS (Internet Information Server)
instalado e configurado para rodar paginas ASP.

Driver ODBC de conexdo ao Banco de dados instalado. O driver
ODBC sera da mesma versdo do banco de dados no Servidor.

Esta maquina estara configurada na rede de forma que consiga fazer
conex@ ODBC com o Banco de Dados do Servidor.

23.2.2. Configuracéo da estagéo cliente

23.2.2.1.

23.2.2.2.

Navegador (Browser) para a Web Internet Explorer 7.0 ou superior
ou Firefox.

A maquina estara configurada na rede de forma que consiga fazer
requisicdes TCP/IP para o servidor WEB.
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ANEXO Il - DO EDITAL
MINUTA DE ATA DE REGISTRO DE PRECOS

Aos __ dias de do ano de , 0 INSTITUTO BRASILEIRO DE
INFORMAGCAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA - IBICT com sede no SAS Quadra
05, Bloco H Lote 06 - Brasilia/DF, inscrito no CNPJ/MF sob o n° 04.082.993/0001-
49 representado pelo seu Diretor, EMIR JOSE SUAIDEN, brasileiro, casado,
residente e domiciliado nesta cidade na SHIS QI 23 Conj. 08 Casa 04, Lago Sul,
CPF/MF 001.888.831.34, portador da Carteira de Identidade n.° 116.375 — SSP —
DF nomeado pela Portaria n.° 260, da Casa Civil da Presidéncia da Republica, de 12
de abril de 2005, DOU de 13/04/2005, consoante delegacdo de competéncia que |lhe
foi outorgada pela Portaria MCT n°® 407, de 29 de junho de 2006, DOU de
30/06/2006, nos termos e de acordo com a Lei n° 10.520/02, Decreto n° 5.450/05,
Decreto n° 3.931/01, Lei Complementar n°® 123/06, Decreto n° 6.204/07, Lei n°
8.666/93, e das demais normas legais aplicaveis, em face da classificacdo da
proposta apresentada no Pregdo Eletronico por Registro de Precos n° 10/2012,
cujo resultado foi publicado no Diario Oficial da Unido e homologado pelo Diretor
do IBICT, as fls. do processo n° 01210.002051/2012-13, RESOLVE
registrar os precos para a prestacdo de servicos Sustentacdo e Suporte a
Infraestrutura de Tecnologia da Informacdo e Comunicagcfes — TIC nas instalacbes
do IBICT/DF, IBICT/RJ e POP/DF - compreendendo os servicos de atendimento a
usuario, suporte técnico a infraestrutura de TIC e sustentacdo aos sistemas legados
do Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e Tecnologia — IBICT, além de
implantacdo, operacdo e gestdo da Central de Atendimento aos Usuarios, por
intermédio do fornecimento de ferramenta de gestdo dos servigos de atendimento ao
usuario, conforme as praticas preconizadas pelo modelo ITIL — Information
Technology Infrastructure Library, e de acordo com o0s quantitativos e padrbes
técnicos de desempenho e qualidade estabelecidos neste Edital e seus anexos,
independente de transcricdo, mediante as condi¢des seguintes:

1 - DO DETENTOR DA ATA REGISTRADO

A partir desta data ficam registrados neste Instituto Brasileiro de Informacéo
em Ciéncia e Tecnologia os precos do fornecedor a seguir relacionado, mediante as
condicOes estabelecidas no ato convocatorio.

Detentor da Ata: , CNPJ n° , com sede no
, telefone n° , fax n° ,
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representada por seu , Sr. ,  (nacionalidade)
, (estado civil) , residente e domiciliado em , RG n°
, CPF n°

2 — DOS PRECOS REGISTRADOS

Quantidade
Quantidade de

Descricao Carga

Complexidade especializagéo | horaria

Profissionais | p/ Atividades | adicionais por por

Permanente | e Suporte
Remoto

Valor total dos custos

Quantidade estima de UST anual

Valor Unitario por UST R$

3—- DA VIGENCIA DA ATA

A presente Ata de Registro de Precos tera a validade de 12 (doze) meses, a
contar da sua assinatura.

A existéncia de precos registrados nao obriga o IBICT a firmar as
contratacdes que deles poderdo advir, facultando-se a realizacdo de licitacdo
especifica para o objeto pretendido, sendo assegurado ao detentor do registro
preferéncia no fornecimento em igualdade de condicdes.

4 - DA UTILIZACAO DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

Podera utilizar-se da Ata de Registro de Precos qualquer 6rgdo ou entidade
da Administracdo que nao tenha participado do certame licitatorio, mediante prévia
consulta ao 6rgao gerenciador, desde que devidamente comprovada a vantagem e,
respeitadas, no que couber, as condicbes e as regras estabelecidas na Lei n°
8.666/93 e no Decreto n° 3.931/01.

Cabera ao detentor da Ata de Registro de Precos, observadas as condicfes

nela estabelecidas, optar pela aceitagcdo ou ndo do fornecimento desde que esta nao
prejudique as obrigacdes anteriormente assumidas.
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5 - DAS CONDICOES DO FORNECIMENTO

Na execucdo dos servicos devera ser observando o disposto no Edital de
Pregéo Eletrénico por Registro de Precos n° 10/2012 e seus anexos.

6 - DO CONTROLE E DAS ALTERACOES DE PRECOS

Durante a vigéncia da Ata, os precos registrados seréo fixos e irreajustaveis,
exceto nas hipoteses, devidamente comprovadas, de ocorréncia de situacao prevista
na alinea “d” do inciso Il do art. 65 da Lei n.° 8.666/93 ou de reducdo dos precos
praticados no mercado.

Mesmo comprovada a ocorréncia de situacao prevista na alinea “d” do inciso
Il do art. 65 da Lei n.° 8.666/93, a Administracdo, se julgar conveniente, podera optar
por cancelar a Ata e iniciar outro processo licitatorio.

Comprovada a redugdo dos pregos praticados no mercado nas mesmas
condicbes do registro, e, definido o novo preco Maximo a ser pago pela
Administracdo, o detentor da Ata sera convocado pelo IBICT para alteracdo, por
aditamento, do preco da Ata.

7 — DO CANCELAMENTO DO REGISTRO DE PRECO

O detentor da Ata tera o seu registro de precos cancelado, por intermédio de
processo administrativo especifico, assegurado o contraditério e a ampla defesa:

A pedido, quando:

a) Comprovar estar impossibilitado de cumprir as exigéncias da Ata, por
ocorréncia de casos fortuitos ou de for¢ca maior; e

b) O seu preco registrado se tornar, comprovadamente, inexequivel em
funcao da elevacao dos precos de mercado.

Por iniciativa do IBICT:

a) Quando o detentor da ata ndo aceitar reduzir o preco registrado, na
hipbétese deste se tornar superior aqueles praticados no mercado;

b) Nao mantiver as condicdes de habilitacdo ou qualificacdo técnica exigida
no processo licitatério;

c) Porrazdes de interesse publico, devidamente motivadas e justificadas;

d) N&o cumprir as obrigacdes decorrentes da Ata de Registro de Precos;
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e) Se recusar a entregar o prestar 0s servicos nos prazos estabelecidos no
Edital e seus anexos;

f) Na ocorréncia de inexecucdao total ou parcial das condi¢des estabelecidas
na Ata de Registro de Precos ou nos pedidos dela decorrentes.

g) Em qualquer das hipoteses acima, concluido o processo, o IBICT fara o
devido apostilamento na Ata de Registro de Precos e informara aos
Proponentes a nova ordem de registro.

8 — DO CANCELAMENTO AUTOMATICO DO REGISTRO DE PRECOS

A Ata de Registro de Precos, decorrente desta licitacdo, serd cancelada
automaticamente:

a) Por decurso de prazo de vigéncia.
b) Quando néo restarem fornecedores registrados.
9 - DO PAGAMENTO

O pagamento sera efetuado pelo IBICT em conformidade com o disposto no
instrumento convocatoério e seus anexos.

10 - DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

O detentor da Ata de Registro de Precos estara sujeito a aplicacdo das
san¢fes administrativas previstas no instrumento convocatério e seus anexos, no
caso de descumprimento parcial ou total das condi¢des estipuladas.

11 - DA AUTORIZACAO PARA A CONTRATACAO

A contratacdo e os demais atos inerentes a presente Ata de Registro de
Precos serdo autorizados, caso a caso, pelo Diretor do IBICT e no caso dos érgaos
usuarios pela respectiva autoridade responsavel de cada o6rgéo.

12 - DAS DISPOSICOES FINAIS

Integram esta Ata, o Edital do Pregao Eletrénico por Registro de Precos n°
10/2012, seus anexos, e a proposta da empresa: classificada
em 1° lugar no certame supra numerado.

A Justica Federal — Secédo Judiciéria do Distrito Federal é o foro competente
para solucionar os litigios decorrentes deste Edital, ficando excluido qualquer outro,
por mais privilegiado que seja.
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Aos casos omissos aplicar-se-ao as demais disposi¢cdes constantes da Lei n. °
10.520, de 17 de julho de 2002, do Decreto n° 5.450, de 31 de maio de 2005, do
Decreto n° 3.931, de 19 de setembro de 2001, da Lei n°® 8.666, de 21 de junho de
1993 e demais normas aplicaveis.

Brasilia-DF, de de 2012.

EMIR JOSE SUAIDEN
DIRETOR

REPRESENTANTE:

EMPRESA:
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ANEXO IlIl - DO EDITAL

MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO N° .00/20__.

CONTRATO N°...ooiiiiiiiiieen,

CONTRATO DE PRESTACAO DE
SERVICOS, QUE ENTRE SI CELEBRAM A
UNIAO, POR INTERMEDIO DO INSTITUTO
BRASILEIRO DE INFORMACAO EM
CIENCIA E TECNOLOGIA - IBICT E A
EMPRESA

A UNIAO, por intermédio do INSTITUTO BRASILEIRO DE
INFORMACAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA — IBICT, Unidade de Pesquisa do
MCTI, neste ato denominado simplesmente CONTRATANTE, inscrita no CNPJ
sob o0 n° 04.082.993/0001-49, com sede no SAS Quadra 05, Bloco H Lote 06 —,
neste ato representado pelo seu Diretor, EMIR JOSE SUAIDEN, brasileiro, casado,
residente e domiciliado nesta cidade na SHIS QI 23 Conj. 08 Casa 04, Lago Sul,
CPF/MF 001.888.831.34, portador da Carteira de ldentidade n.° 116.375 — SSP —
DF nomeado pela Portaria n.° 260, da Casa Civil da Presidéncia da Republica, de
12 de abril de 2005, DOU de 13/04/2005, consoante delegacdo de competéncia que
Ihe foi outorgada pela Portaria MCT n°® 407, de 29 de junho de 2006, DOU de
30/06/2006, e a empresa , doravante denominada apenas CONTRATADA,
inscrita no CNPJ sob o n° , com Sede a , CEP: , TellFax:
61 , devidamente representada por seu Representante Legal, o Senhor

, portador da Carteira de ldentidade n° SSP/ e CPF/MF n°
, firmam este Contrato, conforme autorizacdo contida no Processo n°
01210.002051/2012-13, em decorréncia do Pregdo Eletronico n° 10/2012 do
IBICT/MCTI, que reger-se-a, integralmente, pela Lei n° 10.520, de 17 de julho de
2002, Decreto n° 5.450, de 31 de maio de 2005, Decreto 3.931, de 19 de
setembro de 2001, Decreto n° 6.204, de 05 de setembro de 2007, Lei
Complementar 123, de 14 de dezembro de 2006 e subsidiariamente as
disposi¢des do Decreto n° 3.555, de 08 de agosto de 2000 e da Lei n° 8.666, de
21 de junho de 1993, suas alteracdes e demais normas pertinentes a matéria,
mediante as Clausulas e condi¢cfes seguintes:
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CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

O presente Contrato tem por objeto a contratacdo de empresa especializada
para prestacdo de servicos de sustentacdo e suporte a infraestrutura de TI,
compreendendo o0s servicos de atendimento a usudrio, suporte técnico a
infraestrutura de TIC e sustentacdo aos sistemas legados do Instituto Brasileiro de
Informacdo em Ciéncia e Tecnologia — IBICT, além de implantacdo, operacdo e
gestdo da Central de Atendimento aos Usuarios, por intermédio do fornecimento de
ferramenta de gestdo dos servicos de atendimento ao usuério, conforme as praticas
preconizadas pelo modelo ITIL — Information Technology Infrastructure Library,
demandadas pelo CONTRATANTE através de Ordens de Servigcos, na forma de
servicos comuns e continuados, presenciais e ndo presenciais, conforme Termo de
Referéncia constante do Anexo | do Edital de Pregédo 10/2012, parte integrante deste
contrato.

Subclausula Primeira - Integram o presente instrumento, independentemente de
transcricdo, a Proposta da CONTRATADA e demais elementos constantes no
Processo n° 01210.002051/2012-13.

Subclausula Segunda - Valores da contratacao:

tidad custo Custo Total
Objeto de Contratagdo | Unidade Qua_n aade Unitario
Estimada
(R$) (R9)

Prestacao de Servicos
de Sustentacéo e
Suporte a
Infraestrutura de TI

UST 143.787,44

CLAUSULA SEGUNDA - DO LOCAL E HORARIO DE EXECUCAO DOS
SERVICOS
A CONTRATADA devera considerar o seguinte regime de atendimento:

Tabela - Horario de Execucéao dos Servigos

Perfil da Atividade Local Horarios Cobertura
Monitoracao IBICT DF/RJ | 24 horas x 7 dias = Acompanhamento remoto
POP/DF 24 horas x 7 dias = Acompanhamento
presencial

Suporte Técnico IBICT DF/RJ | Segunda a Sexta: @ Atendimento remoto e
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8h as 18h presencial
Servicos de IBICT DF/RJ | Segunda a Sexta: = Atendimento presencial
Operacéo 8h as 18h
POP/DF 24 horas x 7 dias | Atendimento presencial
Demandas IBICT DF/RJ | 24 horas x 7 dias = Atendimento presencial
Agendadas POP/DF
Subclausula Primeira - O deslocamento do prestador de servicos da

CONTRATADA para a realizacado dos servicos, a serem realizados aos sabados,
domingos e feriados nas instalagbes da CONTRATADA néo implicardo em nenhuma
forma de acréscimo ou majoracado nos valores dos servicos, razao pela qual sera
improcedente a reivindicagcédo de onus adicionais para 0 CONTRATANTE.

Subclausula Segunda - Os servicos serdo prestados a CONTRATANTE nas
localidades no Distrito Federal e Rio de Janeiro do IBICT onde seja requerido
suporte operacional aos servicos de TI.

I.LEm casos excepcionais, a execu¢do dos servicos podera ser realizada fora do
ambiente da CONTRATANTE, em ambito nacional, a fim de prestar suporte aos
eventos em que o IBICT promova ou participe, respeitadas as condi¢des previstas
nesse instrumento.

[I.Os servicos fora do Distrito Federal deverdo ser providenciados pela
CONTRATADA com a celeridade que o caso requeira, sem 6nus adicionais para
0 CONTRATANTE.

lll.Para cada deslocamento deve constar o motivo e as acfes a serem realizadas.
Nos casos devidamente justificados pela Administracdo, a CONTRATADA devera
providenciar o deslocamento com a celeridade que o caso requeira, devendo ser
tratado como excecao.

IV.As despesas de deslocamento, transporte, alimentacdo e hospedagem dos
profissionais da CONTRATADA serao de sua responsabilidade.

Subclausula Terceira - Para servicos em outras localidades no territério brasileiro
estima-se, para efeito meramente informativo, 5 (cinco) viagens por ano, com 5
(cinco) diarias por viagem.
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CLAUSULA TERCEIRA — DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO

Para fins de execucdo do contrato, a CONTRATADA devera atender aos
requisitos técnicos especificados no Termo de Referencia, além das Tarefas
detalhadas ANEXO Il do TR - Catalogo de Tarefas e manutencdo das condi¢cdes

habilitatérias exigidas no item 11 do Edital.

CLAUSULA QUARTA — DAS RESPONSABILIDADES E DEVERES

O demandante do servigo seré responséavel por:

I. Solicitar por meio de e-mail, telefone, sistema de gestdo de servigcos, etc., 0
servi¢o de suporte técnico necessario para solu¢éo do seu problema.

II. Avaliar a qualidade do servico de suporte solicitado e realizado pela
CONTRATADA.

Subclausula Primeira - O Fiscal do contrato sera responsavel por:

I. Acompanhar e fiscalizar a execucdo dos servicos e anotar em registro proprio
todas as ocorréncias relacionadas com a execuc¢ao, sob 0s aspectos quantitativos
e qualitativos, comunicando as ocorréncias de quaisquer fatos que exijam
medidas corretivas por parte da CONTRATADA ao Gestor do Contrato.

Il. Emitir mensalmente as Ordens de Servicos contendo todas as tarefas e
informacdes exigidas e encaminha-las a CONTRATADA, para avaliagdo com
antecedéncia minima de:

a) (trés) dias para as Ordens de Servicos relativas a Tarefas Rotineiras;

b) (um) dia para as Ordens de Servicos “Por Demanda” com caracteristicas
emergenciais;

c) (cinco) dias para as Ordens de Servicos “Por Demanda” com caracteristicas
nao emergenciais;

e As Ordens de Servicos do tipo “Suporte” que surgirem no decorrer do periodo
poderdo ter seus custos estimados com base na média de execucdo dos meses
anteriores, podendo ter seu fechamento final com resultados menores ou maiores
gue o expresso ha demanda.

I1l. Supervisionar a execugao e implantacdo dos produtos objetos das Ordens de
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Servigos.

IV. Checar e aprovar os relatorios de servicos encaminhados pela CONTRATADA.

V. Avaliar a compatibilidade contratual, registrar, autorizar a execucdo e
encaminhar ao Gestor do Contrato para aprovacgao.

VI. Consolidar mensalmente, emitir e encaminhar o Relatério Mensal de Atividades
apos recebimento dos relatorios emitidos pela CONTRATADA.

VII. Analisar e verificar a qualidade dos servicos realizados pela CONTRATADA e
aplicar as glosas e penalidades quando nédo atendidos os padrdes de qualidade
exigidos e os Niveis Minimos de Servi¢o exigidos.

a) No caso de proposta de glosa, anexar os documentos comprobatorios do néo

VIIIL.

atendimento as exigéncias.

Emitir os Relatério Mensal de Atividades das Ordens de Servicos e
encaminhar os relatérios consolidados ao Gestor do Contrato até o 10°
(décimo) dia util subsequente ao més de referéncia.

Programar as datas e horéarios para realizacdo das manutencdes preventivas
e proativas planejadas, em acordo com a area demandante, prevendo o
minimo de impacto nas atividades dos usuarios.

Subclausula Segunda - O Gestor do contrato sera responsavel por:

VI.

Exigir da CONTRATADA, sempre que necessario, a apresentacdo de
documentos que comprovem a validacdo e manutencdo de todas as
condic¢des de habilitagdo e qualificacao previstas no ato convocatério;

Manter representante(s) devidamente autorizado para acompanhar e fiscalizar
a execucao do objeto do Termo de Referéncia — anexo | do Edital,

Atestar e encaminhar copia do Relatério Mensal de Servicos ao PREPOSTO
para conhecimento e emissdo da nota de cobranca até o 10° (décimo) dia util
do més subsequente;

Atestar a nota de cobrangca encaminhada pela CONTRATADA e enviar,
juntamente, com as Ordens de Servicos e 0s Relatérios de Servicos e de
Atividades, a area Administrativa para providéncias;

Autorizar a aplicacéo das glosas e penalidades propostas pelo Fiscal;

Encaminhar a documentacdo comprobatéria de apenacdo ou multas
administrativas para os setores responsaveis e solicitar providéncias.
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Subclausula Terceira - A area administrativa, além das obrigacées normalmente
imputadas legalmente, sera responsavel por:

I.Permitir o acesso dos representantes e dos recursos técnicos da CONTRATADA
ao local de prestagdo dos servicos, desde que devidamente identificados e
respeitadas as normas que disciplinam a seguranca do patriménio, das pessoas e
das informacgoes;

Il.Proporcionar todas as condicfes necessarias para que a CONTRATADA possa
cumprir o objeto desta contratacao;

lll.Proporcionar os espacos fisicos, instalacdes, equipamentos e meios materiais
necessarios ao desempenho das atividades técnicas exigidas neste instrumento,
guando realizadas nas instalacbes da CONTRATANTE;

IV. Fiscalizar, com apoio da &rea técnica, o cumprimento, por parte da
CONTRATADA, das exigéncias legais e de eficiéncia, eficacia, efetividade e
economicidade do contrato.

Subclausula Quarta - A CONTRATADA devera alocar um responsavel
técnico/administrativo com especialidade em processos ITIL e servi¢cos de tecnologia
de infraestrutura de TI, doravante denominado de PREPOSTO, e indicar um
substituto, que devera assumir, pessoal e diretamente, a gestdo administrativa do
contrato, a execucao e coordenacédo dos servicos;

Subclausula Quinta - O PREPOSTO ou seu substituto devera estar disponivel nas
dependéncias da CONTRATANTE, nos dias uteis, no horario comercial, e acessivel
por contato telefénico em qualquer outro horério, inclusive em feriados e finais de
semana, e sera o responsavel por:

I. Executar a coordenagdo e supervisao de todos os servigos contratados, bem
como o acompanhamento e gerenciamento sistematico do processo de solucao
de problemas e recuperacao de falhas, registrados em Ordens de Servico;

Il. Acompanhar a execucao das Ordens de Servigco em vigor;

Il. Assegurar que as determinacdes da CONTRATANTE sejam disseminadas
na CONTRATADA, com vistas a alocacéo dos profissionais necessarios para
execucgao das Ordens de Servico;

V. Informar a CONTRATANTE sobre problemas de quaisquer naturezas que
possam impedir o bom andamento dos servigos;

V. Executar os procedimentos administrativos referentes aos recursos alocados
para execucdo dos servigos contratados;

VI.  Acompanhar e manter-se atualizado quanto aos chamados técnicos de
suporte e as manutencdes corretivas;
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atender as instrucbes da CONTRATANTE quanto a execucao e aos horarios
de realizacdo dos servigos, permanéncia e circulagcdo de pessoas nas
dependéncias do IBICT;

Apresentar seus recursos técnicos com pontualidade, de acordo com o0s
horéarios fixados pela CONTRATANTE, para fins de execucdo dos servicos
contratados;

Responsabilizar-se pela conservacdo dos ambientes onde desempenhe seus
servicos;

Responsabilizar-se por danos causados ao patriménio da CONTRATANTE,
ou de terceiros, ocasionados por seus empregados, em virtude de dolo ou
culpa, durante a execucao do objeto contratado;

Manter, durante o periodo de contratacdo, o atendimento das condi¢des de
habilitacdo exigidas na licitac&o;

Fornecer todos os materiais necessarios a perfeita instalacdo, execucéo e
funcionamento de suas atividades;

Responsabilizar-se pelos danos causados ao IBICT e a terceiros, decorrentes
de sua culpa ou dolo, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a
fiscalizagdo ou o0 acompanhamento da entrega dos insumos pela
CONTRATANTE.

Cumprir, as suas proprias expensas, todas as clausulas contratuais que
definam suas obrigacdes.

Responsabilizar-se por quaisquer acidentes de que possam ser vitimas seus
empregados e PREPOSTOS, quando nas dependéncias do IBICT, devendo
adotar as providéncias que, a respeito, exigir a legislagédo em vigor.

Subclausula Sexta - Na Unidade do Rio de Janeiro, o servico de PREPOSTO sera
exercido de forma cumulativa, por um dos técnicos de atendimento de nivel 2
formalmente designado pela CONTRATANTE, sem 6nus para o IBICT.

Subclausula Sétima - Aléem das demais obrigagfes expressamente previstas neste
instrumento e de outras decorrentes da natureza do ajuste devera a CONTRATADA:

Fornecer, a qualquer momento, todas as informacgfes pertinentes ao objeto da

contratacdo, que o CONTRATANTE julgue necessério conhecer ou analisar;
Observar todos os requisitos exigidos no Nivel Minimo de Servi¢os exigidos;

Celebrar e implementar os Programas de Controle Médico de Saude
Ocupacional — PCMSO e de Riscos Ambientais — PPRA, previstos na NR-7 e
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NR-9, respectivamente, do Ministério do Trabalho;

Manter, durante todo o periodo de vigéncia do ajuste, todas as condi¢des que
ensejaram a contratacdo, incluindo os requisitos técnicos delineados no Nivel
Minimo de Servicos exigidos.

Promover reunifes (inicial e periddicas), devidamente registrada em ata pela
CONTRATADA, para esclarecimento das obrigacdes contratuais, avaliacdo da
qualidade da execucdo das atividades desenvolvidas e inspecdo dos
equipamentos colocados a disposicdo da CONTRATADA,;

Fiscalizar periodicamente os recolhimentos do FGTS, por empregado, o
fornecimento de vale transporte e auxilio alimentacdo, o pagamento de 13°
salario, a concessao de férias e o correspondente pagamento do adicional de
1/3, a realizacdo de exames admissionais e demissionais e periodicos, 0s
eventuais cursos de treinamento e reciclagem, a comprovacdo de
encaminhamento ao Ministério do Trabalho e Emprego da RAIS e CAGED, do
cumprimento das convencdes, acordos e dissidios coletivos, e do efetivo
pagamento dos valores salariais langcados na proposta da CONTRATADA,
mediante a verificacdo das folhas de pagamento referentes aos meses de
realizacdo dos servicos, de copias de carteiras de trabalho dos empregados, dos
recibos e dos respectivos documentos bancarios, entre outros meios de
fiscalizacdo cabiveis;

Proporcionar todas as facilidades indispensaveis a boa execucdo das
obrigagGes contratuais, inclusive permitir o acesso de representantes, prepostos
ou empregados da CONTRATADA as dependéncias do CONTRATANTE,
observadas as normas de seguranca institucional.

Subclausula Oitava - Podera o CONTRATANTE, a qualquer tempo, exigir da
CONTRATADA a comprovacéao das condicdes referidas.

Subclausula Nona - Além das demais obrigacdes expressamente previstas neste
instrumento e de outras decorrentes da natureza do ajuste deverd a
CONTRATANTE:

Permitir, sob superviséo, que os funcionarios da empresa CONTRATADA, desde
que devidamente identificados e autorizados, tenham acesso as dependéncias
do IBICT, onde o servigo sera prestado, respeitando as normas que disciplinam
a seguranca das informacfes e do patrimoénio do IBICT, dos servidores e de
terceiros;

Acompanhar a entrega, instalacdo e configuracdo dos produtos, além de realizar
a conferéncia minuciosa dos servigos executados;

Efetuar o pagamento na forma convencionada neste instrumento, no domicilio
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bancario informado pela CONTRATADA, se cumpridas as formalidades
constantes do Termo de Referéncia — Anexo | do Edital,

IV. Promover a fiscalizacdo e conferéncia dos produtos e servicos executados pela
CONTRATADA e atestar os documentos fiscais pertinentes, quando
comprovada a execucao total, fiel e correta, podendo rejeitar, no todo ou em
parte, aquilo que for entregue fora das especificacdes do Termo de Referéncia —
Anexo | do Edital;

V. Observar para que, durante toda a vigéncia da contratacdo, seja mantida a
compatibilidade com as obrigacdes assumidas e as condi¢cdes de habilitacdes
exigidas;

VI. Notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre imperfeicdes, falhas ou
irregularidades constatadas na solugéo, para que sejam adotadas as medidas
corretivas necessarias;

VII. Aplicar as penalidades e sanc¢des administrativas cabiveis quando do
descumprimento do objeto contratual por parte da CONTRATADA;

VIIl. Prestar informacdes e esclarecimentos que venham a ser solicitados pela
CONTRATADA.

CLAUSULA QUINTA - FASES DA TRANSICAO/MIGRACAO DOS SERVICOS

As fases de transicao e migracao dos servigos deverao ser implantadas nos
termos previstos no item 24 do Termo de Referéncia, Anexo | do Edital.

CLAUSULA SEXTA - DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO

O acompanhamento e a fiscaliza¢do da execucao do contrato serdo exercidos
por meio de um representante (denominado Fiscal) e um substituto, designados pela
CONTRATANTE, aos quais compete acompanhar, fiscalizar, conferir e avaliar a
execucao, bem como dirimir e desembaracar quaisquer davidas e pendéncias que
surgirem, determinando o que for necessario a regularizacdo das faltas, falhas,
problemas ou defeitos observados, e o0s quais de tudo dardo ciéncia a
CONTRATADA, conforme determina o art. 67, da Lei n° 8.666/1993, e suas
alteracdes, bem como de acordo com a SLTI/MP IN 04/2010, especialmente
designados, cumprindo-lhes:

I. Acompanhar e a fiscalizar os servicos, dirimir as duvidas que surgirem no curso
da sua prestacdo e dar ciéncia a CONTRATADA, para a fiel execucdo dos
servigos durante toda a vigéncia do Contrato;
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Il. Fiscalizar a prestacdo dos servicos, de forma ampla e irrestrita, sem prejuizo da
plena responsabilidade da CONTRATADA perante a CONTRATANTE ou a
terceiros, considerando que a presenca dos servidores designados nao diminuira
a responsabilidade da CONTRATADA, por quaisquer irregularidades resultantes
de imperfeicbes técnicas, emprego de material inadequado ou de qualidade
inferior.

I1l. Sustar, recusar, mandar refazer quaisquer servicos, que estejam em desacordo
com as especificacbes técnicas, e as constantes do Termo de Referéncia,
determinando prazo para a correcdo de possiveis falhas ou substituicbes de
produtos em desconformidade com o solicitado;

IV.Receber da CONTRATADA, eventuais irregularidades de carater urgente ou
emergenciais com 0s esclarecimentos julgados necessarios e, as informacgdes
sobre possiveis paralisacdes de servi¢os, a apresentacdo de relatorio técnico ou
razdes justificadoras a serem apreciadas e decididas pelos servidores
designados;

Subclausula primeira - Nao obstante ser a CONTRATADA a unica e exclusiva
responsavel pela execugdo dos servigcos, a CONTRATANTE reserva-se o direito de,
sem que de qualquer forma restrinja a plenitude dessa responsabilidade, exercer a
mais ampla e completa fiscalizacao.

Subclausula Segunda - Cabe a CONTRATADA atender prontamente e dentro do
prazo estipulado quaisquer exigéncias do Fiscal ou do substituto inerentes ao objeto
do contrato, sem que disso decorra qualquer 6nus extra para a CONTRATANTE,
nao implicando essa atividade de acompanhamento e fiscalizacdo qualquer excluséao
ou reducdo da responsabilidade da CONTRATADA, que é total e irrestrita em
relacdo aos servi¢cos prestados, inclusive perante terceiros, respondendo a mesma
por qualquer falta, falha, problema, irregularidade ou desconformidade observada na
execucado do contrato.

Subclausula Terceira - A atividade de fiscalizacdo n&o resultara, tampouco, e em
nenhuma hipotese, em corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus
agentes, prepostos e/ou assistentes.

Subclausula Quarta - Os equipamentos, ferramentas e materiais utilizados deveréo
estar rigorosamente dentro das normas vigentes e das especificagbes estabelecidas
pelos 6rgaos competentes e pela CONTRATANTE, sendo que a inobservancia desta
condigdo implicard a sua recusa, bem como o seu devido refazimento e/ou
adequacao/substituicdo, sem que caiba a CONTRATADA qualquer tipo de
reclamacéo ou indenizagéo.
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Subclausula Quinta - As decisdes e providéncias que ultrapassem a competéncia
do Fiscal do contrato serdo encaminhadas a autoridade competente da
CONTRATANTE para adocédo das medidas convenientes, consoante disposto no §
2°, do art. 67, da Lei n°. 8.666/93.

Subclausula Sexta - As decisdes e providéncias sugeridas pela CONTRATADA ou
julgadas imprescindiveis, que ultrapassarem a competéncia dos servidores
designados pela CONTRATANTE, deverdo ser encaminhadas a autoridade superior,
para a adocdo das medidas cabiveis.

Subclausula Sétima - Os servidores designados deverdo conferir os relatérios dos
servigos executados pela CONTRATADA, por ocasido da entrega das Notas Fiscais
ou Faturas, e atestar a prestacdo dos servicos, quando executados
satisfatoriamente, para fins de pagamento.

Subclausula Oitava - Aos servidores designados fica assegurado o direito de exigir
o cumprimento de todos os itens constantes do Termo de Referéncia, da proposta
da CONTRATADA e das clausulas do futuro contrato, além de solicitar a substituicdo
de qualquer empregado da CONTRATADA que: comprometa a perfeita execucéo
dos servigcos; crie obsticulos a fiscalizacdo; ndo corresponda as técnicas ou as
exigéncias disciplinares do Org&o; e cujo comportamento ou capacidade técnica
sejam inadequados a execucdo dos servigcos, que venha causar embaragco a
fiscalizacdo em razdo de procedimentos incompativeis com o exercicio de sua
fungéo.

Subclausula Nona - A CONTRATANTE poderd, a qualquer momento, na execugao
do contrato, efetuar diligéncias e inspecfes nas dependéncias da CONTRATADA,
com o objetivo de verificar as condi¢cdes de execucdo do servigo prestado.

Subclausula Décima - A fiscalizagdo de que trata esta clausula ndo exclui nem
reduz a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por
qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeicdes técnicas, vicios
redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na
ocorréncia desta, ndo implica em corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de
seus agentes e prepostos, de conformidade com o art. 70 da Lei n° 8.666, de 1993.

Subcladusula Décima Primeira - Sao de exclusiva responsabilidade da
CONTRATADA, sem qualquer espécie de solidariedade por parte do
CONTRATANTE, as obriga¢cfes de natureza fiscal, previdenciaria, trabalhista e civil,
em relacdo ao pessoal que a mesma utilizar para prestacdo dos servicos durante a
execucao do contrato.
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CLAUSULA SETIMA — DA VIGENCIA

O presente Contrato tera vigéncia de 12 (doze) meses, a partir da sua
assinatura, podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos, limitada sua
duracdo a 60 (sessenta) meses, nos termos do disposto no inciso Il, do art. 57, da
Lei n® 8.666/93.

Subclausula Primeira - Quando da prorrogacdo contratual, o IBICT devera
assegurar-se de que 0s precos contratados continuam compativeis com aqueles
praticados no mercado, de forma a garantir a continuidade da contratacdo mais
vantajosa, em relacao a realizacdo de uma nova licitacao.

Subclausula Segunda - O contrato ndo podera se prorrogado quando a contratada
tiver sido declarada iniddnea ou suspensa no ambito da Unido ou do préprio 6rgao
CONTRATANTE, enquanto perdurarem os efeitos.

Subclausula Terceira - Toda prorrogacdo contratual sera precedida de avaliacéo
dos precos praticados no mercado para servi¢cos da espécie para que seja verificada
a manutencao da vantajosidade da manutencéo da contratacao.

Subclausula Quarta - Nao havendo pedido de repactuacdo até a data da
prorrogacdo contratual de forma tempestiva, havera a preclusdo do direito do
contratado de repactuar.

CLAUSULA OITAVA - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

As despesas decorrentes da presente contratacdo correrdo a conta de
recursos especificos consignados no Orcamento Geral da Unido, Acdo Pesquisa e
Desenvolvimento no Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e Tecnologia —
IBICT, Plano de Trabalho 19.573.2021.4132.0001, no Elemento de Despesa
e Nota de Empenho n° , emitdaem _/ [

Subclausula Unica - A despesa estimada para o exercicio subsequente sera objeto
de destaque especifico, a ser oportunamente formalizado mediante emissao de nota
de empenho.

CLAUSULA NONA — DO PRECO

O CONTRATANTE pagara a CONTRATADA a quantia mensal estimada de
R$ ( ), perfazendo um total para 12 (doze) meses de R$

)
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CLAUSULA DECIMA — DAS ALTERACOES

Este Contrato somente sofrera alteracdes consoante disposi¢cdes do Art. 65,
da Lei n.° 8.666, de 1993, por meio de Termo Aditivo.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA FORMA DE PAGAMENTO

A CONTRATADA devera emitir a nota fiscal/fatura acompanhada do Relatério
Mensal Atividades, para analise do Gestor do CONTRATANTE.

Subclausula Primeira - O faturamento deverd ser mensal, mediante apresentacao
de nota fiscal/fatura consolidada, determinando o total de UST’s, aprovada pelo
CONTRATANTE no Relatério Mensal de Atividades, e ja descontadas as glosas
aplicadas em funcdo do ndo atendimento dos niveis de qualidade definidos nas
Ordens de Servigos e das metas previstas nos indicadores constantes do Termo de
Referéncia - Anexo | do Edital.

Subclausula Segunda - No caso de discordancia das glosas aplicadas numa
Ordem de Servico, a CONTRATADA devera apresentar a contestacdo em até 5
(cinco) dias Uteis que sera analisado pela Area Administrativa. Se a decis&o for pela
ndo aplicagdo da glosa contestada, o faturamento da glosa aplicada deverd ser
realizado juntamente com as demais Ordens de Servicos atestadas, referentes ao
més da decisdo administrativa, conforme previsto no item anterior.

Subclausula Terceira - No caso de discordancia das glosas aplicadas pelo Gestor
do Contrato, por ndo atendimento aos niveis de qualidade de servicos contratados
ou das glosas previstas, a CONTRATADA devera apresentar o recurso e emitir a
nota conforme totalizagc&o estipulada no Relatorio Mensal de Atividades.

Subclausula Quarta - Se a decisdo da Administracéo for favoravel ao recurso da
CONTRATADA a mesma emitira a nota de cobranca adicional para que seja
efetuado o pagamento referente ao custo glosado.

Subclausula Quinta - A nota de cobranca emitida pela CONTRATADA devera ser
atestada pelo Gestor do Contrato e encaminhada para o Fiscal Administrativo da
area Administrativa para providencias de pagamento, devidamente acompanhada da
documentacéo tributaria e previdenciaria, das ordens de servigos que originaram a
cobranca, do Relatério Mensal de Atividades e da documentacdo comprobatoria dos
niveis de servigcos atingidos e glosas, todos aprovados e assinados pelo Preposto da
CONTRATADA, pelo Fiscal Técnico e pelo Gestor da CONTRATANTE.
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Subclausula Sexta - As glosas previstas para ndo atendimento dos indicadores do
ANEXO VI do TR - Nivel Minimo de Servi¢o exigido serdo aplicadas pelo Fiscal do
Contrato, independentemente das demais penalidades previstas contratualmente;

Subclausula Sétima - O Relatério Mensal de Atividades atestados pelo Gestor do
Contrato, que atingir 5 (cinco) ou mais glosas na mesma Tarefa, por néo
atendimento da execucédo e indicadores de qualidade (anexos Il e VI) durante o
periodo de vigéncia do contrato devera sofrer penalidade prevista no item 29 -
Sancdes e Penalidades, do Termo de Referencia, apos emitidos os documentos de
alerta e de adverténcia.

Subclausula Oitava - O pagamento sera efetuado no prazo de 10 (dez) dias
corridos, a contar do recebimento da nota fiscal/fatura, contendo o detalhamento dos
servigos executados.

Subclausula Nona - Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores néo
ultrapassem o limite de que trata o inciso Il do art. 24 da Lei 8.666, de 1993, deverao
ser efetuados no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados da data da
apresentacao da Nota Fiscal/Fatura, nos termos do art. 5°, § 3°, da Lei n°® 8.666, de
1993.

Subclausula Décima - A apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura devera ocorrer no
prazo de 05 (cinco) dias uteis, contado da data final do periodo de adimplemento da
parcela da contratacdo a que aquela se referir, devendo estar acompanhada dos
documentos mencionados no 81° do art. 36 da IN/SLTI n° 02, de 2008.

Subclausula Décima Primeira - Havendo erro na apresentacdo da Nota
Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impec¢a a liquidagdo da despesa, a respectiva
Nota Fiscal/Fatura sera restituida a CONTRATADA para as correcdes necessarias e
o0 pagamento ficard sobrestado até que a CONTRATADA providencie as medidas
saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apos a
comprovacgéo da regularizagéo da situacdo, ndo acarretando qualquer 6nus para o
CONTRATANTE.

Subclausula Décima Segunda - O pagamento somente sera autorizado depois de
efetuado o “atesto” pelo servidor competente, condicionado este ato a verificacdo da
conformidade da Nota Fiscal/Fatura apresentada em relacdo aos servigos
efetivamente prestados, devidamente acompanhada das comprovacdes
mencionadas no 81° do art. 36, da IN/SLTI n® 02, de 2008.

Subclausula Décima Terceira - O documento de consulta ao Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF (art. 36, 81°, inciso Il, Instrugcéo
Normativa MPOG n° 02, de 2008) devera ser anexado ao processo de pagamento.
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Subclausula Décima Quarta - Caso se constate o descumprimento de obrigacdes
trabalhistas, previdenciarias e as relativas ao FGTS, podera ser concedido um prazo
para que a CONTRATADA regularize suas obrigacdes, quando nao se identificar
ma-fé ou a incapacidade de corrigir a situagdo. Ndo sendo regularizada a situacéo
da CONTRATADA no prazo concedido, ou nos casos em que identificada ma-fé ou
incapacidade de corrigir a situagdo, o pagamento dos valores em débito sera
realizado em juizo, sem prejuizo das sanc¢des cabiveis.

Subclausula Décima Quinta - Além das glosas previstas no Termo de Referéncia,

nos termos do artigo 36, 8§ 6°, da Instrugdo Normativa MPOG n° 02, de 2008, sera

efetuada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada,

sem prejuizo das sang¢des cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA:

a) nao produziu os resultados acordados;

b) deixou de executar as atividades Contratadas, ou ndo as executou com a
qualidade minima exigida;

c) deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execucao
do servico, ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

Subclausula Décima Sexta - O pagamento sera efetuado através de ordem
bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta-corrente indicados pela
CONTRATADA. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como
emitida a ordem bancéaria.

Subclausula Décima Sétima - Caso venha a ser imposta multa de valor superior ao
valor da garantia prestada pela CONTRATADA, além da perda desta, a diferenca
sera descontada dos pagamentos eventualmente devidos pelo CONTRATANTE.

Subclausula Décima Oitava - Quando do pagamento, sera efetuada a retencao
tributaria prevista na legislacéao aplicavel.

Subclausula Décima Nona - A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples
Nacional, exclusivamente para as atividades de prestacao de servigos previstas nos
885%-B a 5°-E, do artigo 18, da LC 123, de 2006, n&o sofrera a retencao tributaria
guanto aos impostos e contribuicbes abrangidos por aquele regime, observando-se
as excecOes nele previstas. No entanto, o pagamento ficard condicionado a
apresentacao de comprovacdo, por meio de documento oficial, de que faz jus ao
tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

Subclausula Vigésima - Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que
a CONTRATADA nao tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, fica
convencionado que a taxa de compensacéo financeira devida pelo CONTRATANTE,
entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento da parcela, é calculada
mediante a aplicacdo da seguinte formula:
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EM=1xNXxVP
Onde:
EM = Encargos Moratorios;
VP = Valor da parcela a ser paga;
N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo
pagamento;
| = Iindice de compensacéo financeira = 0,00016438, assim apurado:
(TX + 100)

365
TX = Porcentual da taxa anual = 6%

(6 + 100)

I'= "5
[ = 0,00016435

I =

Subclausula Vigésima Primeira - Na contagem dos prazos estabelecidos nesta
clausula, excluir-se-4 o dia do inicio e incluir-se-a o dia do vencimento, sO se
iniciando e se vencendo os prazos em dia de expediente no IBICT.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA REPACTUACAO

Ser4d admitida a repactuacdo dos precos dos servicos continuados
contratados com prazo de vigéncia igual ou superior a doze meses, desde que seja
observado o interregno minimo de 01(um) ano, aplicando-se as disposi¢ées do art.
5° do Decreto No. 2.271, de 07 de julho de 1997 e suas alteracdes.

Subclausula Primeira - O interregno minimo de 0l(um) ano para a primeira
repactuacao sera contado a partir da data do acordo, convencéo ou dissidio coletivo
de trabalho ou equivalente, vigente a época da apresentacdo da proposta, quando a
maior parcela do custo da contratacdo estiver vinculado as datas-base deste
instrumento;

Subclausula Segunda - Quando a contratacdo envolver mais de uma categoria
profissional com datas-base diferenciadas, a data inicial para a contagem da
anuidade sera a data-base da categoria profissional que represente a maior parcela
do custo de m&o-de-obra da contratacao pretendida;

Subclausula Terceira - Nas repactuagfes subsequentes a primeira, a anualidade
sera contada a partir da data do fato gerador que deu ensejo a ultima repactuacéo.

Subclausula Quarta - As repactuacdes serdo precedidas de solicitacdo da
contratada, acompanhada de demonstracdo analitica da alteragdo dos custos, por

350



NIy
MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO
INSTITUTO BRASILEIRO DE INFORMAGCAO EM CIENCIA E TECNOLOGIA
COORDENACAO GERAL DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO E
INFORMATICA

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 10/2012

meio de apresentacdo de planilhas de custos e formacdo de precos e do novo
acordo ou convencgéo coletiva que fundamenta a repactuacao;

Subclausula Quinta - E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacdo, de
beneficios ndo previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios
por forca de instrumento legal, sentenga normativa, acordo coletivo ou convencao
coletiva;

Subclausula Sexta - Quando da solicitacdo da repactuacdo, para fazer jus a

variacdo de custos, esta somente serd concedida mediante comprovagdo pela

CONTRATADA do aumento dos custos, considerando-se:

a) 0s pregos praticados no mercado e em outros contratos da Administracao;

b) as particularidades do contrato em vigéncia;

c) 0 novo acordo ou convencgao coletiva das categorias profissionais;

d) anova planilha com a variagcdo dos custos apresentada,

e) indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de referéncia,
tarifas publicas e outros equivalentes; e

f)  adisponibilidade orcamentaria do 6rgéo ou entidade contratante.

Subclausula Sétima - A decisdo sobre o pedido de repactuagcdo deve ser feita no
prazo maximo de 60 (sessenta) dias, contados a partir da solicitacdo ou da entrega
dos comprovantes de variagédo de custos;

Subclausula Oitava - As repactuacbes, como especies de reajuste, serdo
formalizadas por meio de apostilamento e ndo poderdo alterar o equilibrio
econdmico e financeiro dos contratos, em que deverdao ser formalizadas por
aditamento.

Subclausula Nona - A repactuacao devera ser pleiteada até a data da prorrogacéo
contratual subsequente, sendo certo que, se nao for de forma tempestiva, havera a
preclusao do direito do contratado de repactuar.

Subclausula Décima - O prazo referido na Subclausula Sétima ficara suspenso
enquanto a contratada nao cumprir 0s atos ou apresentar a documentagao solicitada
pela contratante para a comprovacéao da variagao dos custos;

Subclausula Décima Primeira - O 6rgdo ou entidade contratante podera realizar
diligéncias para conferir a variacdo de custos alegada pela contratada.

Subclausula Décima Segunda - Os novos valores contratuais decorrentes das

repactuacdes terdo vigéncias iniciadas observando-se o seguinte:

a) Em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a
repactuacdo envolver a revisdo do custo de mao-de-obra em que o fator
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gerador na forma de acordo, convencdo ou sentenca normativa que contemplar
data de vigéncia retroativa, podendo esta ser considerada para efeito de
compensacdo do pagamento devido, assim como para a contagem da
anualidade em repactuacoes futuras;

b) No caso previsto no subitem anterior, os efeitos financeiros deverao ocorrer
exclusivamente para os itens que a motivaram, e apenas em relacdo a
diferenca porventura existente.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA GARANTIA

A Licitante vencedora, devera apresentar a0 CONTRATANTE, no prazo de
até 5 (cinco) dias uteis, contados da data da assinatura do contrato, comprovante de
garantia, no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor global do
Contrato, com validade de 3 (trés) meses ap0s o término da vigéncia contratual,
devendo ser renovada a cada prorrogacéo efetivada no contrato, nos moldes do art.
56 da Lei n© 8.666, de 1993.

Subclausula Primeira - A garantia somente sera liberada ante a comprovacao de
gue a CONTRATADA efetuou o pagamento de todas as verbas rescisorias
trabalhistas decorrentes da contratacdo, e caso esse pagamento ndo ocorra até o
fim do segundo més apds o0 encerramento da vigéncia contratual, a garantia sera
utiizada para o pagamento dessas verbas trabalhistas diretamente pela
Administragéo, conforme estabelecido no art. 19-A, inciso IV da IN 02/2008.

Subclausula Segunda - A garantia somente serd restituida apo6s o integral
cumprimento de todas as obrigacdes contratuais, inclusive no caso de aplicacdo de
multa contratual e satisfacdo de prejuizos e, quando em dinheiro, atualizada
monetariamente. (art. 56, 84°, da Lei n°® 8666/93.)

Subclausula Terceira - Para garantia do cumprimento das obrigacfes trabalhistas a
CONTRATADA devera providenciar a abertura de Conta Vinculada, nos termos do
art. 19-A e do Anexo VII da Instrugcdo Normativa MPOG/SLTI n° 02/2008 e suas
alteragcbes, previamente a assinatura deste Instrumento, segundo consta do Termo
de Referéncia.

Subclausula Quarta - A solicitacdo de abertura e a autorizacdo para movimentar a
Conta Vinculada — blogueada para movimentacdo — serdo providenciadas pelo
Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e Tecnologia, consoante Termo de
Referéncia.
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CLAUSULA DECIMA QUARTA — DAS SANCOES

A CONTRATADA ficara sujeita, com fundamento nos artigos 86 e 87 da Lei

n°. 8.666/93, no caso de atraso injustificado, assim considerado pela Administracao,

de

execucdo parcial ou inexecucdo da obrigacdo, sem prejuizo das

responsabilidades civil e criminal, assegurada prévia e ampla defesa, as seguintes
penalidades:

.

1.
a)
b)

c)
d)

e)

f)

)

h)

)

k)

adverténcia por escrito;

multa nos seguintes percentuais:

0,5% (meio ponto percentual) ao dia sobre o valor mensal atestado, no caso de
atraso na execucao das ordens de servicos, limitado a incidéncia ha 30 dias;
20% (vinte por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de atraso na
execucao de quaisquer ordens de servigos por periodo superior a 30 dias ou de
inexecucao parcial da obrigacdo assumida;

30% (trinta por cento) sobre o valor contratado, em caso de inexecucéo total da
obrigacdo assumida;

01% (um por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a
CONTRATADA néao efetuar o atendimento de suporte dentro do prazo previsto
pela classificacdo de Severidade Baixa.

02% (dois por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a
CONTRATADA néo efetuar o atendimento de suporte dentro do prazo previsto
pela classificacdo Severidade Média.

03% (trés por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a
CONTRATADA néao efetuar o atendimento de suporte dentro do prazo previsto
pela classificacdo Severidade Alta.

02% (dois por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a
CONTRATADA néo iniciar o atendimento de suporte dentro do prazo previsto
pela classificacdo de Severidade Baixa.

04% (quatro por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a
CONTRATADA néo iniciar o atendimento de suporte dentro do prazo previsto
pelas classificacdes de Severidades Médias e Altas

03% (trés por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a
CONTRATADA né&o concluir o servico de suporte dentro do prazo previsto pela
classificacdo severidade Baixa, dentro dos prazos previstos, a contar da hora
de abertura do chamado técnico.

05% (cinco por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a
CONTRATADA né&o concluir o servico de suporte dentro do prazo previsto pela
classificacdo severidade Média, dentro dos prazos previstos, a contar da hora
de abertura do chamado técnico.

6% (seis por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a
CONTRATADA né&o concluir o servico de suporte dentro do prazo previsto pela
classificacdo severidade Alta, dentro dos prazos especificados, a contar da
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hora de abertura do chamado técnico.

k) 3% (trés por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso da comprovacéao de
recorréncia de reincidéncia de Glosas para mesma tarefa apds emissao de
adverténcia.

I1l.  Adverténcia, apés comunicacdo do Gestor do Contrato e emitida pela &rea
administrativa da CONTRATANTE, pela repeticao de falhas para atendimento
de um mesmo produto, quando atingido, pela primeira vez, os limites definidos
no capitulo de Modelo de Remuneracédo do Termo de Referéncia;

IV. Alerta de Adverténcia, apos comunicacdo do Gestor do Contrato e emitida pela
area administrativa da CONTRATANTE, pela repeticdo de ndo atendimento de
um mesmo nivel de qualidade contratado, quando atingido, pela primeira vez,
os limites definidos no capitulo de Modelo de Remuneracdo do Termo de
Referéncia;

V. Adverténcia, apés comunica¢do do Gestor do Contrato e emitida pela area
administrativa da CONTRATANTE, pela repeticdo de ndo atendimento de um
mesmo nivel de qualidade contratado, quando atingidos os limites definidos no
capitulo de Modelo de Remuneracéao, a partir da segunda ocorréncia .

VI. Suspensdo temporaria de participagdo em licitacdo e impedimento de
contratar com a Administracdo Publica, por prazo nao superior a 2(dois)
anos.

VIl. Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracao
Publica Brasileira enquanto perdurarem o0s motivos determinantes da
punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a propria
autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que o
contratado ressarcir a Administracdo pelos prejuizos resultantes e apos
decorrido o prazo da sancédo aplicada com base no inciso anterior.

Subclausula Primeira - As sanc¢des de multa poderdo ser aplicadas juntamente
com as demais penalidades, facultada a defesa prévia do interessado, no respectivo
processo, no prazo de 5 (cinco) dias uteis.

Subclausula Segunda - No caso de aplicagdo de multa contratual, o
CONTRATANTE podera reter a liberagdo ou restituicdo da garantia contratual
apresentada pela CONTRATADA, de forma a assegurar o adimplemento da
penalidade pecuniéria aplicada.

Subclausula Terceira - Se a multa for de valor superior ao valor da garantia
prestada, além da perda desta, respondera a CONTRATADA pela sua diferenca, a
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qual sera descontada dos pagamentos eventualmente devidos pela Administracao.
Havendo, ainda, alguma diferenca remanescente, o0 valor sera cobrado
administrativamente, podendo, inclusive, ser inscrito como divida ativa e cobrado
judicialmente.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DA SEGURANCA DA INFORMACAO

A Contratada deverad obedecer aos critérios, padrdes, legislacdo, normas e
procedimentos relativos a seguranca da informacgéo, conforme disposto no subitem
5.7.2 do Termo de Referéncia — Anexo | do Edital.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DA TRANSICAO CONTRATUAL

A CONTRATADA obriga-se, neste ato, a prestar para o CONTRATANTE, toda a
assisténcia a fim de que os servi¢cos continuem sendo prestados sem interrup¢ao ou
efeito adverso, e que haja uma transferéncia ordenada dos Servicos para o0
CONTRATANTE em conformidade com as exigéncias constantes da FASE F8 —
ENCERRAMENTO DOS SERVICOS - subitem 24.13.8 do Termo de Referéncia —
Anexo | do Edital.

Subclausula Primeira - A falta de transferéncia de conhecimento caracterizara
infracdo contratual, sujeitando a CONTRATADA as penalidades previstas na
legislacao vigente, no contrato e neste instrumento.

Subclausula Segunda - A CONTRATADA devera participar de todas as reunioes
marcadas pelo CONTRATANTE relacionadas a transicdo contratual, assim como
devera atender todas as solicitacbes do Instituto Brasileiro de Informacdo em
Ciéncia, Tecnologia, referentes a execuc¢ao contratual, tanto no que se refere a parte
documental, como no tocante as demais informacdes julgadas necesséarias.

Subclausula Terceira- A empresa CONTRATADA sera responsavel pela transicao
inicial e final dos servigos, absorvendo as atividades de forma a documenta-las
minuciosamente para que o0s repasses de informacdes, conhecimentos e
procedimentos, no final do contrato, aconteca de forma precisa e responsavel.

Subclausula Quarta - A CONTRATADA compromete-se a fornecer para o
CONTRATANTE toda a documentacéo relativa a prestacao dos Servigcos que esteja
em sua posse.

Subclausula Quinta - O conhecimento seré transferido por meio de transferéncia de
conhecimento disponibilizado pela CONTRATADA para o CONTRATANTE.
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CLAUSULA DECIMA SETIMA — DA RESCISAO

Independentemente de notificacbes ou interpelagbes judiciais ou
extrajudiciais, constituem motivos para rescisdo do presente Contrato a ocorréncia
de qualquer uma das situagOes previstas no art. 78 da Lei n° 8.666/93, assegurados
sempre a CONTRATADA a ampla defesa e o contraditério.

Subclausula Primeira — A ocorréncia de decretacdo de faléncia, pedido de
recuperacédo judicial ou extrajudicial, dissolugcdo da Sociedade, alteragdo social ou
modificacdo de finalidade ou de estrutura da CONTRATADA que, a juizo do
CONTRATANTE, prejudiqgue a execucédo deste Contrato, poderdo motivar sua
rescisao.

Subclausula Segunda - A rescisdo deste Contrato podera ser amigavel, por acordo
entre as partes e reduzida a termo no processo, desde que haja conveniéncia para o
CONTRATANTE, ou judicial, nos termos da legislacdo processual pertinente.

Subclausula Terceira — Em havendo multas ou ressarcimentos por danos no
momento da rescisdo contratual e ndo existindo créditos em favor da
CONTRATADA, ou sendo estes insuficientes para fazer face ao montante dos
prejuizos, o CONTRATANTE oficializarhA a CONTRATADA para que recolha aos
cofres da Unido, no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis da data do recebimento
do comunicado, o valor resultante dos prejuizos decorrentes da rescisdo ou da
diferenca entre estes e os créditos a que tenha direito.

Subclausula Quarta - Caso a CONTRATADA nao efetue o recolhimento no prazo
estipulado na Subclausula anterior, o valor correspondente aos prejuizos
experimentados pelo CONTRATANTE sera cobrado judicialmente.

Subclausula Quinta — Ocorrendo rescisdo, a Administracdo podera assumir o

objeto do contrato e os recursos do contratado necessarios a sua execucao, reter
creditos e executar garantias e multas devidas.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DA PUBLICAGCAO
O CONTRATANTE, até o quinto dia util do més subsequente ao da assinatura

do contrato, emitira ordem & Imprensa Nacional para que faga publicar seu extrato
no Diario Oficial da Unido — DOU.
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CLAUSULA DECIMA NONA - DO FORO

Para dirimir as duvidas e/ou conflitos oriundos da execucdo deste Contrato,
gue ndo possam ser dirimidas administrativamente, serdo processadas e julgadas
na Justica Federal, no Foro da cidade de Brasilia/DF, Secao Judiciaria do Distrito
Federal.

E assim, por estarem as partes de acordo e ajustadas e apos lido e achado
conforme, firmam o presente instrumento em 03 (trés) vias de igual teor e forma,
para um s efeito, perante as testemunhas abaixo assinadas, que desde ja,
consideram abonadas em juizo ou fora dele, obrigando-se por si e seus sucessores
a fazé-lo cumprir nos termos e condi¢des estipulados.

Brasilia-DF, de de 2012.

CONTRATANTE:
EMIR JOSE SUAIDEN
Diretor

CONTRATADA:

NOME

Cargo
TESTEMUNHAS:
Nome: Nome:
Cl: Cl:
CPF: CPF:
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ANEXO IV DO EDITAL

AUTORIZACAO PARA RETENCAO DE VALORES

(Identificagdo completa do representante da licitacdo), como representante
devidamente constituido de (identificacdo completa da licitante) doravante
denominado Licitante para fins do disposto no item do Edital do
Pregao Eletrénico n° 10/2012, AUTORIZO A ADMINISTRACAO:

1) Efetuar a retencé@o de valores na fatura e o depdsito direto dos valores devidos
aos FGTS nas respectivas contas vinculadas dos trabalhadores da CONTRATADA,
observada a legislagéo especifica;

2) Fazer o desconto na fatura e o pagamento direto dos salarios e demais verbas
trabalhistas aos trabalhadores, quando houver falha no cumprimento dessas
obrigacbes por parte da CONTRATADA, até o momento da regularizacdo, sem
prejuizo das sanc¢des cabiveis; e

3) A efetuar abertura de conta corrente vinculada - bloqueada para movimentacao - ,
no nome da empresa, para pagamento dos encargos trabalhistas (13° salario; Férias
e Abono de Férias; Adicional do FGTS para as rescisfes sem justa causa e Impacto
sobre férias e 13° salario), em conformidade com as normas da Instrucdo Normativa
SLTI/MPOG n° 03/2009.

(Representante Legal da Licitante no ambito do Pregao Eletrénico IBICT n° 10/2012)

358



	PRE_10_TI_INFRA_25_10_2012_IníciodoArquivo_Pags.01-22
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	 As Ordens de Serviços do tipo “Suporte” que surgirem no decorrer do período poderão ter seus custos estimados com base na média de execução dos meses anteriores, podendo ter seu fechamento final com resultados menores ou maiores que o expresso na demanda.
	III. Supervisionar a execução e implantação dos produtos objetos das Ordens de Serviços. 
	IV. Checar e aprovar os relatórios de serviços encaminhados pela CONTRATADA. 
	V. Avaliar a compatibilidade contratual, registrar, autorizar a execução e encaminhar ao Gestor do Contrato para aprovação. 
	VI. Consolidar mensalmente, emitir e encaminhar o Relatório Mensal de Atividades após recebimento dos relatórios emitidos pela CONTRATADA. 
	VII. Analisar e verificar a qualidade dos serviços realizados pela CONTRATADA e aplicar as glosas e penalidades quando não atendidos os padrões de qualidade exigidos e os Níveis Mínimos de Serviço exigidos. 
	a) No caso de proposta de glosa, anexar os documentos comprobatórios do não atendimento às exigências.
	VIII. Emitir os Relatório Mensal de Atividades das Ordens de Serviços e encaminhar os relatórios consolidados ao Gestor do Contrato até o 10º (décimo) dia útil subsequente ao mês de referência. 
	IX. Programar as datas e horários para realização das manutenções preventivas e proativas planejadas, em acordo com a área demandante, prevendo o mínimo de impacto nas atividades dos usuários.
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	II. Manter representante(s) devidamente autorizado para acompanhar e fiscalizar a execução do objeto do Termo de Referência – anexo I do Edital; 
	III. Atestar e encaminhar cópia do Relatório Mensal de Serviços ao PREPOSTO para conhecimento e emissão da nota de cobrança até o 10º (décimo) dia útil do mês subsequente;
	IV. Atestar a nota de cobrança encaminhada pela CONTRATADA e enviar, juntamente, com as Ordens de Serviços e os Relatórios de Serviços e de Atividades, à área Administrativa para providências; 
	V. Autorizar a aplicação das glosas e penalidades propostas pelo Fiscal;
	VI. Encaminhar a documentação comprobatória de apenação ou multas administrativas para os setores responsáveis e solicitar providências.
	Subcláusula Terceira - A área administrativa, além das obrigações normalmente imputadas legalmente, será responsável por:
	I. Permitir o acesso dos representantes e dos recursos técnicos da CONTRATADA ao local de prestação dos serviços, desde que devidamente identificados e respeitadas as normas que disciplinam a segurança do patrimônio, das pessoas e das informações; 
	II. Proporcionar todas as condições necessárias para que a CONTRATADA possa cumprir o objeto desta contratação; 
	III. Proporcionar os espaços físicos, instalações, equipamentos e meios materiais necessários ao desempenho das atividades técnicas exigidas neste instrumento, quando realizadas nas instalações da CONTRATANTE;
	IV.  Fiscalizar, com apoio da área técnica, o cumprimento, por parte da CONTRATADA, das exigências legais e de eficiência, eficácia, efetividade e economicidade do contrato.
	Subcláusula Quarta - A CONTRATADA deverá alocar um responsável técnico/administrativo com especialidade em processos ITIL e serviços de tecnologia de infraestrutura de TI, doravante denominado de PREPOSTO, e indicar um substituto, que deverá assumir, pessoal e diretamente, a gestão administrativa do contrato, a execução e coordenação dos serviços;
	Subcláusula Quinta - O PREPOSTO ou seu substituto deverá estar disponível nas dependências da CONTRATANTE, nos dias úteis, no horário comercial, e acessível por contato telefônico em qualquer outro horário, inclusive em feriados e finais de semana, e será o responsável por:
	I. Executar a coordenação e supervisão de todos os serviços contratados, bem como o acompanhamento e gerenciamento sistemático do processo de solução de problemas e recuperação de falhas, registrados em Ordens de Serviço;
	II. Acompanhar a execução das Ordens de Serviço em vigor; 
	III.  Assegurar que as determinações da CONTRATANTE sejam disseminadas na CONTRATADA, com vistas à alocação dos profissionais necessários para execução das Ordens de Serviço; 
	IV. Informar à CONTRATANTE sobre problemas de quaisquer naturezas que possam impedir o bom andamento dos serviços;
	V. Executar os procedimentos administrativos referentes aos recursos alocados para execução dos serviços contratados;
	VI. Acompanhar e manter-se atualizado quanto aos chamados técnicos de suporte e às manutenções corretivas; 
	VII. atender às instruções da CONTRATANTE quanto à execução e aos horários de realização dos serviços, permanência e circulação de pessoas nas dependências do IBICT; 
	VIII. Apresentar seus recursos técnicos com pontualidade, de acordo com os horários fixados pela CONTRATANTE, para fins de execução dos serviços contratados; 
	IX. Responsabilizar-se pela conservação dos ambientes onde desempenhe seus serviços; 
	X. Responsabilizar-se por danos causados ao patrimônio da CONTRATANTE, ou de terceiros, ocasionados por seus empregados, em virtude de dolo ou culpa, durante a execução do objeto contratado; 
	XI. Manter, durante o período de contratação, o atendimento das condições de habilitação exigidas na licitação;
	XII. Fornecer todos os materiais necessários à perfeita instalação, execução e funcionamento de suas atividades; 
	XIII. Responsabilizar-se pelos danos causados ao IBICT e a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo, não excluindo ou reduzindo essa responsabilidade à fiscalização ou o acompanhamento da entrega dos insumos pela CONTRATANTE. 
	XIV. Cumprir, às suas próprias expensas, todas as cláusulas contratuais que definam suas obrigações. 
	XV. Responsabilizar-se por quaisquer acidentes de que possam ser vítimas seus empregados e PREPOSTOS, quando nas dependências do IBICT, devendo adotar as providências que, a respeito, exigir a legislação em vigor.
	Subcláusula Sexta - Na Unidade do Rio de Janeiro, o serviço de PREPOSTO será exercido de forma cumulativa, por um dos técnicos de atendimento de nível 2 formalmente designado pela CONTRATANTE, sem ônus para o IBICT.
	Subcláusula Sétima - Além das demais obrigações expressamente previstas neste instrumento e de outras decorrentes da natureza do ajuste deverá a CONTRATADA: 
	I. Fornecer, a qualquer momento, todas as informações pertinentes ao objeto da contratação, que o CONTRATANTE julgue necessário conhecer ou analisar; 
	II. Observar todos os requisitos exigidos no Nível Mínimo de Serviços exigidos; 
	III. Celebrar e implementar os Programas de Controle Médico de Saúde Ocupacional – PCMSO e de Riscos Ambientais – PPRA, previstos na NR-7 e NR-9, respectivamente, do Ministério do Trabalho; 
	IV. Manter, durante todo o período de vigência do ajuste, todas as condições que ensejaram a contratação, incluindo os requisitos técnicos delineados no Nível Mínimo de Serviços exigidos. 
	V. Promover reuniões (inicial e periódicas), devidamente registrada em ata pela CONTRATADA, para esclarecimento das obrigações contratuais, avaliação da qualidade da execução das atividades desenvolvidas e inspeção dos equipamentos colocados à disposição da CONTRATADA; 
	VI. Fiscalizar periodicamente os recolhimentos do FGTS, por empregado, o fornecimento de vale transporte e auxílio alimentação, o pagamento de 13º salário, a concessão de férias e o correspondente pagamento do adicional de 1/3, a realização de exames admissionais e demissionais e periódicos, os eventuais cursos de treinamento e reciclagem, a comprovação de encaminhamento ao Ministério do Trabalho e Emprego da RAIS e CAGED, do cumprimento das convenções, acordos e dissídios coletivos, e do efetivo pagamento dos valores salariais lançados na proposta da CONTRATADA, mediante a verificação das folhas de pagamento referentes aos meses de realização dos serviços, de cópias de carteiras de trabalho dos empregados, dos recibos e dos respectivos documentos bancários, entre outros meios de fiscalização cabíveis; 
	VII. Proporcionar todas as facilidades indispensáveis à boa execução das obrigações contratuais, inclusive permitir o acesso de representantes, prepostos ou empregados da CONTRATADA às dependências do CONTRATANTE, observadas as normas de segurança institucional.
	Subcláusula Oitava - Poderá o CONTRATANTE, a qualquer tempo, exigir da CONTRATADA a comprovação das condições referidas.
	Subcláusula Nona - Além das demais obrigações expressamente previstas neste instrumento e de outras decorrentes da natureza do ajuste deverá a CONTRATANTE: 
	I. Permitir, sob supervisão, que os funcionários da empresa CONTRATADA, desde que devidamente identificados e autorizados, tenham acesso às dependências do IBICT, onde o serviço será prestado, respeitando as normas que disciplinam a segurança das informações e do patrimônio do IBICT, dos servidores e de terceiros; 
	II. Acompanhar a entrega, instalação e configuração dos produtos, além de realizar a conferência minuciosa dos serviços executados;
	III. Efetuar o pagamento na forma convencionada neste instrumento, no domicílio bancário informado pela CONTRATADA, se cumpridas às formalidades constantes do Termo de Referência – Anexo I do Edital;
	IV. Promover a fiscalização e conferência dos produtos e serviços executados pela CONTRATADA e atestar os documentos fiscais pertinentes, quando comprovada a execução total, fiel e correta, podendo rejeitar, no todo ou em parte, aquilo que for entregue fora das especificações do Termo de Referência – Anexo I do Edital;
	V. Observar para que, durante toda a vigência da contratação, seja mantida a compatibilidade com as obrigações assumidas e as condições de habilitações exigidas;
	VI. Notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre imperfeições, falhas ou irregularidades constatadas na solução, para que sejam adotadas as medidas corretivas necessárias; 
	VII. Aplicar as penalidades e sanções administrativas cabíveis quando do descumprimento do objeto contratual por parte da CONTRATADA;
	VIII. Prestar informações e esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATADA.

	CLÁUSULA QUINTA – FASES DA TRANSIÇÃO/MIGRAÇÃO DOS SERVIÇOS
	CLÁUSULA SEXTA – DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZAÇÃO 
	O acompanhamento e a fiscalização da execução do contrato serão exercidos por meio de um representante (denominado Fiscal) e um substituto, designados pela CONTRATANTE, aos quais compete acompanhar, fiscalizar, conferir e avaliar a execução, bem como dirimir e desembaraçar quaisquer dúvidas e pendências que surgirem, determinando o que for necessário à regularização das faltas, falhas, problemas ou defeitos observados, e os quais de tudo darão ciência à CONTRATADA, conforme determina o art. 67, da Lei nº 8.666/1993, e suas alterações, bem como de acordo com a SLTI/MP IN 04/2010, especialmente designados, cumprindo-lhes:
	I. Acompanhar e a fiscalizar os serviços, dirimir as dúvidas que surgirem no curso da sua prestação e dar ciência à CONTRATADA, para a fiel execução dos serviços durante toda a vigência do Contrato; 
	II. Fiscalizar a prestação dos serviços, de forma ampla e irrestrita, sem prejuízo da plena responsabilidade da CONTRATADA perante a CONTRATANTE ou a terceiros, considerando que a presença dos servidores designados não diminuirá a responsabilidade da CONTRATADA, por quaisquer irregularidades resultantes de imperfeições técnicas, emprego de material inadequado ou de qualidade inferior.
	III. Sustar, recusar, mandar refazer quaisquer serviços, que estejam em desacordo com as especificações técnicas, e as constantes do Termo de Referência, determinando prazo para a correção de possíveis falhas ou substituições de produtos em desconformidade com o solicitado;
	IV. Receber da CONTRATADA, eventuais irregularidades de caráter urgente ou emergenciais com os esclarecimentos julgados necessários e, as informações sobre possíveis paralisações de serviços, a apresentação de relatório técnico ou razões justificadoras a serem apreciadas e decididas pelos servidores designados;
	Subcláusula primeira - Não obstante ser a CONTRATADA a única e exclusiva responsável pela execução dos serviços, a CONTRATANTE reserva-se o direito de, sem que de qualquer forma restrinja a plenitude dessa responsabilidade, exercer a mais ampla e completa fiscalização.
	Subcláusula Segunda - Cabe à CONTRATADA atender prontamente e dentro do prazo estipulado quaisquer exigências do Fiscal ou do substituto inerentes ao objeto do contrato, sem que disso decorra qualquer ônus extra para a CONTRATANTE, não implicando essa atividade de acompanhamento e fiscalização qualquer exclusão ou redução da responsabilidade da CONTRATADA, que é total e irrestrita em relação aos serviços prestados, inclusive perante terceiros, respondendo a mesma por qualquer falta, falha, problema, irregularidade ou desconformidade observada na execução do contrato.
	Subcláusula Terceira - A atividade de fiscalização não resultará, tampouco, e em nenhuma hipótese, em corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes, prepostos e/ou assistentes. 
	Subcláusula Quarta - Os equipamentos, ferramentas e materiais utilizados deverão estar rigorosamente dentro das normas vigentes e das especificações estabelecidas pelos órgãos competentes e pela CONTRATANTE, sendo que a inobservância desta condição implicará a sua recusa, bem como o seu devido refazimento e/ou adequação/substituição, sem que caiba à CONTRATADA qualquer tipo de reclamação ou indenização.
	Subcláusula Quinta - As decisões e providências que ultrapassem a competência do Fiscal do contrato serão encaminhadas à autoridade competente da CONTRATANTE para adoção das medidas convenientes, consoante disposto no § 2º, do art. 67, da Lei nº. 8.666/93.
	Subcláusula Sexta - As decisões e providências sugeridas pela CONTRATADA ou julgadas imprescindíveis, que ultrapassarem a competência dos servidores designados pela CONTRATANTE, deverão ser encaminhadas à autoridade superior, para a adoção das medidas cabíveis.
	Subcláusula Sétima - Os servidores designados deverão conferir os relatórios dos serviços executados pela CONTRATADA, por ocasião da entrega das Notas Fiscais ou Faturas, e atestar a prestação dos serviços, quando executados satisfatoriamente, para fins de pagamento.
	Subcláusula Oitava - Aos servidores designados fica assegurado o direito de exigir o cumprimento de todos os itens constantes do Termo de Referência, da proposta da CONTRATADA e das cláusulas do futuro contrato, além de solicitar a substituição de qualquer empregado da CONTRATADA que: comprometa a perfeita execução dos serviços; crie obstáculos à fiscalização; não corresponda às técnicas ou às exigências disciplinares do Órgão; e cujo comportamento ou capacidade técnica sejam inadequados à execução dos serviços, que venha causar embaraço à fiscalização em razão de procedimentos incompatíveis com o exercício de sua função.
	Subcláusula Nona - A CONTRATANTE poderá, a qualquer momento, na execução do contrato, efetuar diligências e inspeções nas dependências da CONTRATADA, com o objetivo de verificar as condições de execução do serviço prestado.
	Subcláusula Décima - A fiscalização de que trata esta cláusula não exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeições técnicas, vícios redibitórios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorrência desta, não implica em corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes e prepostos, de conformidade com o art. 70 da Lei nº 8.666, de 1993.
	Subcláusula Décima Primeira - São de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA, sem qualquer espécie de solidariedade por parte do CONTRATANTE, as obrigações de natureza fiscal, previdenciária, trabalhista e civil, em relação ao pessoal que a mesma utilizar para prestação dos serviços durante a execução do contrato.

	Subcláusula Quarta - Não havendo pedido de repactuação até a data da prorrogação contratual de forma tempestiva, haverá a preclusão do direito do contratado de repactuar.
	Subcláusula Sexta - As glosas previstas para não atendimento dos indicadores do ANEXO VI do TR - Nível Mínimo de Serviço exigido serão aplicadas pelo Fiscal do Contrato, independentemente das demais penalidades previstas contratualmente; 

	Será admitida a repactuação dos preços dos serviços continuados contratados com prazo de vigência igual ou superior a doze meses, desde que seja observado o interregno mínimo de 01(um) ano, aplicando-se as disposições do art. 5º do Decreto No. 2.271, de 07 de julho de 1997 e suas alterações.
	Subcláusula Primeira - O interregno mínimo de 01(um) ano para a primeira repactuação será contado a partir da data do acordo, convenção ou dissídio coletivo de trabalho ou equivalente, vigente à época da apresentação da proposta, quando a maior parcela do custo da contratação estiver vinculado às datas-base deste instrumento;
	Subcláusula Segunda - Quando a contratação envolver mais de uma categoria profissional com datas-base diferenciadas, a data inicial para a contagem da anuidade será a data-base da categoria profissional que represente a maior parcela do custo de mão-de-obra da contratação pretendida;
	Subcláusula Terceira - Nas repactuações subsequentes à primeira, a anualidade será contada a partir da data do fato gerador que deu ensejo à última repactuação.
	Subcláusula Quarta - As repactuações serão precedidas de solicitação da contratada, acompanhada de demonstração analítica da alteração dos custos, por meio de apresentação de planilhas de custos e formação de preços e do novo acordo ou convenção coletiva que fundamenta a repactuação;
	Subcláusula Quinta - É vedada a inclusão, por ocasião da repactuação, de benefícios não previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatórios por força de instrumento legal, sentença normativa, acordo coletivo ou convenção coletiva;
	Subcláusula Sexta - Quando da solicitação da repactuação, para fazer jus a variação de custos, esta somente será concedida mediante comprovação pela CONTRATADA do aumento dos custos, considerando-se:

	Subcláusula Sétima - A decisão sobre o pedido de repactuação deve ser feita no prazo máximo de 60 (sessenta) dias, contados a partir da solicitação ou da entrega dos comprovantes de variação de custos;
	Subcláusula Oitava - As repactuações, como espécies de reajuste, serão formalizadas por meio de apostilamento e não poderão alterar o equilíbrio econômico e financeiro dos contratos, em que deverão ser formalizadas por aditamento.
	Subcláusula Nona - A repactuação deverá ser pleiteada até a data da prorrogação contratual subsequente, sendo certo que, se não for de forma tempestiva, haverá a preclusão do direito do contratado de repactuar.
	Subcláusula Décima - O prazo referido na Subcláusula Sétima ficará suspenso enquanto a contratada não cumprir os atos ou apresentar a documentação solicitada pela contratante para a comprovação da variação dos custos;
	Subcláusula Décima Primeira - O órgão ou entidade contratante poderá realizar diligências para conferir a variação de custos alegada pela contratada.
	Subcláusula Décima Segunda - Os novos valores contratuais decorrentes das repactuações terão vigências iniciadas observando-se o seguinte:
	k)   3% (três por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso da comprovação de recorrência de reincidência de Glosas para mesma tarefa após emissão de advertência. 
	A Contratada deverá obedecer aos critérios, padrões, legislação, normas e procedimentos relativos à segurança da informação, conforme disposto no subitem 5.7.2 do Termo de Referência – Anexo I do Edital.
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	1. OBJETO DA CONTRATAÇÃO
	1.1. Constitui objeto do presente processo licitatório a contratação de empresa especializada para a prestação de Serviços de Sustentação e Suporte à Infraestrutura de Tecnologia da Informação e Comunicações – TIC nas instalações do IBICT/DF, IBICT/RJ...
	1.2. A contratação abrange o fornecimento, pela CONTRATADA, de recursos necessários para a prestação dos serviços, tais como: recursos humanos especializados, instalações físicas, processos de trabalho, melhores práticas, procedimentos de gestão e qua...
	1.3. A CONTRATADA deverá obedecer aos padrões técnicos e requisitos estabelecidos neste instrumento, sem garantia de consumo mínimo, na forma de serviços continuados. Os serviços prestados terão sua respectiva qualidade e conformidade aferidas por mei...
	1.4. A presente contratação trata-se de serviço comum e continuado por período de 12 (doze) meses, renováveis em acordo à legislação.
	1.5. Os serviços técnicos são relativos às atividades descritas no ANEXO-II-Catálogo de Tarefas deste Termo de Referência. O catálogo poderá ser revisto no decorrer da execução contratual, visando adequá-lo ao cenário vigente.
	2. DA CLASSIFICAÇÃO DA CONTRATAÇÃO E DA FUNDAMENTAÇÃO LEGAL
	2.1. CLASSIFICAÇÃO DA CONTRATAÇÃO
	2.1.1.  A presente contratação consiste na execução de serviço comum e continuado, conforme disposto no Art. 1º da Lei 10.520/02, visto que os padrões de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos. Assim, tendo por base a natureza dos se...
	2.1.2. A natureza dos serviços descritos neste Termo de Referência - TR é própria para que sejam contratados mediante Pregão, nos termos da Lei n.º 8.666, de 21 de junho 06 de 1993; Decreto n.º 7174, de 12 de maio de 2010; Lei n.º 10.520, de 17 de jul...
	2.1.3. Corroborando, tem-se o Acórdão Nº 2.471/2008 do Tribunal de Contas da União, o qual prescreve:
	2.1.4. Nesse contexto, considera-se que a contratação dos serviços ora descritos neste Termo de Referência enquadra-se na modalidade de Pregão Eletrônico do Tipo Menor Preço Global, que se constitui no critério de seleção da proposta mais vantajosa, u...
	2.1.5. Esse instrumento guarda também observância à lei de licitações para contratação de serviços na administração pública e atende à necessidade presente no Plano de Terceirização de Serviços de TI do Plano Diretor de Tecnologia da Informação do IBI...
	2.1.6. Como membro do Sistema de Administração dos Recursos de Informação e Informática – SISP, o IBICT espera obter, com esta contratação, o total alinhamento com as orientações emanadas da Estratégia Geral de Tecnologia da Informação – ECGTI e com a...
	2.2. FUNDAMENTAÇÃO LEGAL
	2.2.1. Este termo de referência foi elaborado à luz dos seguintes normativos:
	2.2.1.1. Decreto-lei nº 200/1967, art. 10, § 7º - Dispõe sobre a organização da Administração Federal, estabelece diretrizes para a Reforma Administrativa e dá outras providências.
	2.2.1.2. Lei nº 8.666/1993 – Regulamenta o art. 37, inciso XXI, da Constituição Federal, institui normas para licitações e contratos da Administração Pública e dá outras providências.
	2.2.1.3. Lei nº 10.520/2002 – Institui, no âmbito da União, Estados, Distrito Federal e Municípios, nos termos do art. 37, inciso XXI, da Constituição Federal, modalidade de licitação denominada pregão, para aquisição de bens e serviços comuns, e dá o...
	2.2.1.4. Lei nº 8.248, de 23 de outubro de 1991 art. 3º. e do Decreto n. 7.174, de 12 de maio de 2011, art. 5º, que assegura a preferência na contratação, nos termos do disposto no art. 3º. da lei no. 8248, de 23 de outubro de 1991, para fornecedores ...
	1. Bens e serviços com tecnologia desenvolvida no País e produzidos de acordo com o Processo Produtivo Básico (PPB), na forma definida pelo Poder Executivo Federal;
	2. Bens e serviços com tecnologia desenvolvida no País; e
	3. Bens e serviços produzidos de acordo com o PPB, na forma definida pelo Poder Executivo Federal.
	2.2.1.5. Decreto nº 2.271/1997 – Dispõe sobre a contratação de serviços pela Administração Pública e especifica que as atividades materiais acessórias, inclusive as de informática, serão, de preferência, objeto de execução indireta.
	2.2.1.6. Instrução Normativa SLTI nº 2/2008 - Dispõe sobre regras e diretrizes para contratação de serviços continuados ou não. Essa norma aplica-se subsidiariamente à IN/SLTI 4/2008.
	2.2.1.7. Instrução Normativa SLTI nº 4/2010 – Nova Instrução Normativa para contratações de Soluções de Tecnologia da Informação e Manual de Contratação de Soluções de Tecnologia da Informação.
	2.2.1.8. Acórdão 2.471/2008 - TCU - Plenário - "Terceirização na Administração Pública Federal", subtema "Terceirização em Tecnologia da Informação".
	2.2.1.9. Acórdão 313/2004 – TCU Plenário – Manifestou entendimento de que a Lei nº 10.520/2002 revogou as disposições contrárias a ela contidas no Decreto nº 1.070/1994, onde exigia “técnica e preço” para toda e qualquer licitação para contratação de ...
	2.2.1.10. Acórdão nº 1099/2008 – TCU Plenário – Manifestou entendimento de que, havendo dependência entre os serviços que compõem o objeto licitado, a opção pelo não parcelamento mostra-se adequada, no mínimo do ponto de vista técnico.
	2.2.1.11. Nota Técnica nº 01/2008 – SEFTI/TCU – Estabelece o conteúdo mínimo do projeto básico ou termo de referência para contratação de serviços de tecnologia da informação – TI.
	2.2.1.12. Nota Técnica nº 02/2008 – SEFTI/TCU – Estabelece o uso do pregão para aquisição de bens e serviços de tecnologia da informação.
	3. DA FUNDAMENTAÇÃO DA CONTRATAÇÃO
	3.1. JUSTIFICATIVA DA NECESSIDADE E MODELO DE CONTRATAÇÃO
	3.1.1. Fundado no dia 04 de março de 1954 a partir do antigo Instituto Brasileiro de Bibliografia e Documentação (IBBD), o IBICT é um órgão público federal da administração direta pertencente à estrutura de unidades de pesquisa do Ministério da Ciênci...
	3.1.2. Hoje, o IBICT tornou-se referência em projetos voltados ao movimento do acesso livre ao conhecimento; ao lançamento da incubadora do Sistema Eletrônico de Editoração de Revistas (SEER) e da incubadora de revistas (INSEER); dos Sistemas de Arqui...
	3.1.3. O IBICT não dispôs ao longo dos últimos anos, em seu quadro, servidores em número real suficiente e devidamente capacitados para atender as necessidades relacionadas aos serviços objeto desta contratação suficiente para atender às demandas de i...
	3.1.4. A crítica do modelo de contratação e operação adotado no âmbito do contrato atual evidenciou a necessidade de progressos bem como a adequação plena ao modelo de contratação a IN-04/2010-SLTI/MP (que trata da contratação de soluções de TI da Adm...
	3.1.5. Visando atender o que preconiza a IN-04/2010-SLTI/MP, a crescente demanda e a série de melhorias, evoluções tecnológicas, bem como manter a alta disponibilidade dos sistemas de informação e manutenção da sua infraestrutura, o IBICT carece conta...
	3.1.6. A dependência tecnológica do Instituto é ampla, sendo quase a totalidade de seus processos funcionais suportados pela TI, dentre as quais: suporte as atividades rotineiras, implementação e manutenção da infraestrutura de informática e a solução...
	3.1.7. No caso especifico dos serviços especializados em TIC refere-se a atividades de forma continuada, presencialmente nas dependências do Instituto e/ou nas dependências da Contratada de acordo com a necessidade e em conformidade com os padrões téc...
	3.1.8. Cabe destacar o papel do IBICT como instituição de abrigo do Ponto de Presença da Rede Nacional de Ensino e Pesquisa (POP/DF) e na sua responsabilidade no gerenciamento do Núcleo de Operação e Controle (NOC), compreendendo o conjunto de ativida...
	3.1.9. Para a presente contratação, será utilizada a unidade de referencia definida como Unidade de Suporte Técnico – UST e a classificação das atividades em diferentes níveis de complexidade.
	3.1.10. A unidade de referência adotada para sua validação é inicialmente equivalente a uma hora de trabalho. Dada a variação na complexidade das atividades existentes nas tarefas previstas e também a criticidade de uso do serviço em relação ao seu fu...
	3.1.11. Diretamente proporcional à elevação do nível de complexidade da atividade especificada ou de sua criticidade, eleva-se a especialização do profissional que dará cumprimento a cada rotina demandada, e, por consequência a quantidade de UST dever...
	3.1.12. Desta forma, trata-se de uma contratação que segue as tendências de uma modernidade que precisa dispor da informação a todo instante, desenvolvendo e monitorando os sistemas, bem como atendendo os usuários de toda infraestrutura do IBICT e afi...
	3.1.13. A partir da análise dos diversos modelos e levando em consideração a utilização dos recursos de Tecnologia da Informação e Comunicação – TIC e a importância do suporte técnico tempestivo aos usuários das soluções de TIC visando à continuidade ...
	3.1.14. A tabela abaixo define a correlação entre a complexidade de cada atividade e a quantidade de UST’s equivalentes:
	3.1.15. As previsões das atividades demandadas para a execução do objeto deste contrato estão dispostas no Anexo II do Edital denominado “Catálogo de Tarefas”.
	3.1.16. As demandas encontram-se detalhadas em procedimentos que deverão ser executadas conforme processos internos de execução, distribuídos por complexidade e tempo necessário para execução, definindo o custo final em UST. O modelo permitirá que sej...
	3.1.17. É imprescindível que os recursos técnicos envolvidos para execução dos serviços estejam alocados nas instalações da CONTRATANTE, sob supervisão exclusiva pelo representante da empresa CONTRATADA. Esses recursos humanos deverão conhecer o funci...
	3.1.18. Portanto, a utilização “on-site” de recursos profissionais para atividades de monitoração e operação, execução das demandas e tarefas de suporte a infraestrutura de redes e de comunicação será necessária e exigida, buscando assim não só a pres...
	3.2. ALINHAMENTO COM AS NECESSIDADES DE NEGÓCIO
	3.2.1. O IBICT é um órgão público federal da administração direta pertencente à estrutura de unidades de pesquisa do Ministério da Ciência Tecnologia e Inovação - MCTI. O Instituto hoje é uma das unidades de pesquisa do Ministério tendo como sua princ...
	3.2.2. Como a grande maioria das organizações do século XXI, a dependência tecnológica das áreas meio e fim do IBICT é profunda, sendo quase a totalidade de seus processos produtivos suportados e, até mesmo existentes, em virtude das Tecnologias da In...
	3.2.3. Considerando que a informação é o segundo maior patrimônio de uma organização, logo depois do indivíduo, é especialmente necessário que existam princípios, métodos e procedimentos, preventivos e corretivos, que resguardem e promovam a segurança...
	3.2.4. Além disso, a evolução tecnológica é constante e torna-se um grande desafio para o IBICT acompanhar e evoluir de maneira a utilizar os melhores métodos e ferramentas existentes, proporcionando, assim, um aumento da sua eficiência, eficácia e ef...
	3.2.5. É também conhecida a escassez de recursos humanos especializados nas organizações públicas. No caso do IBICT, a Coordenação Geral de Tecnologia da Informação e Informática – CGTI – não dispõe de servidores em número suficiente para atender às n...
	3.2.6. Desta forma, e considerando a função do servidor público em seus principais papéis, a saber, gestor e técnico, a CGTI necessita contratar as etapas operacionais que compõe o serviço previsto nesta contratação, com respaldo tanto na legislação q...
	3.3. RESULTADOS A SEREM ALCANÇADOS
	3.3.1. São esperados o atendimento das seguintes expectativas com a presente contratação:
	3.3.1.1. Como órgão vinculado ao MCTI – Ministério da Ciência, Tecnologia e Informação o IBICT espera com esta contratação automatizar os processos e demandas destinadas a TIC, total alinhamento as orientações emendadas ao PDTI 2012/2013, à Legislação...
	3.3.1.2. Agilidade e qualidade no atendimento à demanda de suporte aos usuários da rede do IBICT e aumento do grau de satisfação com os produtos e serviços fornecidos pela área de TI.
	3.3.1.3. Melhoria dos processos operacionais e gerenciais das áreas meio e fim, a partir da maior disponibilidade dos recursos computacionais, consequentemente, melhorando a qualidade e o controle das atividades de gestão pública.
	3.3.1.4. Maior produtividade nos processos de suporte às necessidades de informática dos usuários, melhorando a capacidade de atendimento as demandas de TIC do IBICT.
	3.3.1.5. Otimizar os recursos destinados à área de suporte aos usuários, por meio da utilização de métricas de atendimento, aumento da qualidade dos produtos finais, padronização de processos e ganhos de escala através de contratações corporativas.
	3.3.1.6. Usar e incorporar padrões e melhores práticas de mercado na área de suporte, tais como: COBIT, ISO/IEC 20000 e ITIL.
	3.3.1.7. São esperados o atendimento dos seguintes resultados com a presente contratação:
	3.3.1.8. Manter alta disponibilidade de seus serviços e produtos, propiciando o permanente acesso aos Órgãos do Governo Federal, Comunidades de Ciência e Tecnologia e à Sociedade em geral.
	3.3.1.9. Possibilitar a Gestão do Contrato dos serviços por meio da instalação para uso do IBICT de software aplicativo de “Governança” especializado no gerenciamento do suporte técnico e atendimento dos - NMS (Níveis Mínimo de Serviços) conhecidos te...
	3.3.1.10. Melhorar a capacidade do IBICT em planejar e atender aos seus objetivos por meio da utilização da Tecnologia da Informação e Comunicação.
	3.3.1.11. Cumprir as solicitações de suporte técnico dos usuários observados os Níveis Mínimos de Serviços Exigidos.
	3.3.1.12. Atender, com alto nível de satisfação, às solicitações de suporte técnico remoto, presencial e especializado.
	3.3.1.13. Disponibilizar os serviços de sustentação e suporte à infraestrutura de TIC no nível de aceitação desejável pelas áreas meio e fim do IBICT a fim de reduzir os riscos de interrupção dos serviços.
	3.3.1.14. Documentar todas as atividades realizadas a fim de subsidiar auditorias, estatísticas e históricos, bem como criar uma base histórica dos tratamentos de incidentes e solicitações à área de TI.
	3.3.1.15. Manter os equipamentos de informática, de acordo com as políticas de Tecnologia da Informação do IBICT.
	3.3.1.16.  Realizar atendimento remoto e presencial tempestivo; orientando, esclarecendo e solucionando os problemas relativos aos serviços, transações, hardware, software, aplicativos, sistemas corporativos, e demais produtos e serviços, disponíveis ...
	3.3.1.17. Serviços ágeis para realizar os diagnósticos e todas as ações de reconfigurações e/ou reinstalações necessárias para restabelecer o pleno funcionamento dos recursos de TIC.
	3.3.1.18. Reduzir o tempo de restauração da operação normal dos serviços, com o mínimo de impacto nos processos de negócios do IBICT, dentro dos Níveis de Serviços Exigidos e prioridades determinadas.
	3.3.1.19.  Melhorar o aproveitamento da Tecnologia no atendimento da demanda de novas soluções e a evolução dos sistemas, serviços e portais web existente, tanto finalísticos quanto administrativos.
	3.3.1.20.  Prover maior flexibilidade e agilidade na execução de projetos na área de Tecnologia da Informação e Comunicação.
	3.3.1.21.  Prover maior agilidade no atendimento de eventuais contingências.
	3.3.1.22.  Melhorar o nível de atendimento às demandas dos usuários finais, relacionadas ao apoio técnico no uso dos recursos computacionais e serviços disponibilizados na rede.
	3.3.1.23.  Prover soluções às demandas de infraestrutura dentro do prazo hábil exigido no Nível Mínimo de Serviço para sustentação operacional dos serviços do IBICT.
	3.3.1.24.  Melhorar o processo de gestão dos recursos tecnológicos do IBICT (hardware, software e aplicativos).
	3.3.1.25. Garantir o grau de satisfação dos usuários dos serviços de infraestrutura de tecnologia acima de 85%.
	3.3.1.26.  Garantir disponibilidade de serviço de atendimento a Infraestrutura de tecnologia em 99,5%.
	3.3.1.27.  Internalizar melhores práticas de gestão e execução de serviços na área de Tecnologia da Informação e Comunicação.
	3.3.1.28. Prover o registro e documentação de todos os incidentes, demandas e processos de infraestrutura.
	3.3.1.29. Garantir disponibilidade, confiabilidade e integridade das informações relacionadas à Infraestrutura de servidores e redes.
	3.3.1.30. Automatizar os processos de gestão de demandas destinadas à área de Tecnologia da Informação e Comunicação, proporcionando maior agilidade na prestação dos serviços oferecidos pela área de Tecnologia – CGTI.
	3.3.1.31.  Aumentar a produtividade e controle de qualidade dos chamados, melhorando a distribuição dos atendimentos direcionados aos profissionais.
	3.3.1.32. Manutenção e atualização de novas tecnologias no gerenciamento de serviços com metodologias e frameworks aderentes a boas práticas do ITIL.
	3.3.1.33. Minimizar ao máximos os retrabalhos e o tempo de atendimento de falhas, atuando de maneira proativa, antes mesmo da abertura de uma solicitação e/ou chamado.
	3.3.1.34. Convergência de esforços para atendimento das demandas formuladas pelas áreas e unidades demandantes.
	4. ESPECIFICAÇÃO DOS SERVIÇOS
	4.1. A presente contratação compreende os seguintes serviços:
	4.1.1. Planejamento, implantação e operação da Central de Atendimento (Service Desk) e dos processos “Gerenciamento de Incidentes”, " Gerenciamento de Problemas", "Gerenciamento de Mudanças", “Gerenciamento de Nível de Serviço”, “Gerenciamento do Conh...
	4.1.2. A Central de Atendimento prestará atendimento e suporte técnico especializado de primeiro e segundo níveis em TIC, de forma remota e/ou presencial, aos usuários do IBICT;
	4.1.3. Suporte técnico especializado, de maneira presencial, à infraestrutura de Tecnologia da Informação e Comunicações; e
	4.1.4. Sustentação aos sistemas legados do IBICT;
	4.2. Os serviços envolvem a execução de atividades de rotina, que devem ser prestados de maneira contínua para apoiar os processos de trabalho das áreas de negócio, atividades de suporte que requeiram atendimento imediato às necessidades de usuários e...
	4.3. O valor global do contrato resultante da presente licitação será fixado com base no dimensionamento do objeto e especificações constantes neste Termo de Referência.
	4.4. Os serviços de atendimento remoto, da Central de Atendimento, serão executados nas instalações da CONTRATADA,  e os serviços de atendimento de 2º nível  nas instalações do IBICT. Ambos os serviços serão prestados na plataforma tecnológica descrit...
	5. ESTRUTURA DOS SERVIÇOS A SEREM PRESTADOS
	5.1. A CONTRATADA é responsável por dimensionar, organizar e gerenciar o quantitativo de profissionais em turnos de trabalho necessários para o cumprimento do objeto contratado de acordo com os níveis de serviços exigidos neste Termo de Referência.
	5.2. CENTRAL DE SERVIÇOS
	5.2.1. A CONTRATADA deverá planejar, implantar e operacionalizar a Central de Atendimento, conforme as práticas preconizadas pelo modelo ITIL versão 3 ou superior;
	5.2.2.  A Central de Atendimento será o ponto único de contato dos usuários de TI do IBICT para o registro de incidentes, problemas, dúvidas e requisições de serviço, efetuando o primeiro nível de diagnóstico, atendimento e resolução dos chamados, com...
	5.2.3.  A Central de Atendimento deverá:
	5.2.3.1. Estar instalada no ambiente da CONTRATADA e possuir serviço de telefonia 0800 para recepção dos chamados via telefone;
	5.2.3.2. Registrar no sistema de Gestão de Serviços  as informações sobre as requisições/chamados de forma a possibilitar o encaminhamento da solução  adequada, a obtenção de dados estatísticos e tomada de decisão gerencial;
	5.2.3.3. Supervisionar a resolução de todos os chamados/incidentes, qualquer que seja a fonte inicial. Quando o incidente for resolvido, a Central de Atendimento deve assegurar que o registro do chamado tenha sido completado, esteja correto e que a re...
	5.2.3.4. Fornecer ao usuário informações sobre o andamento dos chamados por ele abertos.
	5.2.4. Os chamados à Central de Atendimento serão feitos diretamente via telefone, e-mail ou website do sistema de Gestão de Serviços a ser fornecido pela CONTRATADA. A mesma deverá identificar necessidade de treinamento e indicar acesso a ajuda/manua...
	5.2.5.  O horário de atendimento da Central de Atendimento será de segunda à sexta-feira, das 8h (oito horas) às 18h (dezoito horas), de modo ininterrupto.
	5.3. SERVIÇO DE ATENDIMENTO NIVEL 1
	5.3.1. O objetivo do serviço de Atendimento Nível 1 será assegurar a maior disponibilidade possível das soluções de TI do IBICT, por meio da execução de procedimentos padronizados, evitando o repasse do incidente ou requisição para outros níveis ou eq...
	5.3.2.  O Atendimento Nível 1 será responsável por prestar os serviços conforme as atividades básicas previstas a seguir:
	5.3.2.1.   Prestar suporte remoto de primeiro nível aos usuários de TI, com o objetivo de atender e resolver em primeira instância as requisições de serviço e incidentes para os quais houver solução imediata disponível e dentro do prazo determinado ne...
	5.3.2.2.   Atuar como ponto primário de contato entre o usuário e os provedores internos e externos de serviços de TI do IBICT;
	5.3.2.3.   Analisar, classificar, priorizar  e solucionar os chamados (requisições de serviços e incidentes, etc.), com auxílio de consultas à base de conhecimento;
	5.3.2.4.  Finalizar as requisições/chamados resolvidos neste nível, após o registro da solução adotada e demais informações necessárias para geração das estatísticas de atendimento;
	5.3.2.5.   Encaminhar para o serviço de atendimento Nível 2, ou demais provedores internos e externos de serviços de TI, os incidentes ou requisições de serviços não solucionados, informando o motivo do repasse e, nos casos de provedores externos, o n...
	5.3.2.6.   Repassar para o Atendimento Nível 2 o registro de soluções de contorno ou definitivas aplicadas nos atendimentos não solucionados, para análise da equipe subsidiando a pretendida solução do problema;
	5.3.2.7.   Realizar contatos com os usuários para obtenção de detalhes adicionais a respeito de requisições/chamados abertos, ainda que o chamado já tenha sido repassado para outra equipe ou provedor de serviço interno ou externo;
	5.3.2.8.   Registrar no sistema de Gestão de Serviços de TI todo e qualquer andamento, observação relevante, informação fornecida pelo usuário ou outras equipes, referentes aos chamados, de forma a documentar as informações coletadas e aplicadas;
	5.3.2.9.  Correlacionar chamados abertos com outros chamados, problemas ou mudanças que tenham a mesma causa raiz, de forma a possibilitar o fechamento conjunto daqueles correlacionados;
	5.3.2.10. Esclarecer dúvidas e orientar usuários a respeito da utilização, configuração, disponibilidade e instalação de aplicativos, sistemas de informação, equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente tecnológico do IBICT e seu uso;
	5.3.2.11. Responder pedidos de informação dos usuários relativos à situação de chamados abertos;
	5.3.2.12. Identificar e reportar imediatamente ao preposto da CONTRATADA problemas críticos que acarretem impactos significativos no ambiente tecnológico do IBICT ou situação excepcional, fora do seu controle ou alçada;
	5.3.2.13. Executar intervenção remota nas estações de trabalho dos usuários, mediante autorização do mesmo, para diagnóstico, configuração, instalação e remoção de aplicativos, sistema operacional e suítes de automação de escritório, além de atualizaç...
	5.3.2.14. Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamações, sugestões, opiniões e elogios de usuários quanto aos serviços de TI entregues e/ou disponibilizados pelo IBICT;
	5.3.2.15. Executar pesquisa de satisfação com os usuários dos serviços de TI, conforme orientações do IBICT.
	5.4. SERVIÇO DE ATENDIMENTO NÍVEL 2 – REMOTO/PRESENCIAL
	5.4.1. O Atendimento de Nível 2 atuará como suporte de segundo nível para incidentes e requisições de serviço, além de elaborar e gerir procedimentos, scripts e itens da base de conhecimento sobre erros conhecidos, atuando em incidentes ou solicitaçõe...
	5.4.2. A equipe alocada neste serviço buscará prevenir a ocorrência de problemas e seus incidentes resultantes, eliminar incidentes recorrentes correlacionando-os e identificando a causa raiz e sua solução, além de minimizar o impacto dos incidentes q...
	5.4.3. A CONTRATADA deverá atualizar dados do chamado na solução de Gestão de Serviços, o momento que o atendimento é iniciado e concluído, bem como inserir as atividades executadas e a solução e/ou o serviço realizado, para avaliação do cumprimento d...
	5.4.4. O IBICT poderá, a seu critério, solicitar serviço extraordinário para o Atendimento Nível 2, fora do horário e dia normal de expediente. Para tal, a CONTRATADA deverá ser previamente informada da previsão de serviço extraordinário com no mínimo...
	5.4.5. Quanto ao horário de funcionamento, o IBICT poderá requerer sua alteração, por motivo de força maior ou de caso fortuito, eventualmente, os horários de atendimento poderão ser estendidos, inclusive podendo ser executados fora do horário de expe...
	5.4.6. O Atendimento Nível 2 será responsável por prestar os serviços conforme as atividades básicas previstas a seguir:
	5.4.6.1.   Prestar suporte remoto, de segundo nível, aos usuários de TI do IBICT, no atendimento de requisições de serviço e resolução de incidentes ou problemas não resolvidos pelo Atendimento Nível 1, respeitando os níveis de serviço acordados;
	5.4.6.2.   Receber, do Atendimento Nível 1, sugestões de procedimentos, soluções de contorno ou definitivas utilizadas em atendimentos concluídos e que não constam na base de conhecimento e analisar a pertinência da sua inclusão na base de conhecimento;
	5.4.6.3.   Registrar na base de conhecimento os erros conhecidos, procedimentos, scripts de atendimento, etc.;
	5.4.6.4.   Esclarecer dúvidas e orientar usuários a respeito da utilização, disponibilidade, instalação e configuração de software, aplicativos, sistemas de informação (tanto aqueles de mercado quanto os desenvolvidos internamente), equipamentos, norm...
	5.4.6.5.   Executar e restaurar cópias de segurança de dados (backup) localizados nos servidores corporativos de rede;
	5.4.6.6.  Contatar o usuário demandante para obter maiores informações, se necessário, e prestar a devida orientação;
	5.4.6.7.   Contatar as equipes internas da área de TI do IBICT para auxílio no diagnóstico ou solução do chamado do usuário, se necessário;
	5.4.6.8.   Contatar outras equipes ou prestadores de serviço do IBICT que porventura possuam correlação com o incidente, problema ou requisição a ser tratada, se necessário;
	5.4.6.9.   Diagnosticar e solucionar problemas referentes aos serviços de TI do IBICT registrando no sistema de Gestão de Serviços de TIC todo e qualquer andamento, observação relevante, informação fornecida pelo usuário ou outras equipes, referentes ...
	5.4.6.10. Correlacionar incidentes a fim de identificar sua causa raiz, solucioná-la e prevenir novas ocorrências;
	5.4.6.11. Minimizar o impacto dos incidentes que não podem ser prevenidos;
	5.4.6.12. Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrão (clones) de estações de trabalho e notebooks, de acordo com instruções fornecidas pelo IBICT;
	5.4.6.13. Atuar como multiplicador das informações recebidas nos treinamentos e reciclagens para os profissionais das demais equipes da Central de Atendimento;
	5.4.6.14. Repassar conhecimentos a respeito de questões relativas à Central de Atendimento para as equipes internas do IBICT;
	5.4.6.15. Escalar os chamados não resolvidos neste nível para os níveis de suporte superiores que deverão atuar de forma presencial na resolução dos chamados ou a fornecedores de serviços e produtos de TI contratados pelo IBICT, quando for o caso;
	5.4.6.16. Apoiar e orientar tecnicamente o suporte de primeiro nível, quando necessário.
	5.4.6.17. Fechar os chamados resolvidos neste nível, após o registro da solução adotada e demais informações necessárias à geração das estatísticas de atendimento;
	5.4.6.18. Escalar os chamados não resolvidos neste nível para os níveis de suporte superiores ou fornecedores de serviços e produtos de TI contratados pelo IBICT, quando for o caso;
	5.4.6.19. Apoiar e orientar tecnicamente o suporte de primeiro nível, quando necessário.
	5.4.7. A equipe gestora da CONTRATANTE terá acesso a todos os chamados registrados, filas de atendimento, status, pendências e demais situações, podendo intervir junto a CONTRATADA para o bom andamento dos atendimentos;
	5.4.8. Ao final do período a CONTRATADA irá emitir, via o Sistema de Gestão de Serviços de TI todos os relatórios de controle solicitados principalmente, aqueles que apuram os custos, glosas e atendimento aos níveis mínimos de serviços referentes às a...
	5.5. REQUISITOS INTERNOS FUNCIONAIS.
	5.5.1. A CONTRATADA deverá executar nas instalações do IBICT/DF, IBICT/RJ e IBICT-POP/DF, de acordo com o Catálogo de Tarefas e, de forma resumida, as seguintes atividades:
	5.5.1.1.   Manutenção da infraestrutura de rede, compreendendo os serviços e atividades inerentes ao ambiente computacional da CONTRATANTE (hardware e software), no que diz respeito à sua infraestrutura de rede corporativa (física e lógica), servidore...
	5.5.1.2.   Monitoramento do desempenho da rede de comunicação e dos Bancos de Dados, compreendendo os serviços e atividades inerentes à administração de banco de dados, manutenção e desenvolvimento de rotinas para extração de dados em ambiente baseado...
	5.5.1.3.   Através de Central de Atendimento prestar suporte de aos usuários, tanto por meio telefônico ou remoto, quanto presencial nas dependências da CONTRATANTE. Obrigatoriamente registrar todos os eventos e etapas de atendimento e suporte na solu...
	5.5.1.4. Execução de suporte corretivo (aplicação de patches) e evolutivas (novas versões) das ferramentas (plataformas) de softwares, compreendendo os serviços e atividades inerentes, incluindo conversão de plataforma, considerando todo software apli...
	5.5.1.5.   Manutenção e suporte a todo o ambiente de software básico da rede, requerendo a realização de estudos comparativos, testes e homologação de configurações;
	5.5.1.6.   Operacionalização de soluções de aperfeiçoamento de funcionalidade, disponibilidade e configuração dos produtos da solução;
	5.5.1.7.   Operação, suporte e monitoramento dos sistemas aplicativos em produção;
	5.5.1.8.   Suporte, configuração, customização, parametrização e implantação de sistemas operacionais e softwares especialistas de C&T, visando manter a disponibilidade e a performance dos mesmos;
	5.5.1.9.  Configuração e administração de equipamentos, servidores de mensageria e editoração eletrônica, arquivos, aplicação, intranet, internet, impressão e outros de controles e de gestão, além dos controladores de domínio nos diversos ambientes op...
	5.5.1.10. Suporte, configuração, customização, parametrização e implantação de softwares de apoio, tais como: ferramentas de desenvolvimento, ferramentas de gerenciamento de impressão, de rede, de segurança e outros, visando manter a disponibilidade e...
	5.5.1.11. Integração de informações, administração de bases de dados; realização de monitoramento e auditoria dos dados, avaliação de performance e de capacidade de Banco de Dados;
	5.5.1.12. Análise e proposição de soluções adequadas para o ambiente computacional do IBICT;
	5.5.1.13. Detecção, análise e resolução dos problemas de funcionalidade, desempenho, configuração e parametrização em equipamentos;
	5.5.1.14. Análise de “logs” e registros dos equipamentos, ferramentas e softwares corporativos, com anotações em ferramentas apropriadas e geração de relatórios estatísticos;
	5.5.1.15. Implantação, manutenção e disponibilização de documentação técnica dos processos e procedimentos de serviços técnicos realizados;
	5.5.1.16. Geração de relatórios de ocorrências para todas as falhas de serviços classificados pela CONTRATANTE como críticos, com informações de causa e efeito, providências e correções aplicadas e recomendações sobre as lições aprendidas;
	5.5.1.17. Geração e ajustes das documentações técnicas, base de conhecimento e processos de trabalho, com metodologias padronizadas, mantendo sempre atualizadas e nas últimas versões;
	5.5.1.18. Execução de atividades auxiliares de planejamento, modelagem, desenvolvimento, implantação, monitoramento, controle, suporte e manutenção de bases de dados de sistemas, com o objetivo de garantir o armazenamento, acesso, consistência, integr...
	5.6. REQUISITOS INTERNOS NÃO FUNCIONAIS
	5.6.1. A CONTRATADA deverá atender às definições, premissas técnicas e recomendações da CGTI/IBICT para execução dos procedimentos abaixo relacionados demandados pelas Ordens de Serviços, observando, além das recomendadas no Catálogo de Tarefas (ANEXO...
	5.6.1.1.   A execução das tarefas e atividades deve ser obrigatoriamente apoiada por Sistema informatizado de Gestão de Serviços de TI a ser fornecido pela CONTRATADA. Os requisitos relativos ao referido sistema de gestão estão detalhados no ANEXO III...
	5.6.1.2.  Executar todos os serviços demandados pela CONTRATANTE, dentro do prazo negociado e especificado nas Ordens de Serviço / Tarefas, atendendo os requisitos de qualidade exigidos e níveis mínimos de serviços;
	5.6.1.3.   A execução de atividades de suporte e monitoração presencial necessária deverá ser realizada nas dependências da CONTRATANTE ou, excepcionalmente, nas dependências da CONTRATADA nos casos em que a CGTI/IBICT entender como conveniente:
	5.6.1.3.1   A equipe de monitoração, por ter características em regime 24hx7 dias, deverá ser alocada de maneira suficiente para atender às demandas, inclusive com previsão de plantonistas;
	5.6.1.3.2   Deverão considerar ainda as manutenções que, em sua maioria, serão realizadas durante as madrugadas, em feriados e finais de semana;
	5.6.1.3.3   Por questões de padronização e exigências contratuais, deverá a equipe da CONTRATADA ser instruída para alimentar e manter a documentação das rotinas e confecção de relatórios técnicos comprobatórios da execução de todas as tarefas realiza...
	5.6.1.3.4   A CONTRATADA deverá manter um PREPOSTO com conhecimento técnico suficiente, que fará internamente o controle da qualidade de execução das Ordens de Serviços;
	5.6.1.3.5   Considerar ainda, o preposto, com especialização em processos ITIL e conhecimento de infraestrutura de TI, em tempo integral, para efetuar as negociações com as áreas demandantes, que deverá ser o único contacto da CONTRATADA com as equipe...
	5.6.1.4. As atividades de monitoração, suporte e operação,  presencial ou remota deverão ser realizadas em conformidade com os horários e períodos programados e determinados pela CONTRATANTE;
	5.6.1.5. Serviços e atividades de suporte técnico ao atendimento deverão ser realizados prioritariamente durante o expediente normal da organização;
	5.6.1.6. Para atividades que não possuam rotinas e processos proativos normatizados, deverão ser analisadas junto com a CONTRATANTE as melhores maneiras de ativação dos serviços, executando, após autorização, as implantações necessárias e os processos...
	5.6.1.7. Para execuções de atividades, mesmo quando não especificadas nas tarefas, deverão ser contempladas todos os processos necessários para garantir a execução das atividades relacionadas à manutenção da operacionalidade de ambientes computacionai...
	5.6.1.8. Efetuar a transferência de conhecimento para a equipe técnica da CONTRATANTE, de todos os novos serviços implantados ou modificados, mediante documentação técnica em repositório adotado pela CONTRATANTE para esse fim;
	5.6.1.9. Apoiar e submeter à aprovação da CONTRATANTE e, depois de aprovado, implantar, operacionalizar e monitorar:
	5.6.1.9.1. Recursos para controle de mudanças, inventário de recursos computacionais, análise de capacidade e desempenho;
	5.6.1.9.2.  Subsídios para implantação de gerências de serviços e contingências dos recursos computacionais, readaptando os processos necessários para atender a gestão implementada;
	5.6.1.9.3.  Auxiliar a CONTRATANTE, quando demandado, quanto à elaboração de normas, padrões e procedimentos relativos ao uso da infraestrutura computacional;
	5.6.1.9.4.  Subsidiar a CONTRATANTE na definição de projetos de melhoria qualitativa de serviços da rede seja para resolução de problemas existentes, aperfeiçoamento dos serviços ou introdução de novas funcionalidades;
	5.6.1.9.5. Auxiliar a análise, orientação, acompanhamento, desenvolvimento de métodos e técnicas visando ganhos de produtividade através de racionalização, padronização, avaliação e recomendação de soluções tecnológicas;
	5.6.1.9.6. Avaliar e recomendar a CONTRATANTE a adequação de processos que permitam a implantação dos sistemas planejados ou que proporcionem maior produtividade;
	5.6.1.10. Apoiar e auxiliar a equipe técnica da CONTRATANTE, quando demandado por Ordens de Serviços, no desenvolvimento de atividades de organização de processos, como:
	5.6.1.4
	5.6.1.5
	5.6.1.6
	5.6.1.7
	5.6.1.8
	5.6.1.9
	5.6.1.10
	5.6.1.10.1         Mapeamento e desenho de processos, definição e implantação de indicadores de desempenho e de sistemas da qualidade, utilizando-se de metodologias adotadas pela CONTRATANTE, bem como das tecnologias e ferramentas disponíveis no ambie...
	5.6.1.10.2 Projeto, exame, implantação, suporte e manutenção de sistemas de segurança para ambientes operacionais, configuração e suporte de LANs, WANs e links corporativos de acesso WEB;
	5.6.1.10.3 Planejamento, capacidade e operação de rede, elaboração de normas para uso das redes em ambientes operacionais adotados pela CONTRATANTE, definição de políticas para plano de contingência e de segurança, definição de normas para controle de...
	5.6.1.10.4 Elaboração e ajustes de “templates” apropriados para cada tipo de documentação, relatórios técnicos e para divulgação dos processos técnico-operacionais;
	5.6.1.11. Executar todos os serviços, tarefas e atividades demandadas pela CONTRATANTE, dentro do prazo negociado e especificado nas atividades das Ordens de Serviços, atendendo o padrão de qualidade exigido no Catalogo de Tarefas;
	5.6.1.12. Os serviços deverão ser executados por recursos especialistas habilitados, com base em programas de formação e certificações oficiais, e com experiência em diagnóstico proativo de problemas em ambientes complexos, com capacidade técnica míni...
	5.6.1.13. Apresentar relatórios periódicos de suas atividades realizadas, demonstrando os resultados promovidos pelos serviços executados para atendimento;
	5.6.1.14. Realizar todos os trabalhos sem que haja a necessidade de parada do ambiente em produção, exceto as predeterminadas com a equipe da CONTRATANTE. Do mesmo modo, deverão ser observadas as rotinas internas da Organização.
	5.6.1.15. Testar todos os serviços depois de concluídos, na presença da área demandante e/ou da fiscalização da CONTRATANTE, ficando sua aceitação final dependente das características do desempenho apresentado.
	5.6.1.16. Acompanhar diariamente a qualidade e os níveis de serviços alcançados com vistas a efetuar eventuais ajustes e correções de rumo.
	5.6.1.17. Elaborar relatórios gerenciais de serviços, apresentando-os à CONTRATANTE, constando dentre outras informações, os indicadores e metas de níveis de serviços acordados e alcançados, recomendações técnicas, administrativas, tais como: estatíst...
	5.6.1.18. A CONTRATADA deverá atender os chamados de suporte ao atendimento observando o perfil do atendimento e horários em acordo ao item 14 – Local e Horário de Execução dos Serviços, devendo seguir as seguintes regras mínimas:
	5.6.1.18.1. Recepcionar, no mínimo, 90% (noventa por cento) dos chamados via telefone, sistema ou e-mail, nos primeiros 10 (dez) minutos da solicitação definindo responsabilidades e metodologia aplicável;
	5.6.1.18.2. Resolver, no mínimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos chamados, com prioridades altas, nas primeiras 2 (duas) horas, da solicitação;
	5.6.1.18.3. Resolver, no mínimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos chamados, com prioridades médias, nas primeiras 6 (seis) horas, da solicitação;
	5.6.1.18.4. Resolver, no mínimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos chamados, com prioridades normais, nas primeiras 14 (quatorze) horas, da solicitação;
	5.6.1.18.5. Resolver, no mínimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos chamados, com prioridades baixas, em até 24 (vinte e quatro) horas, da solicitação;
	5.6.1.18.6. Resolver 100% (cem por cento) dos chamados em até 26 horas, independentemente da prioridade, ou até a data renegociada e aprovada pela fiscalização do contrato;
	5.6.1.18.7. Resolver, no mínimo, 98% (noventa e oito por cento) dos chamados reabertos por erros de execução incompleta, em, no máximo, 2 (duas) horas, da reabertura;
	5.6.1.18.8. Resolver 100% (cem por cento) dos chamados com prazos renegociados com área de atendimento ou usuário dentro da data e horário acordado;
	5.6.1.18.9. Efetuar acompanhamento diário nos chamados ainda não atendidos, relatando os motivos do não atendimento até aquele momento.
	5.6.1.19.  Quando os serviços solicitados nos chamados dependerem de outras equipes que não a da CONTRATADA, ou inerente a horários dos perfis de atendimento, os prazos serão suspensos a partir do encaminhamento, voltando a contagem tão logo sejam dev...
	5.7. REQUISITOS EXTERNOS
	5.7.1. São requisitos exigidos da CONTRATADA com relação ao Padrão de Qualidade dos Serviços:
	5.7.1.1. As tarefas deverão ser realizadas com base nas boas práticas nacionais e internacionais voltadas para tecnologia da informação, preconizadas por modelos como ITIL (IT Infrastructure Library), COBIT e nas boas práticas preconizadas pelo PMBOK ...
	5.7.1.2. A critério da CONTRATANTE poderá ser exigida a participação de recursos profissionais certificados nas ferramentas e tecnologias utilizadas nas atividades das Ordens de Serviços.
	5.7.1.3. As atividades iniciais que exigem recursos certificados encontram-se listadas no “Anexo XII – Quadro de Certificações”, e deverão ser comprovadas pela CONTRATADA quando demandados por tarefas que exigirem previamente a execução dos serviços, ...
	5.7.1.4. Prestar os serviços dentro dos parâmetros e rotinas estabelecidos neste processo de contratação, com observância às recomendações aceitas pela boa técnica, normas e legislação, bem como observar conduta adequada na utilização dos materiais, e...
	5.7.1.5.  Manter, durante todo o período de vigência do ajuste, todas as condições que ensejaram sua contratação;
	5.7.1.6.  Fornecer toda a mão-de-obra qualificada para a execução presencial dos trabalhos de infraestrutura e em quantidade suficiente para atender todo objeto contratado;
	5.7.1.7.  A definição de um quadro mínimo não exclui da CONTRATADA a responsabilidade pela entrega dos produtos com a qualidade exigida, nem das penalidades e glosas previstas contratualmente, cabendo à mesma direcionar tantos recursos quanto forem ne...
	5.7.1.8.  Fiscalizar regularmente os seus recursos técnicos designados para a prestação dos serviços verificando as condições em que as atividades estão sendo realizadas;
	5.7.1.9.  Refazer todos os serviços que, a juízo da CONTRATANTE, não forem considerados satisfatórios, sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado, independentemente das Glosas previstas nas Tarefas/Ordens de Serviços e Níveis de Qualidade fi...
	5.7.1.10. Executar fielmente o objeto contratado, de acordo com as normas legais, em conformidade com a proposta apresentada e com as orientações da CONTRATANTE, observando sempre os critérios de qualidade.
	5.7.2. São requisitos exigidos com relação à segurança da informação:
	5.7.2.1. A CONTRATADA deverá obedecer aos critérios, padrões, legislação e normas e procedimentos operacionais adotados pela CONTRATANTE;
	5.7.2.2.  Manter sigilo, sob pena de responsabilidades civis, penais e administrativas, sobre todo e qualquer assunto de interesse da CONTRATANTE ou de terceiros de que tomar conhecimento em razão da execução do objeto deste Contrato devendo orientar ...
	5.7.2.3.  Promover o afastamento, no prazo máximo de 24 (vinte e quatro) horas após o recebimento da notificação, de qualquer dos seus recursos técnicos que não correspondam aos critérios de confiança ou que perturbe a ação da equipe de fiscalização d...
	5.7.2.4.  Responsabilizar pelos materiais, produtos, ferramentas, instrumentos e equipamentos disponibilizados para a execução dos serviços, não cabendo à CONTRATANTE qualquer responsabilidade por perdas decorrentes de roubo, furto ou outros fatos que...
	5.7.2.5.  Não transferir a outrem no todo ou em parte o objeto do presente contrato sem prévia e expressa anuência da CONTRATANTE;
	5.7.2.6.  Não veicular publicidade acerca dos serviços contratados, sem prévia autorização, por escrito, da CONTRATANTE;
	5.7.2.7.  Manter em caráter confidencial, mesmo após o término do prazo de vigência ou rescisão do contrato, as informações relativas à política de segurança adotada pela CONTRATANTE e as configurações de hardware e de softwares decorrentes;
	5.7.2.8.  Manter em caráter confidencial, mesmo após o término do prazo de vigência ou rescisão do contrato, as informações relativas ao processo de instalação, configuração e adaptações de produtos, ferramentas e equipamentos;
	5.7.2.9.  Manter em caráter confidencial, mesmo após o término do prazo de vigência ou rescisão do contrato, as informações relativas ao processo de implementação, no ambiente da CONTRATANTE, dos mecanismos de criptografia e autenticação:
	5.7.2.9.1         Não efetuar, sob nenhum pretexto, a transferência de qualquer responsabilidade da CONTRATADA para outras entidades, seja fabricantes, técnicos, subcontratados etc., sem a anuência expressa e por escrito da área administrativa da CONT...
	5.7.2.9.2         Executar todos os testes de segurança necessários e definidos na legislação pertinente;
	5.7.2.9.3         Submeter seus recursos técnicos aos regulamentos de segurança e disciplina instituídos pela CONTRATANTE, durante o tempo de permanência nas suas dependências.
	5.8. Quanto ao controle de acesso, a CONTRATADA deverá atender aos seguintes requisitos:
	5.8.1. Fornecer aos seus recursos técnicos todos os equipamentos de proteção individual e coletiva, observando e cumprindo as normas relacionadas com a segurança e higiene no trabalho;
	5.8.2.  Responsabilizar-se pelo credenciamento e descredenciamento de acesso às dependências da CONTRATANTE, assumindo quaisquer prejuízos porventura causados por seus recursos técnicos;
	5.8.3.  Solicitar, por escrito, credenciamento e autorização de acesso para os recursos técnicos da CONTRATADA;
	5.8.4.  Informar e solicitar, no prazo máximo de 24 (vinte e quatro) horas, o descredenciamento dos recursos desvinculados da prestação de serviços com a CONTRATADA.
	5.8.5.  Devolver todos os recursos e equipamentos utilizados pela CONTRATADA, como cartões certificadores, “pen-drives” e outros, de propriedade da CONTRATANTE, juntamente com a solicitação de descredenciamento.
	5.9. São requisitos mínimos exigidos da CONTRATADA com o objetivo de aperfeiçoamento dos processos de metodologia e padronização:
	5.9.1. Elaborar documentos, relatórios gerenciais e outros, referentes ao acompanhamento da execução das Ordens de Serviços, padronizados pelos templates para cada tipo de documentação ou processo operacional;
	5.9.2. Realizar os serviços de modo que não prejudiquem o andamento normal das atividades da CONTRATANTE em horário de seu expediente normal;
	5.9.3. A CONTRATADA deverá considerar o horário de 8 horas às 18 horas como de horário normal de expediente, para os dias úteis;
	5.9.4. Implantar adequadamente o planejamento, a execução e a supervisão permanente das tarefas demandadas, de forma a obter uma operação correta e eficaz, realizando os serviços de forma meticulosa e constante, mantendo sempre em perfeita ordem todas...
	5.9.5. Comunicar às unidades da CONTRATANTE responsáveis pela fiscalização do contrato, por escrito, qualquer anormalidade, bem como atender prontamente o que lhe for solicitado e exigido;
	5.9.6. Responder, por escrito, no prazo máximo de 48 horas, a quaisquer esclarecimentos de ordem técnica pertinentes à execução dos serviços, que venham porventura a ser solicitado pela CONTRATANTE;
	5.9.7. Selecionar e treinar adequadamente os recursos técnicos alocados para prestação dos serviços, observando a comprovação dos atestados de boa conduta e de idoneidade moral;
	5.9.8. Dar conhecimento da documentação técnica de processos de execução de serviços aos seus recursos técnicos alocados, de acordo com a capacitação de cada um, e fazer com que as atividades sejam executadas conforme os procedimentos definidos pela á...
	5.9.9. Colocar seu corpo técnico à disposição da CONTRATANTE para orientação quanto à execução dos serviços, sempre que solicitado;
	5.9.10. Promover a transferência de conhecimento para os técnicos indicados pelo demandante, de forma a permitir a completa gerência, operação, monitoramento e otimização da solução.
	5.9.11. Formalizar o encerramento das tarefas/serviços, com documentação comprobatória, procedimentos e termo de entrega, sem os quais os serviços poderão não ser considerados como concluídos;
	5.9.12. Faturar somente as Ordens de Serviço efetivamente concluídas, atestadas e aceitas pela CONTRATANTE;
	5.9.13. Comunicar à CONTRATANTE, por escrito, qualquer anormalidade verificada na entrega das tarefas e prestar ao IBICT os devidos esclarecimentos, sempre que solicitados.
	5.9.14. Acatar as determinações feitas pela fiscalização da CONTRATANTE no que tange ao cumprimento do objeto deste Contrato;
	5.9.15. Prestar, de imediato, todos os esclarecimentos solicitados pela fiscalização da CONTRATANTE no que diz respeito ao cumprimento do objeto contratado.
	5.10. São requisitos exigidos com relação aos recursos contratados:
	5.10.1. Manter suas equipes permanentemente atualizadas sobre as mudanças do ambiente computacional do IBICT, de forma que estejam sempre capacitadas a manter a qualidade dos serviços prestados;
	5.10.2.  Coordenar os profissionais de forma a impedir que interrupções nos serviços prestados possam trazer algum prejuízo ao IBICT ou a seus clientes;
	5.10.3.  Participar de apresentações programadas pelo IBICT sobre mudanças efetuadas ou programadas em produtos ou processos atendidos pelo serviço e repassá-las aos profissionais sob sua responsabilidade;
	5.10.4.  Participar de reuniões com o IBICT, sempre que houver necessidade de ajustes dos critérios e padrões de atendimento;
	5.10.5.  Efetuar levantamentos históricos e emitir relatórios estatísticos sobre o atendimento para repasse ao IBICT;
	5.10.6.  Analisar, de forma quantitativa e qualitativa, as estatísticas de atendimento, propondo ao IBICT, quando necessário, mudanças nos processos internos;
	5.10.7.  Acompanhar e avaliar os indicadores definidos pelo IBICT para a execução dos serviços sob sua responsabilidade;
	5.10.8.  Garantir a boa utilização e conservação dos recursos de infraestrutura tecnológica e de ambiente físico disponíveis aos profissionais sob sua coordenação;
	5.10.9.  Apoiar o controle, permissão, ativação, suspensão e cancelamento dos acessos físicos e lógicos referentes ao ambiente e sistemas do IBICT utilizados pela CONTRATADA;
	5.10.10. Garantir a adequação da postura profissional, vocabulário, disciplina, respeito às regras de conduta e cordialidade na prestação do serviço;
	5.10.11. Manter clima organizacional adequado, apurando os motivos de absenteísmo, desmotivação e outros fatores que possam influenciar, direta e indiretamente, na capacidade produtiva dos profissionais de sua equipe, propondo ações e/ou soluções;
	5.10.12. Garantir que os atendimentos sejam realizados em conformidade com os procedimentos definidos pelo IBICT para cada serviço;
	5.10.13. Garantir a satisfação dos usuários relacionada aos serviços sob sua responsabilidade;
	5.10.14. Identificar a necessidade de adequação da infraestrutura frente a alguma demanda previsível;
	5.10.15. Apresentar propostas de melhoria, correção e ajuste dos serviços;
	5.10.16. Elaborar mensalmente o Relatório de Atividades, conforme descrito neste Termo de Referência.
	5.10.17. A CONTRATADA fica terminantemente proibida de utilizar qualquer servidor da CONTRATANTE na execução dos serviços contratados, nos termos do que estabelece o Art. 9º. Inciso III, da Lei nº 8.666/93, sob pena de imediata rescisão contratual;
	5.10.18. Alocar um responsável técnico com especialidade em gerência de projetos e serviços de tecnologia de infraestrutura de TI, doravante denominado de PREPOSTO da CONTRATADA, e um substituto, que deverá assumir pessoal e diretamente a gestão admin...
	5.10.19. O PREPOSTO ou seu substituto deverá estar disponível nas dependências da CONTRATANTE, nos dias úteis, no horário comercial, e acessível por contato telefônico em qualquer outro horário, inclusive em feriados e finais de semana;
	5.10.20. O PREPOSTO deverá acompanhar a execução das Ordens de Serviços em vigor;
	5.10.21. O PREPOSTO deverá assegurar que as determinações da CONTRATANTE sejam disseminadas junto à CONTRATADA com vistas à alocação dos profissionais necessários para execução das Ordens de Serviços;
	5.10.22. O PREPOSTO deverá informar à CONTRATANTE sobre problemas de quaisquer naturezas que possam impedir o bom andamento dos serviços;
	5.10.23. O PREPOSTO deverá executar os procedimentos administrativos referentes aos recursos alocados para execução dos serviços contratados;
	5.10.24. O PREPOSTO deverá acompanhar e manter-se atualizado quanto aos chamados técnicos de suporte e às manutenções corretivas;
	5.10.25. O PREPOSTO deverá atender às instruções da CONTRATANTE quanto à execução e aos horários de realização dos serviços, permanência e circulação de pessoas nas dependências do IBICT;
	5.10.26. Apresentar seus recursos técnicos com pontualidade, de acordo com os horários fixados pela CONTRATANTE, para fins de execução dos serviços contratados;
	5.10.27. Responsabilizar-se pela conservação dos ambientes onde desempenhe seus serviços;
	5.10.28. Responsabilizar-se por danos causados ao patrimônio da CONTRATANTE, ou de terceiros, ocasionados por seus empregados, em virtude de dolo ou culpa, durante a execução do objeto contratado;
	5.10.29. Manter, durante o período de contratação, o atendimento das condições de habilitação exigidas na licitação;
	5.10.30. Fornecer todos os materiais necessários à perfeita instalação, execução e funcionamento de suas atividades;
	5.10.31. Responsabilizar-se pelos danos causados ao IBICT e a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo, não excluindo ou reduzindo essa responsabilidade à fiscalização ou o acompanhamento da entrega dos insumos pela CONTRATANTE.
	5.10.32. Cumprir, às suas próprias expensas, todas as cláusulas contratuais que definam suas obrigações.
	5.10.33. Responsabilizar-se por quaisquer acidentes de que possam ser vítimas seus empregados e PREPOSTOS, quando nas dependências do IBICT, devendo adotar as providências que, a respeito, exigir a legislação em vigor.
	5.11. A CONTRATADA assumirá, sem que haja responsabilização da CONTRATANTE, todos os encargos, tributos e multas, devendo:
	5.11.1. Arcar com todas as despesas relativas à execução dos serviços, tais como mão-de-obra, ferramentas, taxas, emolumentos, encargos sociais;
	5.11.2. Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infração cometida por seus recursos técnicos, inclusive com as glosas previstas, quando da execução dos serviços especificados nas Ordens de Serviços;
	5.11.3.   Responder por todo e qualquer dano ou prejuízo eventualmente causado à CONTRATANTE como consequência de atos e fatos imputáveis a seus recursos técnicos;
	5.11.4. Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciários e obrigações sociais previstas na legislação social e trabalhista em vigor, obrigando-se a saldá-las na época própria, vez que os seus empregados não manterão nenhum vínculo empr...
	5.11.5. Assumir a responsabilidade por todas as providências e obrigações estabelecidas na legislação específica de acidentes de trabalho, quando, em ocorrência da espécie, forem vítimas os seus empregados durante a execução deste contrato, ainda que ...
	5.11.6. Assumir a responsabilidade por todos os encargos de possível demanda trabalhista, civil ou penal, relacionada à execução deste contrato, originariamente ou vinculada por prevenção, conexão ou contingência;
	5.11.7. Assumir a responsabilidade por todos os encargos fiscais e comerciais resultantes desta contratação;
	5.11.8. A inadimplência da CONTRATADA, com referência aos encargos estabelecidos no item 5.11, não transfere à Administração da CONTRATANTE a responsabilidade de pagamento, nem pode onerar o objeto deste contrato, razão pela qual a CONTRATADA renuncia...
	5.11.9. Assumir a responsabilidade pelo pagamento de eventuais multas aplicadas por quaisquer autoridades federais, estaduais e municipais, em consequência de fato a ela imputável e relacionada com a execução do objeto deste contrato.
	5.11.10. Assumir a responsabilidade por todos os prejuízos advindos de perdas e danos, incluindo despesas judiciais e honorários advocatícios resultantes de ações judiciais que a CONTRATANTE for compelida a responder por força desta contratação.
	5.12. Com relação ao uso de recursos de telefonia da CONTRATANTE, a CONTRATADA deverá:
	5.12.1. Manter controle das ligações telefônicas realizadas pela sua equipe com finalidade de apoio e suporte para atividades e correções de serviços, em casos de ligações interurbanas.
	5.12.2. Manter controle das ligações telefônicas realizadas pela sua equipe com finalidade de apoio e suporte para atividades e correções de serviços, em casos de ligações para celulares, desde que o tempo de comunicação seja superior a 5 (cinco) minu...
	5.12.3. Assumir a responsabilidade e ressarcir a organização por quaisquer ligações interurbanas de particular e para celulares com tempo de duração superior a 5 minutos, efetuadas por sua equipe técnica, de acordo com os critérios internos de ressarc...
	6. MODELO DE GESTÃO DO CONTRATO
	6.1. ATORES DO CONTRATO
	6.1.1. Para o acompanhamento e a fiscalização da execução do contrato será designado representante do CONTRATANTE, nos termos do art. 67 Lei nº 8.666, de 1993, que se responsabilizará pelo registro de todas as ocorrências relacionadas com a execução e...
	6.1.2. O contrato será conduzido pelos seguintes atores:
	6.1.2.1. Fiscal Técnico  do Contrato – Representante da área de tecnologia da informação, indicado formalmente pela autoridade competente dessa área para fiscalizar tecnicamente o contrato.
	1.
	2.
	3.
	4.
	5.
	6.
	6.1.
	6.1.1.
	6.1.2.
	6.1.2.1.
	6.1.2.1.1. A fiscalização de que trata este item não exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeições técnicas, vícios redibitórios, ou emprego de materia...
	6.1.2.2. Gestor do Contrato – O contrato será gerido por um servidor do IBICT indicado.
	6.1.2.3. Demandante – área(s) que demanda(m) a execução de serviços de infraestrutura.
	6.1.2.4. Preposto – Funcionário representante da contratada, responsável por acompanhar a execução do contrato e atuar como interlocutor principal junto ao CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questões t...
	6.2. PAPÉIS E RESPONSABILIDADES
	6.2.1. O demandante será responsável por:
	6.2.1.1. Solicitar por meio de e-mail, telefone, sistema de gestão de serviços, etc., o  serviço de suporte técnico necessário para solução do seu problema.
	6.2.1.2. Avaliar a qualidade do serviço de suporte solicitado e realizado pela CONTRATADA.
	6.2.2. O Fiscal do contrato será responsável por:
	6.2.2.1. Acompanhar e fiscalizar a execução dos serviços e anotar em registro próprio todas as ocorrências relacionadas com a execução, sob os aspectos quantitativos e qualitativos, comunicando as ocorrências de quaisquer fatos que exijam medidas corr...
	6.2.2.2. Emitir mensalmente as Ordens de Serviços contendo todas as tarefas e informações exigidas e encaminhá-las a CONTRATADA, para avaliação com antecedência mínima de:
	6.2.
	6.2.1.
	6.2.2.
	6.2.2.1.
	6.2.2.2.
	6.2.2.2.1. (três) dias para as Ordens de Serviços relativas a Tarefas Rotineiras;
	6.2.2.2.2. (um) dia para as Ordens de Serviços “Por Demanda” com características emergenciais;
	6.2.2.2.3. (cinco) dias para as Ordens de Serviços “Por Demanda” com características não emergenciais;
	6.2.2.3. As Ordens de Serviços do tipo “Suporte” que surgem no decorrer do período poderão ter seus custos estimados  com base na média de execução dos meses anteriores, podendo ter seu fechamento final com resultados menores ou maiores que o expresso...
	6.2.2.4. Supervisionar a execução e implantação dos produtos objetos das Ordens de Serviços.
	6.2.2.5. Checar e aprovar os relatórios de serviços encaminhados pela CONTRATADA.
	6.2.2.6. Avaliar a compatibilidade contratual, registrar, autorizar a execução e encaminhar ao Gestor do Contrato para aprovação.
	6.2.2.7. Consolidar mensalmente, emitir e encaminhar o Relatório Mensal  de Atividades após recebimento dos relatórios emitidos pela CONTRATADA.
	6.2.2.8. Analisar e verificar a qualidade dos serviços realizados pela CONTRATADA e aplicar as glosas e penalidades quando não atendidos os padrões de qualidade exigidos e os Níveis Mínimos de Serviço exigidos.
	6.2.2.3.
	6.2.2.4.
	6.2.2.5.
	6.2.2.6.
	6.2.2.7.
	6.2.2.8.
	6.2.2.8.1. No caso de proposta de glosa, anexar os documentos comprobatórios do não atendimento às exigências.
	6.2.2.9. Emitir os Relatório Mensal de Atividades das Ordens de Serviços  e encaminhar os relatórios consolidados ao Gestor do Contrato até o 10º (décimo) dia útil subsequente ao mês de referência.
	6.2.2.10. Programar as datas e horários para realização das manutenções preventivas e proativas planejadas, em acordo com a área demandante, prevendo o mínimo de impacto nas atividades dos usuários.
	6.2.3. O Gestor do contrato será responsável por:
	6.2.3.1. Exigir da CONTRATADA, sempre que  necessário, a apresentação de documentos que comprovem a validação e manutenção de todas as condições de habilitação e qualificação previstas no ato convocatório;
	6.2.3.2. Manter representante(s) devidamente autorizado para acompanhar e fiscalizar a execução do objeto deste Termo de Referência;
	6.2.3.3. Atestar e encaminhar cópia do Relatório Mensal de Serviços ao PREPOSTO para conhecimento e emissão da nota de cobrança até o 10º (décimo) dia útil do mês subsequente;
	6.2.3.4. Atestar a nota de cobrança encaminhada pela CONTRATADA e enviar, juntamente, com as Ordens de Serviços e os Relatórios de Serviços e de Atividades, à área Administrativa para providências;
	6.2.3.5. Autorizar a aplicação das glosas e penalidades propostas pelo Fiscal;
	6.2.3.6. Encaminhar a documentação comprobatória de apenação ou multas administrativas para os setores responsáveis e solicitar providências.
	6.2.4. A área administrativa, além das obrigações normalmente imputadas legalmente, será responsável por:
	6.2.4.1. Permitir o acesso dos representantes e dos recursos técnicos da CONTRATADA ao local de prestação dos serviços, desde que devidamente identificados e respeitadas as normas que disciplinam a segurança do patrimônio, das pessoas e das informações;
	6.2.4.2. Proporcionar todas as condições necessárias para que a CONTRATADA possa cumprir o objeto desta contratação;
	6.2.4.3. Proporcionar os espaços físicos, instalações, equipamentos e meios materiais necessários ao desempenho das atividades técnicas exigidas neste instrumento, quando realizadas nas instalações da CONTRATANTE;
	6.2.4.4. Fiscalizar, com apoio da área técnica, o cumprimento, por parte da CONTRATADA, das exigências legais e de eficiência, eficácia, efetividade e economicidade do contrato.
	6.2.5. A CONTRATADA deverá alocar um responsável técnico/administrativo com especialidade em processos ITIL e serviços de tecnologia de infraestrutura de TI, doravante denominado de PREPOSTO, e indicar um substituto, que deverá assumir, pessoal e dire...
	6.2.6. O PREPOSTO ou seu substituto deverá estar disponível nas dependências da CONTRATANTE, nos dias úteis, no horário comercial, e acessível por contato telefônico em qualquer outro horário, inclusive em feriados e finais de semana, e será o respons...
	6.2.6.1.   Executar a coordenação e supervisão de todos os serviços contratados, bem como o acompanhamento e gerenciamento sistemático do processo de solução de problemas e recuperação de falhas, registrados em Ordens de Serviço;
	6.2.6.2.   Acompanhar a execução das Ordens de Serviço em vigor;
	6.2.6.3.   Assegurar que as determinações da CONTRATANTE sejam disseminadas na CONTRATADA, com vistas à alocação dos profissionais necessários para execução das Ordens de Serviço;
	6.2.6.4.   Informar à CONTRATANTE sobre problemas de quaisquer naturezas que possam impedir o bom andamento dos serviços;
	6.2.6.5.   Executar os procedimentos administrativos referentes aos recursos alocados para execução dos serviços contratados;
	6.2.6.6.   Acompanhar e manter-se atualizado quanto aos chamados técnicos de suporte e às manutenções corretivas;
	6.2.6.7.   atender às instruções da CONTRATANTE quanto à execução e aos horários de realização dos serviços, permanência e circulação de pessoas nas dependências do IBICT;
	6.2.6.8.   Apresentar seus recursos técnicos com pontualidade, de acordo com os horários fixados pela CONTRATANTE, para fins de execução dos serviços contratados;
	6.2.6.9.   Responsabilizar-se pela conservação dos ambientes onde desempenhe seus serviços;
	6.2.6.10. Responsabilizar-se por danos causados ao patrimônio da CONTRATANTE, ou de terceiros, ocasionados por seus empregados, em virtude de dolo ou culpa, durante a execução do objeto contratado;
	6.2.6.11. Manter, durante o período de contratação, o atendimento das condições de habilitação exigidas na licitação;
	6.2.6.12. Fornecer todos os materiais necessários à perfeita instalação, execução e funcionamento de suas atividades;
	6.2.6.13. Responsabilizar-se pelos danos causados ao IBICT e a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo, não excluindo ou reduzindo essa responsabilidade à fiscalização ou o acompanhamento da entrega dos insumos pela CONTRATANTE.
	6.2.6.14. Cumprir, às suas próprias expensas, todas as cláusulas contratuais que definam suas obrigações.
	6.2.6.15. Responsabilizar-se por quaisquer acidentes de que possam ser vítimas seus empregados e PREPOSTOS, quando nas dependências do IBICT, devendo adotar as providências que, a respeito, exigir a legislação em vigor.
	6.2.7. Na Unidade do Rio de Janeiro, o serviço de PREPOSTO será exercido de forma cumulativa, por um dos técnicos de atendimento de nível 2 formalmente designado pela CONTRATANTE, sem ônus para o IBICT.
	6.3. DAS OBRIGAÇÕES DAS PARTES
	6.3.1. Além das demais obrigações expressamente previstas neste instrumento e de outras decorrentes da natureza do ajuste deverá a CONTRATADA:
	6.3.2. Fornecer, a qualquer momento, todas as informações pertinentes ao objeto da contratação, que o CONTRATANTE julgue necessário conhecer ou analisar;
	6.3.3. Observar todos os requisitos exigidos no Nível Mínimo de Serviços exigidos;
	6.3.4. Celebrar e implementar os Programas de Controle Médico de Saúde Ocupacional – PCMSO e de Riscos Ambientais – PPRA, previstos na NR-7 e NR-9, respectivamente, do Ministério do Trabalho;
	6.3.5. Manter, durante todo o período de vigência do ajuste, todas as condições que ensejaram a contratação, incluindo os requisitos técnicos delineados no Nível Mínimo de Serviços exigidos.
	6.3.6. Promover reuniões (inicial e periódicas), devidamente registrada em ata pela CONTRATADA, para esclarecimento das obrigações contratuais, avaliação da qualidade da execução das atividades desenvolvidas e inspeção dos equipamentos colocados à dis...
	6.3.7. Fiscalizar periodicamente os recolhimentos do FGTS, por empregado, o fornecimento de vale transporte e auxílio alimentação, o pagamento de 13º salário, a concessão de férias e o correspondente pagamento do adicional de 1/3, a realização de exam...
	6.3.8. Proporcionar todas as facilidades indispensáveis à boa execução das obrigações contratuais, inclusive permitir o acesso de representantes, prepostos ou empregados da CONTRATADA às dependências do CONTRATANTE, observadas as normas de segurança i...
	6.3.9. Poderá o CONTRATANTE, a qualquer tempo, exigir da CONTRATADA a comprovação das condições referidas.
	6.3.10. Além das demais obrigações expressamente previstas neste instrumento e de outras decorrentes da natureza do ajuste deverá a CONTRATANTE:
	6.3.11. Permitir, sob supervisão, que os funcionários da empresa CONTRATADA, desde que devidamente identificados e autorizados, tenham acesso às dependências do IBICT, onde o serviço será prestado, respeitando as normas que disciplinam a segurança das...
	6.3.12. Acompanhar a entrega, instalação e configuração dos produtos, além de realizar a conferência minuciosa dos serviços executados;
	6.3.13. Efetuar o pagamento na forma convencionada neste instrumento, no domicílio bancário informado pela CONTRATADA, se cumpridas às formalidades constantes deste Termo e do Edital;
	6.3.14. Promover a fiscalização e conferência dos produtos e serviços executados pela CONTRATADA e atestar os documentos fiscais pertinentes, quando comprovada a execução total, fiel e correta, podendo rejeitar, no todo ou em parte, aquilo que for ent...
	6.3.15. Observar para que, durante toda a vigência da contratação, seja mantida a compatibilidade com as obrigações assumidas e as condições de habilitações exigidas;
	6.3.16. Notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre imperfeições, falhas ou irregularidades constatadas na solução, para que sejam adotadas as medidas corretivas necessárias;
	6.3.17. Aplicar as penalidades e sanções administrativas cabíveis quando do descumprimento do objeto contratual por parte da CONTRATADA;
	6.3.18. Prestar informações e esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATADA.
	7. MODELO DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS
	7.1. O modelo de prestação de serviços, objeto da contratação, será do tipo linha de produção, com atuação em três frentes; Tarefas Rotineiras, Suporte Técnico e Demandas executadas pela CONTRATADA, seguindo o controle dos processos informatizados, pa...
	7.2. Em função das necessidades operacionais e políticas de segurança da informação aplicadas pela CONTRATANTE, os serviços presenciais deverão ser executados por equipe especializada, alocada internamente em área destinada para a CONTRATADA.
	7.3. As tarefas-atividades a serem demandadas estão pré-definidas em tabelas, conforme modelos apresentados nos Anexos II, II-A, II-B e II-C, para composição do custo e controle do nível de qualidade exigido para cada atividade;
	7.4. As tarefas definidas nas tabelas serão consideradas como aceitas pela CONTRATADA no ato da assinatura do contrato.
	7.5. A inclusão de novas tarefas ocorrerá sempre que a CONTRATANTE avaliar necessária e deverá ser integrada à tabela referenciada no ANEXO II e no Complemento II-A, II-B e II-C correspondente, devendo atender o seguinte padrão:
	7.5.1. Tipo e Numeração Sequencial da Tarefa. Deverão ser classificadas como Rotineiras, de Suporte Técnico ou de Demandas;
	7.5.2. Nome Identificador e Objetivo da Tarefa. Definição de um título para a tarefa e descrição de seu objetivo;
	7.5.3. Atividades a serem desenvolvidas, complexidades de execução, expectativa de tempo para realização e custo final de cada atividade em UST, segundo padrão do Catalogo de Tarefas;
	7.5.4. Resultados esperados, qualidade do produto e estimativa mínima e máxima de glosas a ser aplicada para cada nível de qualidade exigido;
	7.5.5. Premissas de avaliação e de aplicação das glosas;
	7.5.6. Assinatura de anuência do PREPOSTO da CONTRATADA quanto à tarefa e o custo pré-definido.
	7.5.7. Assinatura de aprovação do Fiscal;
	7.5.8. Assinatura de autorização do Gestor do Contrato.
	7.6. Uma tarefa criada não mais poderá ser alterada e nem excluída em razão de seu histórico dentro do contrato;
	7.7. As tarefas, depois de criadas na tabela, não poderão ser excluídas em nenhuma hipótese, até a extinção do contrato, podendo apenas ser desconsiderada para emissão das novas Ordens de Serviços;
	7.8. No caso de inativação de uma Tarefa pela CONTRATANTE, seu custo restante previsto para sua realização poderá ser redimensionado para novas tarefas da Tabela independentemente do tipo da tarefa, mantendo a expectativa de consumo prevista contratua...
	7.9. As novas tarefas, após aprovação e assinatura de todas as partes, farão parte do contrato automaticamente, sem que haja necessidade de emissão de aditivos.
	7.10. A expectativa de prestação de serviços da CONTRATADA tem cunho global, podendo ser remanejada entre os tipos classificados (Demanda, Suporte ou Rotineiras), quando houver necessidade da CONTRATANTE, desde que a previsão da prestação, somados aos...
	7.11. Em todas as Ordens de Serviços deverão obrigatoriamente ser definidas as datas de início e final de entrega do produto, conforme planejamento entre CONTRATANTE e CONTRATADA;
	7.12. As Ordens de Serviços do tipo Rotina ou do tipo Demanda deverão ter as atividades enquadradas pela CONTRATANTE, dentre aquelas previstas nesse instrumento, seguindo as tipologias abaixo:
	7.12.1. Rotineiras - atividades que tem periodicidade definida para execução;
	7.12.2. Por Demanda – atividades tabeladas para serem realizadas, mas que dependem de emissão de Ordem de Serviço específica.
	7.13. As Ordens de Serviços do tipo Suporte referem-se às atividades de atendimento a incidentes e requisições de usuários ou da equipe de suporte técnico para execução de serviços técnicos em softwares, equipamentos de usuários ou da infraestrutura d...
	7.14. São consideradas como Ordens de Serviços de Suporte, para execução pela CONTRATADA, as seguintes requisições:
	7.14.1. Requisição/requisição ou chamado de suporte técnico encaminhados pela CONTRATANTE por meio de telefone, e-mail ou via chamado aberto no Sistema de Gestão de Serviços à Central de Atendimento;
	7.14.2. Requisições de serviços efetuadas pela própria equipe técnica da CONTRATADA, emitidas via Sistema de Gestão de Serviços de TI, consideradas como de caráter emergencial, normalmente provenientes de incidentes ocorridos na infraestrutura;
	7.14.3. Determinação de serviços de suporte e/ou manutenção, encaminhada através do controle de Gerenciamento de Mudanças, que não se enquadre como uma nova implementação, respeitado o fluxo de autorização e aprovação;
	7.14.4. Determinação de instalação ou desinstalação de equipamentos físicos, encaminhadas através de Ordens de Serviços, respeitados o fluxo de autorização e aprovação;
	7.14.5. Procedimentos de controles adotados pela CONTRATANTE poderão ser repassados à CONTRATADA, após ajustamento do processo operacional, e com a anuência da mesma.
	7.15. As Ordens de Serviços deverão ter, no mínimo, os campos previstos no ANEXO V - Modelo de Ordem de Serviço, e conter todas as especificações necessárias para confecção e entrega dos produtos demandados.
	7.16. Os chamados de Suporte Especializado deverão ser repassados para equipes técnicas de outros contratos ou a servidores do IBICT, não sendo aceito nem computado nenhum chamado executado pela CONTRATADA, mesmo que executado a contento e dentro dos ...
	7.16.1. Em casos excepcionais, na impossibilidade de solução pelo terceiro, será autorizado à CONTRATADA a abertura e execução, devendo o fiscal da CONTRATANTE efetuar o termo de aprovação e justificativa para efeito de pagamento;
	7.16.2. Os chamados deverão ser analisados pela CONTRATADA e encaminhados ao fiscal da CONTRATANTE quando necessitarem de aprovação para execução ou quando não atenderem aos seus requisitos de competência contratados.
	7.16.3. A CONTRATADA providenciará comunicação tempestiva via Sistema de Gestão de Serviços ou e-mail ou SMS ao CONTRATANTE informando cada abertura e fechamento do suporte efetuado por força da situação;
	7.17. Todos os serviços demandados deverão ser executados pela CONTRATADA somente após a emissão de Ordens de Serviços, com a obrigatória autorização da CONTRATANTE e em concordância com os processos e procedimentos técnicos definidos pelo demandante.
	7.18. A obrigação de execução ocorrerá quando a CONTRATADA receber a Ordem de Serviço com suas Tarefas constantes no Catalogo de Tarefas e atender aos seguintes requisitos:
	7.18.1. Referência do número da Tarefa na Ordem de Serviço; Definição do período inicial e final de execução da demanda;
	7.18.2. Custo final da Ordem de Serviço, em conformidade os valores estipulados na Tarefa;
	7.18.3. Assinaturas de solicitação do demandante, aprovação e autorização do fiscal do contrato.
	7.18.4. Após execução das Tarefas, a CONTRATADA deverá devolver a Ordem de Serviço ao demandante, devidamente assinada, para que seja avaliada e aprovada a qualidade do serviço realizado e do produto entregue.
	7.19. A CONTRATADA não poderá se negar ou deixar de executar nenhuma Ordem de Serviço demandada que esteja referenciada no Catalogo de Tarefa.
	7.20. Caso a CONTRATADA não consiga executar a Ordem de Serviço conforme as condições demandadas, deverá comunicar ao Fiscal por escrito e com antecedência, justificando os fatos e motivos que impedirão sua execução, cabendo ao Gestor acatar ou não a ...
	7.21. Para os novos serviços implantados ao longo da vigência contratual, a CONTRATADA se obriga a apresentar a certificação do recurso exigido, caso necessário, em no máximo 60 (sessenta) dias da comunicação da necessidade informada pela CONTRATANTE.
	7.22. Para execução de Ordens de Serviço de novo serviço em que for necessária a readequação dos recursos técnicos da CONTRATADA, será definido o início de execução da primeira ordem para um prazo máximo de 60 (sessenta) dias e não inferior a 30 (trin...
	7.23. As Ordens de Serviços que demandem manutenções preventivas, implantações ou alterações da estrutura instalada, deverão ser executadas, prioritariamente fora do horário normal de expediente em dias úteis, ou em finais de semana e após agendamento...
	7.24. Caso não exista documentação prévia de alguma atividade ou tarefa demandada por Ordem de Serviço, esta deverá ser documentada pela CONTRATADA, inserindo as rotinas procedimentais na base de conhecimento, dentro dos padrões adotados e devem ser s...
	7.25. Para adequação dos serviços ou da qualidade de prestação dos mesmos, poderão ser acordados entre a CONTRATANTE e CONTRATADA, procedimentos que deverão ser documentados e assinados entre as partes, permitindo assim novo direcionamento quanto àque...
	7.25.1. O documento que definirá esses procedimentos será denominado de APO - Acordo de Procedimentos Operacionais, e deverá receber numeração sequencial para que possa ser referenciada nas Ordens de Serviços ou documentações de alertas e/ou estatísti...
	7.26. A finalização das tarefas relacionadas a cada Ordem de Serviço deverá constar nos campos específicos do Relatório Mensal de Atividades a ser elaborado mensalmente, emitido pelo sistema de Gestão de Serviços pela CONTRATADA e atestado pela CONTRA...
	7.27. A CONTRATADA deverá realizar a execução das Ordens de Serviços em acordo ao perfil da atividade e horário em cada núcleo operacional (CPD do IBICT/DF e IBICT/RJ e POP/DF) – conforme item 14 - mantendo, obrigatoriamente, recursos disponíveis para...
	7.27.1. Atendimento da Central de Atendimento e suporte técnico, entre  08 e 18 horas em dias úteis;
	7.27.2. Operação especifica para os tipos de atividades desenvolvidas em horários de pico, como especialistas em sistema de backup após as 18 horas e de desempenho de redes e sistemas operacionais entre 08 e 18 horas;
	7.27.3. Suporte e manutenção emergencial presencial ou em regime de plantão remoto (24 hs – 365 dias), nesse ultimo caso podendo ser acionado para atendimento de acordo com os níveis de prioridades;
	7.27.4. Plantão Remoto fora do expediente normal para atendimento emergencial (incidente na instalação de média/alta severidade e chamado da alta administração da CONTRATANTE) em regime 24 hs - 365 dias
	7.27.5. Manutenções Programadas deverão ser executadas, preferencialmente, fora dos horários de 08 às 18 h e de acordo com a autorização e programação da CONTRATANTE;
	7.28. Encerrar os chamados de suporte técnico, relatando os serviços executados e/ou link da documentação utilizado para solução do atendimento;
	7.29. Os chamados de atendimento para a Central de Atendimento (1º nível) são priorizados pelo usuário demandante e revisados pela equipe técnica de atendimento, não podendo ter sua prioridade reduzida sem aprovação da CONTRATANTE e, para a contrataçã...
	7.29.1. Alta, para chamados classificados como requisições emergenciais para solucionar problemas de usuários da alta administração;
	7.29.2. Média, para chamados classificados como requisições de necessidades emergenciais;
	7.29.3. Baixa, para chamados classificados como não emergenciais;
	7.30. Para efeito de classificação dos problemas de infraestrutura, a Central de Atendimento da CONTRATADA, deverá registrar e classificar os problemas e falhas conforme nível de Severidade, nas seguintes condições:
	7.30.1. Severidade ALTA, para problemas que afetam de forma crítica os serviços de TI da CONTRATANTE, causando impactos significativos em seu desempenho e disponibilidade, existindo ou não a parada dos serviços;
	7.30.2. Severidade MÉDIA, para problemas que não causam impacto significativo sobre a produtividade ou disponibilidade dos serviços de TI da CONTRATANTE;
	7.30.3. Severidade BAIXA, para problemas que exigem ações para esclarecimento de dúvidas, monitoração de serviços, execução ou acompanhamento de rotinas, relacionadas aos serviços de TI da CONTRATANTE;
	7.31. Para tratamento dos problemas classificados como de severidade ALTA, deverá atender as seguintes condições:
	7.31.1. A CONTRATADA deverá iniciar o suporte técnico imediatamente após abertura e promoverá um esforço concentrado, remotamente e/ou presencialmente, com vistas a resolver o problema em até 2 (duas) horas, contadas a partir do início do atendimento;
	7.31.2. A CONTRATADA deverá efetuar comunicação a CONTRATANTE, conforme plano de comunicação estabelecido, em até 10 (dez) minutos da ocorrência do problema, para fins de acompanhamento da área responsável ou fiscal pela CONTRATANTE;
	7.31.3. Se após as duas 2 (duas) horas iniciais do atendimento o serviço não for restabelecido, a CONTRATADA obrigatoriamente deverá realizar o atendimento localmente, utilizando-se de todos os seus recursos especialistas nas ferramentas causadoras do...
	7.31.4. O atendimento aos problemas classificados como de severidade ALTA não poderá ser interrompido até a recuperação do funcionamento dos serviços afetados, mesmo que se estenda por período (turnos) diverso do iniciado.
	7.32. Após solução do problema e restabelecimento do serviço, a CONTRATADA deverá confeccionar o “Relatório de Ocorrências Críticas”, relatando os fatos promotores e falhas detectadas, os efeitos provocados, as soluções e intervenções promovidas, os m...
	7.33. Para tratamento dos problemas classificados como de severidade MÉDIA, a CONTRATADA deverá atender as seguintes condições:
	7.33.1. A CONTRATADA deverá iniciar o suporte técnico em até 2 (duas) horas após abertura e promoverá um esforço concentrado, remotamente e/ou presencialmente, com vistas a aplicar as soluções necessárias em até 4 (quatro) horas, contadas a partir do ...
	7.33.2. A CONTRATADA deverá efetuar comunicação a CONTRATANTE, conforme plano de comunicação estabelecido, em até 30 (trinta) minutos da ocorrência do problema, caso não seja solucionado neste tempo, para fins de acompanhamento da área responsável pel...
	7.33.3. Se após as 4 (quatro) horas iniciais do atendimento não tiver sido restabelecido o serviço, a CONTRATADA obrigatoriamente deverá realizar o atendimento localmente, utilizando-se de todos os seus recursos especialistas nas ferramentas causadora...
	7.33.4. Após a correção e solução do problema, a CONTRATADA deverá efetivar o "Registro de Ocorrência", relatando resumidamente as falhas detectadas e intervenções promovidas, para impedir a reincidência do problema e o "link" da documentação gerada;
	7.34. Para tratamento dos problemas classificados como de severidade BAIXA, a CONTRATADA deverá atender as seguintes condições:
	7.34.1. Iniciar o suporte técnico em até o primeiro dia útil seguinte à requisição ou detecção da falha, com vistas a aplicar as soluções necessárias em até 8 (oito) horas úteis, contadas a partir do início do atendimento;
	7.34.2. Após a correção e solução do problema, a CONTRATADA deverá efetivar o "Registro de Ocorrência", relatando resumidamente as falhas detectadas e intervenções promovidas, para impedir a reincidência do problema e o "link" da documentação gerada;
	7.35. Caso a documentação técnica adotada e utilizada para solução do problema não exista na base de conhecimento da CONTRATANTE, a CONTRATADA deverá efetuar sua inserção atendendo todos os requisitos de fechamento adotados.
	7.36. Os problemas técnicos, classificados como de severidade MÉDIA, quando não solucionados no tempo definido, serão automaticamente escalados para nível de severidade ALTA, sendo que os prazos de atendimento e de solução do problema, bem como percen...
	7.37. Por necessidade de serviço, a CONTRATANTE poderá solicitar aprovação ao Fiscal a escalação de problema para níveis superiores de severidade;
	7.37.1. Os prazos para solução dos problemas técnicos escalados passam a contar do início novamente.
	8. SOLUÇÃO DE GESTÃO DE SERVIÇOS DE TIC
	8.1. O sistema de Gestão de Serviços deverá ser constituído de um conjunto de módulos integrados de forma nativa que seja possível o compartilhamento de dados, informações e registros entre os processos ITIL que serão implementados;
	8.2. O Sistema de Gestão de Serviços a ser fornecido pela CONTRATADA deverá suportar, no mínimo, 400 (quatrocentos) usuários nomeados e tempo de resposta não superior a 5 (cinco) segundos, como também estar disponível em regime contínuo de 24 horas/di...
	8.2.1. Em caso de indisponibilidade do sistema, poderão ser utilizados, a critério exclusivo da CONTRATANTE, outros canais para receber o fechamento contingencial, tais como e-mail protocolado ou contato telefônico.
	8.2.2. A indisponibilidade do sistema de Gestão de Serviços não poderá ser inferior ao estabelecido no ANEXO VI – Nível Mínimo de Serviços Exigido – Serviços Críticos, sob pena da aplicação das correspondentes glosas.
	8.3. A CONTRATANTE poderá livremente utilizar da solução de Gestão de Serviços fornecida pela CONTRATADA para também compartilhar o gerenciamento de chamados emitidos para prestadores de serviços do Nível 3;
	8.4. A CONTRATADA deverá responsabilizar pelo suporte técnico-operacional do sistema durante toda a vigência do contrato, fornecer treinamento na implantação e disponibilizar help-online e manuais aos usuários das funções do sistema;
	8.5. O IBICT poderá também acessar o sistema de Gestão de Serviços, com perfil de administrador, de forma a operá-lo sem restrições, consultar sua(s) base(s) de dados e promover auditoria na(s) mesma(s), a qualquer tempo que julgar necessário;
	8.6. Será de responsabilidade da CONTRATANTE a gestão da habilitação de acesso de usuários às funções do sistema, principalmente as definições de perfis de grupos e usuários e de segurança de acesso;
	8.7. O sistema deverá atender todos os requisitos e funcionalidades descritas no ANEXO III - Conformidade do Sistema de Gestão de Serviços;
	8.8. A CONTRATADA deverá, com seus recursos de mão de obra, operar toda a solução, como o tratamento de requisições de suporte, relato de problemas, de mudanças, registro de itens de configuração e liberações, enfim, todas as funções do sistema necess...
	8.9. As solicitações referentes às requisições de suporte, relato de problemas, necessidades de mudanças, configurações, inventários serão realizadas, unicamente, por meio de registro na solução que apoiará os processos de comunicação, gestão, fluxo d...
	8.10. Sendo necessária a incorporação adicional de licenças de até 20% (vinte) por cento para o pleno atendimento das necessidades da CONTRATANTE, descritas neste instrumento, deverá a CONTRATADA providenciar, sem ônus adicional, o licenciamento neces...
	8.11. Os registros de requisições, problemas e incidentes, mudanças, liberações e itens de configuração devem possuir a capacidade de se integrarem, isto é, dados e informações registradas em um módulo da solução (ex.: incidente) estarão disponíveis e...
	8.12. A solução deverá gerenciar o indicador de qualidade e Nível Mínimo de Serviço (NMS) por meio de suas tabelas e prover seu controle e apuração na execução das tarefas/atividades, durante todo o seu ciclo de vida das Ordens de Serviços;
	8.13. A solução deverá possibilitar a geração de relatórios operacionais e gerenciais de controle, especialmente o Relatório Mensal de Atividades (ANEXO IV) com destaque as atividades executadas e respectivas glosas da tarefa, quando ocorrerem, para a...
	8.14. A solução de Gestão de Serviços deverá atender integralmente aos requisitos estabelecidos no ANEXO III – Conformidade do Sistema de Gestão de Serviços.
	9. QUALIDADE DOS PRODUTOS E SERVIÇOS
	9.1. Para execução do contrato e atendimento das tarefas demandadas, deverá a CONTRATADA atender aos níveis de qualidade exigidos e Nível Mínimo de Serviço Exigido (NMS) definido neste Termo de Referência. A apuração dos níveis de serviço não consider...
	9.1.1. Períodos de interrupção previamente acordados;
	9.1.2. Interrupção de serviços públicos essenciais à plena execução das atividades (exemplo: suprimento de energia elétrica);
	9.1.3. Motivos de força maior (exemplo: enchentes, terremotos ou calamidade pública).
	10. ESTIMATIVAS DE DEMANDA E VALORES MÁXIMOS
	10.1. O dimensionamento do objeto da presente licitação tomou por base o volume dos serviços e custos realizados no último ano, a demanda projetada para atender o crescimento vegetativo e, principalmente, da incorporação de nossos serviços decorrentes...
	10.2. Os referidos serviços foram segregados em modalidades em razão de suas diferentes características quanto a garantia de disponibilidade, segurança, temporalidade e complexidade.
	Tabela  – Estimativa de Previsão Anual em UST’s
	10.3. A tabela acima apresenta a expectativa de esforço, em UST – Unidade de Suporte Técnico, para cada ano de execução contratual. Os itens da Tabela poderão sofrer alteração de quantitativos, no decorrer da execução, em função das mudanças de estrat...
	10.4. As Tarefas são classificadas em três tipos, a saber:
	10.4.1. Rotineiras – tarefas de periodicidade previamente definida para execução;
	10.4.2.   Suporte – tarefas de atendimento a usuários e execução de serviços em estações de trabalho de usuários, equipamentos do datacenter, que requeiram atendimento imediato e/ou pessoal de plantão. Essas tarefas não possuem periodicidade de execuç...
	10.4.3.   Demanda – tarefas previstas para serem realizadas mediante agendamento, e que dependem de emissão de Ordem de Serviço específica.
	10.5. São atribuídas como “tarefas rotineiras” as de periodicidade previamente definida para execução. Sua realização deverá ser concluída dentro dessas previsões.
	10.6. As “tarefas de suporte técnico” têm por objetivo atender necessidades de usuários e da infraestrutura de TI e podem ser determinadas no processo de padronização de atividades, ou seja, sempre deverão ser executadas de acordo com a sequência dete...
	10.7. As “tarefas de demandas” são definidas por Ordens de Serviços, que têm por finalidade implantar serviços para atender planos táticos ou estratégicos da direção do IBICT e/ou do Plano Diretor de Tecnologia da Informação – PDTI. Nelas também estão...
	10.8. Os quantitativos estimados no Catalogo de Tarefas, em especial referindo-se às Demandas e Suporte, poderão ter sua estimativa ajustada em razão dos redirecionamentos da projeção estratégica/tática da organização. Essa alteração é previsível, vis...
	11. VALOR UNITÁRIO/GLOBAL DOS SERVIÇOS
	11.1. A previsão de custo está fundamentada na estimativa de quantidade de UST´s em pesquisas de mercado, baseadas em contratações similares levando em consideração as especificações deste instrumento.
	11.2. Assim, foi possível aferir o valor estimado, conforme quadro abaixo, que deverá ser preenchido pelas licitantes com o custo unitário ofertado da UST e o total financeiro proposto.
	Custo Unitário (R$)
	Quantidade Estimada
	Custo Total (R$)
	Unidade
	Objeto de Contratação
	11.3. A LICITANTE deve considerar para composição do custo unitário da UST todos os recursos necessários ao completo atendimento aos objetos, tais como despesas com pessoal (salários, férias, encargos, benefícios, seleção, treinamento de pessoal, outr...
	11.4.  A LICITANTE deve, também, considerar para composição do custo unitário da UST o custo do licenciamento do Sistema de Gestão de Serviços;
	11.5. Considerando a vedação de subcontratação prevê-se a necessidade de deslocamento visando atender as necessidades de atendimentos presenciais, conforme estipulado para os tempos de inicio e término do atendimento. Os deslocamentos correrão por con...
	11.6. Considerando que o IBICT, não dispõe de histórico que possa estimar com algum grau de eficácia o número de deslocamentos, bem como em razão de que a estratégia de prestação de serviço para o cumprimento dos Níveis de Acordo de Serviço é de respo...
	11.7. O valor estimado para os deslocamentos deverá fazer parte da Planilha de Custos constante do ANEXO X – Planilha de Custos e Formação de Preços.
	12. MODELO DE REMUNERAÇÃO
	12.1. A CONTRATANTE emitirá mensalmente as Ordens de Serviço (OS) para realização das tarefas pela CONTRATADA. Para cada OS é elaborada a quantidade de UST Prevista para execução das correspondentes TAREFAS, conforme Catálogo de Tarefas do ANEXO II.
	12.2. Em razão da real e comprovada execução das atividades de cada TAREFA  é calculada a quantidade de UST Realizada tomando por base o Relatório Mensal de Atividades aprovado pela CONTRATANTE;
	12.3. Será considerado como Custo Mensal Faturável - CMF, a quantidade de UST´s Realizadas e aprovadas no período, excluindo os valores glosados de cada Ordem de Serviço: os valores de glosa aplicadas sobre as TAREFAS pelo não atendimento dos níveis m...
	12.3.1. CMR – Custo Mensal Realizado (UST Realizada). Adotado como base de cálculo para aplicação das glosas de não atendimento dos indicadores no ANEXO VI - Nível Mínimo de Serviço e, posteriormente, para aplicação das Glosas previstas nos item 12.16...
	CMR = Σ A – Σ B
	A = UST Realizada de cada OS do período
	B= UST Glosada de cada OS no período
	12.3.2. GIQ – Glosa de Indicador de Qualidade. Adotado para cálculo de glosas pelo não atendimento dos indicadores de qualidade exigidos no ANEXO VI - Nível Mínimo de Serviço, tendo como base de cálculo o Custo Mensal Realizado (CMR) deduzido o somató...

	GIQ = (CMR -  Σ  D) x PAI ÷ 100
	D = Valor de Ordens de Serviços com glosa aplicada
	PAI = Percentual Aplicável previsto em cada indicador descrito no ANEXO VI
	12.3.3. CMF – Custo Mensal Faturável. Resultado final contendo o custo a ser faturado pela empresa após a aplicação de todas as glosas e faixas de ajustes previstas. Sua fórmula de cálculo será a seguinte:

	CMF = CMR – GIQ
	12.4. Deverá utilizar a unidade denominada como UST – “Unidade de Suporte Técnico” para o dimensionamento do esforço de execução dos serviços, o grau de complexidade de cada atividade, o resultado obtido e a qualidade exigida para cada uma das tarefas;
	12.5. A CONTRATADA receberá, até o 10º (décimo) dia útil do mês subsequente, o Relatório Mensal de Atividades, aprovado pela CONTRATANTE, informando o total de UST´s a ser faturado, conforme resultado do CMF, assim como as glosas e penalidades aplicad...
	12.6. As glosas poderão ser aplicadas, quando não atenderem ao resultado esperado, nos seguintes casos:
	12.6.1. Nas Ordens de Serviços, conforme criticidade e resultado requerido pelo demandante, calculadas sobre cada Ordem de Serviço emitida;
	12.6.2. No Nível Mínimo de Serviço, especificado no ANEXO VI - Nível Mínimo de Serviço exigido, aplicáveis mensalmente sobre cada resultado que não atingir as metas previstas para cada indicador e calculadas conforme fórmulas expressas no item 12 – MO...
	12.7. O faturamento deverá ser mensal, mediante apresentação de nota de cobrança consolidada, determinando o total de UST´s, aprovada pela CONTRATANTE no Relatório Mensal de Atividades, e já descontadas as glosas aplicadas em função do não atendimento...
	12.8. No caso de discordância das glosas aplicadas numa Ordem de Serviço, a CONTRATADA deverá apresentar o recurso que será analisado pela Área Administrativa;
	12.9. Se a decisão for pela não aplicação da glosa recorrida, o faturamento da glosa aplicada deverá ser realizado juntamente com as demais Ordens de Serviços atestadas, referentes ao mês da decisão administrativa, conforme previsto no item anterior;
	12.10. No caso de discordância das glosas aplicadas pelo Gestor do Contrato, por não atendimento aos níveis de qualidade de serviços contratados ou das Glosas previstas, a CONTRATADA deverá apresentar o recurso e emitir a nota conforme totalização est...
	12.11. Se a decisão da Administração for favorável ao recurso da CONTRATADA a mesma emitirá a nota de cobrança adicional para que seja efetuado o pagamento referente ao custo glosado;
	12.12. A nota de cobrança emitida pela CONTRATADA deverá ser atestada pelo Gestor do Contrato e encaminhada para o Fiscal Administrativo da área Administrativa para providencias de pagamento, devidamente acompanhada da documentação tributária e previd...
	12.12.1. As Ordens de Serviços emitidas pela CONTRATANTE deverão ser aprovadas pelo Gestor e Executadas pela CONTRATADA, devidamente preenchidas e assinadas pelas partes;
	12.12.2. O Relatório Mensal de Atividades por Ordem de Serviço e por Tarefa deverão ser emitidos e aprovados pela CONTRATANTE, conferidos pelo fiscal, atestados pelo gestor e aceitos pelo PREPOSTO, anexados da documentação comprobatória da glosa em ca...
	12.12.3. O Relatório Mensal de Atividades deverá especificar o custo aprovado para cada Ordem de Serviço e o realmente previsto, devidamente preenchido e assinado pelo fiscal, gestor e PREPOSTO;
	12.12.4. Em quaisquer casos de aplicação de glosas, deverão ser anexados os documentos e relatórios comprobatórios do não atendimento dos resultados ou níveis de qualidade exigidos;
	12.13. As glosas previstas nas Ordens de Serviços serão aplicadas pela CONTRATANTE, independentemente das penalidades previstas contratualmente;
	12.14. As glosas previstas para não atendimento dos indicadores do ANEXO VI - Nível Mínimo de Serviço exigido serão aplicadas pelo Fiscal do Contrato, independentemente das demais penalidades previstas contratualmente;
	12.15. O Relatório Mensal de Atividades atestados pelo Gestor do Contrato, que atingirem 5 (cinco) ou mais glosas na mesma Tarefa, por não atendimento da execução e  indicadores de qualidade (anexos II e VI) durante o período de vigência do contrato d...
	12.16. Não será considerada, para aplicação das Glosas previstas nos subitens anteriores, a Tarefas S-I e S-II– “Resolução dos Chamados de Suporte”, por ter características próprias de glosas, previstas nos itens abaixo:
	12.16.1. Os chamados de suporte demandados e solucionados fora do prazo definido deverão ser glosados pela CONTRATANTE, autorizando o pagamento de apenas 50% (cinquenta por cento) por cada chamado solucionado, independentemente das penalidades adminis...
	CFP = ΣCG ÷ 2
	CFP = Chamados Atendidos Fora do Prazo no Período
	CG = Chamado Glosado
	12.16.2. O chamado reaberto por erro ou execução incompleta, deverá ter o valor do chamado original desconsiderado para efeito de faturamento. O chamado reaberto terá a redução em seu valor de 50% (cinquenta por cento), independentemente das penalidad...

	CRP = ΣCR ÷ 2
	CRP = Chamados Reabertos no Período
	CR = Chamado Reaberto
	12.16.3. Os chamados rejeitados ou cancelados pela CONTRATANTE serão desconsiderados para pagamento e automaticamente descontados no Relatório Mensal de Atividades.

	CCP = ΣCC
	CCP = Chamados Cancelados no Período
	CC= Chamado Cancelado
	12.16.4. Aplicação de Glosa de 1% (um por cento), para cada ponto percentual ou fração abaixo de 90% (noventa por cento) pelo não atendimento do tempo da Recepção prevista para triagem dos chamados, nos primeiros 10 (dez) minutos de requisição, calcul...

	GIQs = (ΣCE – CFP – CRP – CCP)/ 100 × (MDs – inteiro(IAC)) × PDs
	GIQs = Glosa Indicador Qualidade
	CE = Chamado Executado
	CFP = Chamados Atendidos Fora do Prazo no Período
	CCP = Chamados Cancelados no Período
	CRP = Chamados Reabertos no Período
	MDs = Meta Definida
	IAC = Índice Atingido pela CONTRATADA no Indicador
	PDs = Percentual de Penalidade aplicável
	12.16.5. Aplicação de Glosa de 4% (quatro por cento), para cada ponto percentual ou fração abaixo de 95% (noventa e cinco por cento), pela não resolução dos chamados com prioridades altas, nas primeiras 2 (duas) horas, da requisição;
	12.16.6. Aplicação de Glosa de 3% (três por cento), para cada ponto percentual ou fração abaixo de 95% (noventa e cinco por cento), pela não resolução dos chamados com prioridades médias, nas primeiras 6 (seis) horas, da requisição;
	12.16.7. Aplicação de Glosa de 2% (dois por cento), para cada ponto percentual ou fração abaixo de 95% (noventa e cinco por cento), pela não resolução dos chamados com prioridades normais, em até 14 (quatorze) horas da requisição;
	12.16.8. Aplicação de Glosa de 1% (um por cento), para cada ponto percentual ou fração abaixo de 95% (noventa e cinco por cento), pela não resolução dos chamados com prioridades baixas, em até 24 (vinte e quatro) horas da requisição;
	12.16.9. Aplicação de Glosa de 5% (cinco por cento), para cada ponto percentual ou fração abaixo de 100% (cem por cento), pela não resolução de todos os chamados, em até 26 horas, independentemente da prioridade, ou até a data renegociada e aprovada p...
	12.16.10. Aplicação de Glosa de 5% (cinco por cento), para cada ponto percentual ou fração abaixo de 98% (noventa e oito por cento), pela não resolução dos chamados reabertos por erros ou execução incompleta, em até 2 (duas) horas da reabertura;
	12.16.11. Glosa de 5% (cinco por cento), para cada ponto percentual ou fração abaixo de 100% (cem por cento), pela não resolução dos chamados, dentro dos prazos renegociados com área de atendimento ou usuário dentro da data e horário acordado;
	12.16.12. Após analisados todos os chamados atendidos, será emitido o respectivo Relatório Mensal de Atividades relativo a Central de Atendimento no período, totalizado pela seguinte fórmula:
	TCFP = ΣCE – CFP - CRP –CCP - ΣGIQs
	TCFP = Valor Total de Chamados Faturáveis no Período
	13. PROCEDIMENTOS DE NOTIFICAÇÃO DE ATESTE, FATURAMENTO E PAGAMENTO
	13.1. A CONTRATADA deverá emitir nota fiscal/fatura referente aos serviços prestados e/ou produtos efetivamente entregues e aceitos, fazendo referência à(s) respectiva(s) Ordens de Serviço;
	13.2. A emissão de nota fiscal/fatura somente deverá ocorrer depois da emissão do termo de ateste emitido pelo IBICT.
	13.3. O termo de ateste deverá acompanhar a nota fiscal/fatura para efeito de pagamento.
	13.4. O pagamento referente à entrega dos serviços será efetuado após conclusão e recebimento mensal, mediante entrega de nota de cobrança da CONTRATADA, do Relatório Mensal de Serviços e devidamente atestados pelo Gestor do Contrato.
	13.5. Poderá ocorrer o faturamento parcial de uma ordem de serviço somente se a sua execução for estabelecida por fases, conforme plano de trabalho e cronograma previamente aprovados pelo IBICT.
	13.6. Para fins de faturamento, a CONTRATADA observará as regras estabelecidas neste instrumento, da métrica e condições de fornecimento a ser utilizada na prestação dos serviços.
	13.7. As glosas serão aplicadas sobre o custo realizado e aprovado da  Ordem de Serviço, e não substituirão penalizações administrativas cabíveis.
	13.8. Em quaisquer casos de aplicação de glosas deverão ser anexados os documentos e relatórios comprobatórios do não atendimento aos resultados esperados ou níveis de qualidade exigidos.
	13.9. O IBICT, disporá do prazo de 10 (dez) dias corridos, a contar do recebimento dos documentos relativos aos serviços prestados, devidamente atestado, para verificar a sua legalidade e efetuar o pagamento;
	13.10. A regularidade fiscal e trabalhista da CONTRATADA será verificada junto ao SICAF, ao CADIN e CNDT, mediante consulta efetuada por meio eletrônico, ou por meio da apresentação de documentos hábeis.
	13.11. Estando a CONTRATADA inadimplente na data da consulta, poderá ser concedido, a critério da CONTRATANTE, um prazo de 30 (trinta dias), prorrogável a critério da Administração por uma única vez, para que a mesma regularize a sua situação, sob pen...
	13.12. Qualquer atraso ocorrido na apresentação da fatura ou nota fiscal, ou dos documentos exigidos como condição para pagamento por parte da CONTRATADA importará em prorrogação automática do prazo de vencimento da obrigação da CONTRATANTE.
	14. LOCAL E HORÁRIO DE EXECUÇÃO DOS SERVIÇOS
	14.1. A CONTRATADA deverá considerar o seguinte regime de atendimento:
	14.2.  O deslocamento do prestador de serviços da CONTRATDA para a realização dos serviços em casos excepcionais a serem realizados aos sábados, domingos e feriados não implicarão em nenhuma forma de acréscimo ou majoração nos valores dos serviços, ra...
	14.3. Os serviços serão prestados à CONTRATANTE nas localidades no Distrito Federa e Rio de Janeiro do IBICT onde seja requerido suporte operacional aos serviços de TI.
	14.4. Em casos excepcionais, a execução dos serviços poderá ser realizada fora do ambiente da CONTRATANTE, em âmbito nacional, a fim de prestar suporte aos eventos em que o IBICT promova ou participe, respeitadas as condições previstas nesse instrumento.
	14.5. Para cada deslocamento deve constar o motivo e as ações a serem realizadas. Nos casos devidamente justificados pela Administração, a CONTRATADA deverá providenciar o deslocamento com a celeridade que o caso requeira, devendo ser tratado como exc...
	14.6. As despesas de deslocamento, transporte, alimentação e hospedagem dos profissionais da CONTRATADA serão de sua responsabilidade.
	14.7. Para serviços em outras localidades no território brasileiro estima-se, para efeito meramente informativo, 5 (cinco) viagens por ano, com 5 (cinco) diárias por viagem.
	15. ACOMPANHAMENTO E FISCALIZAÇÃO DOS SERVIÇOS
	15.1. O acompanhamento e a fiscalização da execução do contrato serão exercidos por meio de um representante (denominado Fiscal) e um substituto, designados pela CONTRATANTE, aos quais compete acompanhar, fiscalizar, conferir e avaliar a execução, bem...
	15.2. Acompanhar e a fiscalizar os serviços, dirimir as dúvidas que surgirem no curso da sua prestação e dar ciência à CONTRATADA, para a fiel execução dos serviços durante toda a vigência do Contrato;
	15.3. Fiscalizar a prestação dos serviços, de forma ampla e irrestrita, sem prejuízo da plena responsabilidade da CONTRATADA perante a CONTRATANTE ou a terceiros, considerando que a presença dos servidores designados não diminuirá a responsabilidade d...
	15.4. Sustar, recusar, mandar refazer quaisquer serviços, que estejam em desacordo com as especificações técnicas, e as constantes do Termo de Referência, determinando prazo para a correção de possíveis falhas ou substituições de produtos em desconfor...
	15.5. Receber da CONTRATADA, eventuais irregularidades de caráter urgente ou emergenciais com os esclarecimentos julgados necessários e, as informações sobre possíveis paralisações de serviços, a apresentação de relatório técnico ou razões justificado...
	15.6. Não obstante ser a CONTRATADA a única e exclusiva responsável pela execução dos serviços, a CONTRATANTE reserva-se o direito de, sem que de qualquer forma restrinja a plenitude dessa responsabilidade, exercer a mais ampla e completa fiscalização.
	15.7. Cabe à CONTRATADA atender prontamente e dentro do prazo estipulado quaisquer exigências do Fiscal ou do substituto inerentes ao objeto do contrato, sem que disso decorra qualquer ônus extra para a CONTRATANTE, não implicando essa atividade de ac...
	15.8. A atividade de fiscalização não resultará, tampouco, e em nenhuma hipótese, em corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes, prepostos e/ou assistentes.
	15.9. Os equipamentos, ferramentas e materiais utilizados deverão estar rigorosamente dentro das normas vigentes e das especificações estabelecidas pelos órgãos competentes e pela CONTRATANTE, sendo que a inobservância desta condição implicará a sua r...
	15.10. As decisões e providências que ultrapassem a competência do Fiscal do contrato serão encaminhadas à autoridade competente da CONTRATANTE para adoção das medidas convenientes, consoante disposto no § 2º, do art. 67, da Lei nº. 8.666/93.
	15.11. As decisões e providências sugeridas pela CONTRATADA ou julgadas imprescindíveis, que ultrapassarem a competência dos servidores designados pela CONTRATANTE, deverão ser encaminhadas à autoridade superior, para a adoção das medidas cabíveis;
	15.12. Os servidores designados deverão conferir os relatórios dos serviços executados pela CONTRATADA, por ocasião da entrega das Notas Fiscais ou Faturas, e atestar a prestação dos serviços, quando executados satisfatoriamente, para fins de pagamento;
	15.13. Aos servidores designados fica assegurado o direito de exigir o cumprimento de todos os itens constantes do Termo de Referência, da proposta da CONTRATADA e das cláusulas do futuro contrato, além de solicitar a substituição de qualquer empregad...
	15.14. A CONTRATANTE poderá, a qualquer momento, na execução do contrato, efetuar diligências e inspeções nas dependências da CONTRATADA, com o objetivo de verificar as condições de execução do serviço prestado.
	15.15. A fiscalização de que trata esta cláusula não exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeições técnicas, vícios redibitórios, ou emprego de materia...
	15.16. São de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA, sem qualquer espécie de solidariedade por parte do CONTRATANTE, as obrigações de natureza fiscal, previdenciária, trabalhista e civil, em relação ao pessoal que a mesma utilizar para prestação do...
	16. FORMALIZAÇÃO E VIGÊNCIA DO CONTRATO
	16.1. Visando à obtenção de preços e condições mais vantajosas para a Administração, o contrato de prestação de serviços terá vigência de 12 (doze) meses, prorrogáveis por iguais e sucessivos períodos, limitada a 60 (sessenta) meses, conforme previsto...
	16.2. Quando da prorrogação contratual, o IBICT deverá:
	16.3. Assegurar-se de que os preços contratados continuam compatíveis com aqueles praticados no mercado, de forma a garantir a continuidade da contratação mais vantajosa, em relação à realização de uma nova licitação; e
	16.4. O contrato não poderá se prorrogado quando:
	16.5. A contratada tiver sido declarada inidônea ou suspensa no âmbito da União ou do próprio órgão CONTRATANTE, enquanto perdurarem os efeitos.
	17. REAJUSTE
	17.1. O objeto do presente termo de referência será contratado pelo preço ofertado na proposta da licitante vencedora, que será fixo e irreajustável por um período de 12 (doze) meses, quando então se promoverá a sua correção de acordo com a variação d...
	17.2. Os preços ajustados já levam em conta todas e quaisquer despesas incidentes na prestação dos serviços contratados, tais como tributos, transporte, alimentação
	17.3. A incidência do reajuste dar-se-á efetivamente sobre o valor da Unidade de Suporte Técnico - UST.
	17.4. O preço ajustado também poderá sofrer correção desde que reste comprovada a ocorrência de quaisquer das hipóteses previstas na alínea “d”, do inciso II, do art. 65, da Lei nº 8.666/93.
	18. RECURSOS ORÇAMENTÁRIOS
	18.1. As despesas decorrentes da contratação, objeto deste Termo de Referência, correrão à conta de recurso específicos consignados no Orçamento Geral da União, para o seguinte plano de trabalho:
	18.2. Considerando que o valor estimado da contratação supera o valor inicialmente previsto quando da elaboração orçamentária para o ano corrente, sugere-se que a contratação seja realizada por meio de ata de registro de preços.
	19. DA RESCISÃO CONTRATUAL
	19.1. O não cumprimento de qualquer das cláusulas e condições pactuadas neste Instrumento ou a sua inexecução, por parte da CONTRATADA, implicará para o CONTRATANTE a faculdade de rescindir o contrato unilateralmente, independentemente de interpelação...
	19.2. O não cumprimento de qualquer das cláusulas e condições pactuadas neste Instrumento ou a sua inexecução por parte da CONTRATANTE, implicará para o CONTRATADO a faculdade de se utilizar dos termos dos artigos 78 a 80, da Lei n.º 8.666/93 e altera...
	20. DAS ALTERAÇÕES
	20.1. O futuro contrato, objeto deste termo, somente sofrerá alterações ante circunstâncias de fatos supervenientes, consoante disposições do Art. 65, da Lei n.º 8.666/1993 e suas alterações posteriores, por meio de Termo Aditivo.
	21. DA GARANTIA CONTRATUAL
	21.1. Como garantia da execução plena do objeto e fiel cumprimento dos termos deste Contrato, a CONTRATADA prestará garantia no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor do Contrato,  conforme previsto no § 1º do art. 56 da Lei n.º 8.666, d...
	21.2. A CONTRATADA deverá repor, no prazo de 15 (quinze) dias, o valor da garantia eventualmente utilizada pela CONTRATANTE.
	21.3. A garantia prestada pela CONTRATADA será liberada ou restituída após a execução do Contrato ante a comprovação de que a empresa pagou todas as verbas rescisórias trabalhistas decorrentes da contratação, e que caso esse pagamento não ocorra até o...
	21.4. Para a prestação da garantia contratual, fica vedado à CONTRATADA, pactuar com terceiros (seguradoras, instituições financeiras, etc.), cláusulas de não ressarcimento ou não liberação do valor dado à garantia para o pagamento de multas por descu...
	21.5. Fica condicionado o pagamento de eventuais repactuações ao aumento da garantia prestada pela CONTRATADA com os valores providos pela Administração.
	22. DA CONFIDENCIALIDADE DAS INFORMAÇÕES
	22.1. A CONTRATADA compromete-se a manter em caráter confidencial, mesmo após a eventual rescisão do Contrato, todas as informações relativas à:
	22.1.1. Política de segurança adotada pela CONTRATANTE e configurações de hardware e software decorrentes;
	22.1.2. Processo de instalação, configuração e customizações de produtos, ferramentas e equipamentos e atendimento aos itens de segurança;
	22.1.3. Quaisquer dados que a CONTRATADA venha a ter conhecimento em decorrência da presente contratação.
	22.1.4. A CONTRATADA deverá manter sigilo em relação aos dados, informações ou documentos que tomar conhecimento em decorrência da prestação dos serviços objeto deste Contrato, bem como se submeter às orientações e normas internas de segurança da info...
	22.1.5. A CONTRATADA estará sujeita às penalidades administrativas, civis e penais pelo descumprimento da obrigação assumida
	22.1.6. Para formalização da confidencialidade exigida, a CONTRATADA deverá assinar Termo de Responsabilidade e Confidencialidade – ANEXO VIII sobre Segurança da Informação, comprometendo-se a respeitar todas as obrigações relacionadas com confidencia...
	22.1.7. O Termo deverá ser assinado pelo representante da CONTRATADA, que deverá dar ciência aos profissionais envolvidos na prestação do serviço, sendo entregue no ato da assinatura do contrato.
	23. DA TRANSFERÊNCIA DE CONHECIMENTO E TECNOLOGIA
	23.1. A transferência de conhecimento tem o objetivo de auxiliar a CONTRATANTE na internalização do conhecimento técnico e operacional da solução desenvolvida.
	23.2. A transferência de conhecimento, direcionada aos técnicos indicados pela CONTRATANTE, que podem ou não ser do quadro de servidores do IBICT, deverá ser focada na solução adotada, de forma que haja transferência do conhecimento do negócio e da te...
	23.3. É de responsabilidade da empresa que estiver atualmente prestando serviço realizar todos os procedimentos cabíveis para transferência de conhecimento para CONTRATANTE ou para empresa CONTRATADA por ela designada no prazo máximo de até 60 (sessen...
	23.4. A CONTRATADA deverá viabilizar a transferência de conhecimento, sem ônus adicionais para o IBICT, no prazo máximo de até 60 (sessenta) dias, a contar da notificação do CONTRATANTE, conforme Plano de Transferência de Conhecimento, em eventos espe...
	23.5. O Plano de Transferência de Conhecimento será executado pelas partes, quando da assinatura do Termo de Recebimento Definitivo da Solução, nas dependências do CONTRATANTE em horário previamente agendado.
	23.6. Ocorrendo nova licitação, com mudança do fornecedor dos serviços, a CONTRATADA signatária do contrato em fase de expiração, assim considerado o período dos últimos três meses de vigência, deverá repassar para a vencedora do novo certame, por int...
	23.7. A CONTRATADA deverá entregar, no prazo máximo de 60 (sessenta) dias corridos, antes do termino do contrato, independente de notificação, o Plano de Transferência de Conhecimentos.
	23.8. A CONTRATADA deverá capacitar técnicos, quando solicitada, para evitar a descontinuidade dos serviços. Este treinamento deverá ser ministrado por instrutores capacitados, e com experiência.
	23.9. Não haverá remuneração extra para a empresa que estiver atualmente prestando serviços, nem para CONTRATADA durante este período.
	23.10. As fases, atividades e prazos do período de transição estão relacionados com a preparação da CONTRATADA para a prestação dos serviços objeto deste instrumento.
	23.11. A execução do Plano de Transferência do Conhecimento será baseada em documentos técnicos e/ou manuais específicos das soluções aplicadas.
	23.12. A transferência de conhecimento, no uso das soluções desenvolvidas pela CONTRATADA, deverá ser viabilizada, sem ônus adicionais para a CONTRATANTE, conforme Plano de Transferência de Conhecimento fornecido pela CONTRATADA.
	23.13. O Plano de Transferência de Conhecimento será executado pela CONTRATADA em conjunto com a CONTRATANTE, quando da assinatura do Termo de Recebimento Definitivo da Solução, nas dependências da CONTRATANTE em horário previamente agendado entre as ...
	23.14. O cronograma e horários dos eventos deverão ser previamente aprovados pela CONTRATANTE.
	23.15. O plano de transferência deverá prever palestras/workshops, entrega da documentação e cronograma predefinido acordado com o IBICT.
	23.16. A CONTRATADA deverá manter sigilo dos dados e das informações confidenciais a que tiver acesso.
	23.17.  A CONTRATADA deverá ceder ao IBICT, nos termos do artigo 111 da Lei no 8.666/93, c/c o artigo 4º da Lei no 9.609/98, o direito patrimonial, a propriedade intelectual de toda e qualquer documentação e produtos gerados logo após o recebimento de...
	23.18.   O fato da CONTRATADA ou seus representantes não cooperarem ou reterem qualquer informação ou dado solicitado pelo IBICT, que venha a prejudicar, de alguma forma, o andamento da transição das tarefas e serviços, constituirá quebra de CONTRATO,...
	23.19. A CONTRATADA se compromete ainda, em conformidade com o parágrafo único do artigo 111 da Lei 8666/93, repassar para a CONTRATANTE e/ou para outra empresa por esta indicada, todo o conhecimento e técnicas utilizados na execução dos serviços.
	24.  DA TRANSIÇÃO/MIGRAÇÃO DOS SERVIÇOS
	24.1. O processo de implantação para atendimento e entrega dos serviços objeto deste certame deverá ser realizado por fases, visando assegurar a total aderência do novo serviço aos processos e procedimentos existentes.
	24.2. Os prazos do Cronograma de Atividade indicam os tempos máximos a serem cumpridos, podendo os mesmos ser reduzidos face à conclusão antecipada de qualquer uma das etapas.
	24.3. Caso a data prevista para conclusão da atividade ocorra em feriado ou final de semana, deverá ser considerado o primeiro dia útil após essa data.
	24.4. A CONTRATADA deverá apresentar plano de operacionalização no prazo de 06 (seis) dias úteis após a publicação do termo contratual, contendo o detalhamento das ações para a absorção dos conhecimentos e repasse dos serviços.
	24.5. O período inicial de 30 (trinta) dias após o início dos serviços, durante o qual a empresa CONTRATADA promoverá a absorção dos conhecimentos, por meio da atualização da documentação existente e da geração da documentação complementar, será consi...
	24.6. Ao final do contrato de prestação do serviço, a CONTRATADA deverá fornecer, pelo período de 90 (noventa dias), todas as informações necessárias à transição para a nova CONTRATADA, além de elaborar e atualizar toda a documentação que por ventura ...
	24.7. A CONTRATADA compromete-se a fornecer para a CONTRATANTE, ou a terceiro por ela designado, toda a documentação relativa à prestação dos Serviços que esteja em sua posse.
	24.8. O conhecimento será transferido por meio de treinamento disponibilizado pela CONTRATADA para os funcionários ou terceiros indicados pela CONTRATANTE.
	24.9. Ao final do contrato ou em caso de rescisão, a CONTRATADA deverá devolver à CONTRATANTE todos os bens em sua guarda, além de devolver à CONTRATANTE a capacidade para executar os serviços por sua conta ou por meio de terceiros contratados para es...
	24.10. Devolver equipamentos e bens de propriedade da CONTRATANTE, incluindo, mas não limitado aos bens intangíveis, como software, descrição de processos e rotinas de diagnóstico.
	24.11. Preparar rotina a ser executada sob solicitação da área de TI para preparação de dados da CONTRATANTE, então sob a guarda da CONTRATADA a serem transferidos para novas bases de dados.
	24.12. Devolver documentação de processos, procedimentos, scripts desenvolvidos em conjunto com a CONTRATANTE durante a prestação dos serviços.
	24.13. FASES DA IMPLANTAÇÃO/TRANSIÇÃO/MIGRAÇÃO DOS SERVIÇOS

	Tabela  – Cronograma de Atividade
	24.13.1.  FASE F1 – PUBLICAÇÃO DO CONTRATO
	24.13.1.1. Publicação do Contrato no D.O.U., a ser efetuado pelo IBICT, e constitui-se no marco inicial para as demais fases;
	24.13.2. FASE F2 - REUNIÃO PRELIMINAR DA OPERAÇÃO
	24.13.2.1. A reunião preliminar deverá ocorrer nas dependências do IBICT, na cidade de Brasília – DF. Nesta oportunidade o IBICT apresentará a CONTRATADA todos os técnicos do órgão que executam serviços de suporte à infraestrutura de TI na instituição...
	24.13.3. FASE F3 – AVALIAÇÃO/VALIDAÇÃO DO PLANO DE OPERACIONALIZAÇÃO
	24.13.3.1.  A LICITANTE vencedora do certame deverá demonstrar que dispõe de condições de prestar os serviços, constantes no seu Plano de Operacionalização, conforme especificações do presente instrumento, podendo a CONTRATADA propor plano alternativo...
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	24.13.3.1.1. Cronograma de atividades para a operacionalização dos serviços;
	24.13.3.1.2.  Perfil dos Profissionais - Relação dos profissionais que integram a Equipe mínima a ser alocada na operação, comprovando as exigências constantes neste instrumento;
	24.13.3.1.3.  Distribuição do quantitativo de funcionários por atividade relacionada aos serviços a serem executados, além do horário de atuação de cada funcionário e a carga horária prevista por atividade do empregado;
	24.13.3.1.4.  Estratégia a ser adotada pela CONTRATADA para a absorção completa dos conhecimentos;
	24.13.3.1.5.  Procedimentos específicos da CONTRATADA visando estabelecer os locais de trabalho e prover os meios necessários ao cumprimento deste instrumento;
	24.13.3.1.6.  Validação do método e ferramentas utilizadas no processo de acesso e monitoramento remoto utilizado pela CONTRATADA;
	24.13.3.1.7.  Definição da forma de inventário e mapeamento dos ativos de TI;
	24.13.3.1.8.  Mapeamento dos Processos de trabalho, Fluxo de trabalho, Normas Internas, Exigências Legais e outras para estabelecimento de procedimentos e processos que serão adotados;
	24.13.3.1.9.  Treinamento das equipes da CONTRATADA;
	24.13.3.1.10. Programa de Capacitação e Desenvolvimento prevendo treinamento inicial, treinamento continuado, ações de valorização e motivação profissionais;
	24.13.3.1.11. Plano de transição entre os atuais serviços prestados e os futuros, com a desativação do sistema existente e entrada do novo sistema de gestão de serviços;
	24.13.3.1.12. Alimentação/atualização do Catálogo de Serviços de TI;
	24.13.3.1.13. Metodologia a ser adotada na realização das pesquisas de satisfação dos usuários do IBICT;
	24.13.3.1.14. A CONTRATADA deverá detalhar a forma da implantação da pesquisa de satisfação;
	24.13.3.1.15. Plano de Contingência - A CONTRATADA deverá possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada de forma automática, bem como estar preparada e estruturada para situações de emergência, como falta de energia, falha de equipamentos, ...
	24.13.3.1.16. Plano de contingências dos serviços, envolvendo componentes críticos e de infraestrutura, de forma a garantir a continuidade dos serviços;
	24.13.3.1.17. O Plano de Contingência deverá ser apresentado resumidamente no Plano de Operacionalização Preliminar, e de forma completa no Plano de Operacionalização Definitivo. O IBICT poderá rejeitar o Plano de Operacionalização, ficando a CONTRATA...
	24.13.4. FASE F4 – AVALIAÇÃO/VALIDAÇÃO DO PLANO DE OPERACIONALIZAÇÃO
	24.13.4.1. A CONTRATANTE fará a avaliação do Plano de Operacionalização apresentado pela LICITANTE vencedora do certame que deverá, caso solicitado, realizar os ajustes necessários para o atendimento dos serviços a serem prestados;
	24.13.5. FASE F5 – VISTORIA E ACEITE DA OPERAÇÃO
	24.13.5.1.  O IBICT reserva-se o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao local de implantação dos serviços de sustentação e suporte a infraestrutura de TI, a fim de acompanhar o processo de implantação. No momento em que a CONTRATADA conclui...
	24.13.5.2.  Verificado o cumprimento de todos os requisitos, o IBICT autorizará o início da operação.
	24.13.6.  FASE F6 – INÍCIO DA OPERAÇÃO
	24.13.6.1.  Após a autorização do início da operação, a CONTRATADA deverá iniciar suas atividades no prazo estipulado.
	24.13.7. FASE F7 - ACEITE DEFINITIVO
	24.13.7.1. Verificado o cumprimento de todos os requisitos, o IBICT dará o aceite definitivo.
	24.13.8. FASE F8 – ENCERRAMENTO DOS SERVIÇOS
	24.13.8.1.  O encerramento se refere ao processo de finalização pela CONTRATADA da prestação dos serviços contratados. Devendo, a CONTRATADA, elaborar processo de repasse integral e irrestrito dos conhecimentos e competências necessárias e suficientes...
	24.13.8.2.  A execução do Plano de Encerramento deverá ser finalizada em no mínimo 30 (trinta) dias corridos anteriores ao término do contrato;
	24.13.8.3.  O Plano de Encerramento dos Serviços deve detalhar o processo de repasse dos serviços, tratando, no mínimo, dos seguintes tópicos:
	24.13.4.
	24.13.5.
	24.13.6.
	24.13.7.
	24.13.8.
	24.13.8.1.
	24.13.8.2.
	24.13.8.3.
	24.13.8.3.1. Identificação dos profissionais da CONTRATADA, seus papéis, responsabilidades, nível de conhecimento e qualificações;
	24.13.8.3.2. Cronograma detalhado identificando as tarefas, recursos, marcos de referência, início, período de tempo e data prevista para término;
	24.13.8.3.3. Atividades de gerenciamento da transição, as regras propostas de relacionamento da CONTRATADA com o IBICT e com a futura prestadora de serviços ou servidores do IBICT;
	24.13.8.3.4. Plano de gerenciamento de riscos, Plano de contingência e Plano de acompanhamento do encerramento;
	24.13.8.3.5. Por ocasião do encerramento do Contrato, conforme previsto no Art.12 da IN 02, de 30 de abril de 2008, a CONTRATADA se compromete a promover a transição contratual repassando à nova CONTRATADA e ao IBICT a tecnologia, documentação técnica...
	24.13.8.3.6. Lista de todos os recursos de software e hardware necessários para o repasse tecnológico.
	25. PERÍODO DE ADAPTAÇÃO CONTRATUAL
	25.1. O período de adaptação será de máximo de 60 (sessenta) dias, a contar da data de assinatura do contrato, e será considerado como período de estabilização. Neste período, a CONTRATADA deverá proceder a todos os ajustes que se mostrarem necessário...
	25.2. No período de adaptação, os serviços serão prestados com a operação assistida por servidores do IBICT com a finalidade de verificar e orientar amiúde os procedimentos adotados.
	25.3. Na fase de adaptação serão realizadas parametrizações na ferramenta de gestão de atendimento, carga da base de conhecimento e ajustes nos procedimentos, visando o cumprimento das metas, sem necessidade de desenvolvimento/programação.
	26. DA CESSÃO, TRANSFERÊNCIA E SUBCONTRATAÇÃO
	26.1. A associação da CONTRATADA com outrem, a cessão ou transferência, total ou parcial, bem como a fusão, cisão ou incorporação devem ser comunicadas à CONTRATANTE para que esta delibere sobre a adjudicação do objeto ou manutenção do contrato, sendo...
	26.2. É expressamente vedada a subcontratação total ou parcial do objeto deste Contrato, sob pena de rescisão contratual, sem prejuízo da aplicação de penalidades previstas.
	27. DA VISITA TÉCNICA
	27.1. A visita servirá para que o interessado tome conhecimento detalhado das plataformas instaladas, dos locais de realização dos serviços, das instalações, das condições técnicas e ambientais, dos projetos em andamento, do parque de TI e dos procedi...
	27.2. Considerando a necessidade de conhecimento do ambiente para formulação da proposta e bom desempenho das atividades descritas nesse modelo de contratação, em especial as informações contidas em anexo reservado cujo acesso somente será permitido p...
	27.3. A visita técnica deverá ocorrer na sede do IBICT em Brasília/DF com horário marcado, e será agendada pela área de infraestrutura de TIC através do telefone 61 3217-6257 / 6319;
	27.4. O agendamento de visita poderá ocorrer em até, no máximo, 01 (um) dia útil antes da data da visita;
	27.5. A visita técnica deverá ser realizada em até, no máximo, 02 (dois) dias úteis da abertura do certame licitatório.
	27.6. Ao final da visita será emitido o Termo de Visita, assinado por membro da equipe da CGTI/IBICT e pelo preposto do licitante, declarando ter conhecimento da plataforma atualmente instalada, locais de realização dos serviços, instalações de infrae...
	27.7. O preposto reconhecerá por meio da assinatura no termo visita – ANEXO VII – Termo de Visita, que teve ciência sobre:
	27.8. Os locais onde deverão ser realizados os serviços contratados, como CPDs, ativos de redes, dutos de cabeamento, periféricos de apoio e setores de demanda e aprovação;
	27.9. A área destinada à CONTRATADA para execução dos serviços e quantidade de recursos materiais disponibilizados para os trabalhos;
	27.10. Os modelos/versões de equipamentos servidores, armazenadores, integradores e de comunicação objeto dos serviços e utilizados pelo CONTRATANTE;
	27.11. Os softwares básicos e de apoio, aplicativos e ferramentas auxiliares em utilização no IBICT;
	27.12. O ambiente de monitoramento e ferramentas utilizáveis para acompanhamento de disponibilidade e desempenho dos recursos de infraestrutura;
	27.13. O conteúdo dos Anexos I, II, II-A, II-B e II-C e outros;
	27.14. O preposto, ao iniciar a visita técnica, deverá assinar um Termo de Responsabilidade e Confidencialidade - ANEXO VIII, das informações técnicas repassadas pela equipe do CONTRATANTE, por questões de segurança.
	27.15. O preposto quando da visita apresentará declaração/procuração da empresa, em papel timbrado, contendo dados de identificação do preposto, que serão conferidos por meio documento oficial com foto (RG, CNH, etc.).
	27.16. O Termo de Visita será emitido em (02) duas vias sendo que, uma será entregue ao licitante e a outra será juntada aos autos da licitação.
	27.17. Por ocasião da habilitação da proposta o licitante deverá fornecer cópia do Termo de Visita. A não apresentação desta cópia implicará na desclassificação da proposta.
	28. MEDIDAS ACAUTELADORAS
	29. SANÇÕES E PENALIDADES
	29.1. A CONTRATADA ficará sujeita com fundamento nos artigos 86 e 87 da Lei nº. 8.666/93, no caso de atraso injustificado, assim considerado pela Administração, de execução parcial ou inexecução da obrigação, sem prejuízo das responsabilidades civil e...
	29.1.1. Advertência.
	29.1.2. Multa de:
	29.1.2.1.   0,5% (meio ponto percentual) ao dia sobre o valor mensal atestado, no caso de atraso na execução das Ordens de Serviços, limitado a incidência em 30 dias;
	29.1.2.2.   20% (vinte por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de atraso na execução de quaisquer ordens de serviços por período superior a 30 dias ou de inexecução parcial da obrigação assumida;
	29.1.2.3.   30% (trinta por cento) sobre o valor contratado, em caso de inexecução total da obrigação assumida;
	29.1.2.4.   1% (um por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a CONTRATADA não efetuar o atendimento de suporte dentro do prazo previsto pela classificação de Severidade Baixa.
	29.1.2.5.   2% (dois por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a CONTRATADA não efetuar o atendimento de suporte dentro do prazo previsto pela classificação Severidade Média.
	29.1.2.6.   3% (três por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a CONTRATADA não efetuar o atendimento de suporte dentro do prazo previsto pela classificação Severidade Alta.
	29.1.2.7.   2% (dois por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a CONTRATADA não iniciar o atendimento de suporte dentro do prazo previsto pela classificação de Severidade Baixa.
	29.1.2.8.   4% (quatro por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a CONTRATADA não iniciar o atendimento de suporte dentro do prazo previsto pelas classificações de Severidades Médias e Altas.
	29.1.2.9.   3% (três por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a CONTRATADA não concluir o serviço de suporte dentro do prazo previsto pela classificação severidade Baixa, dentro dos prazos previstos, a contar da hora de abertura do chamado...
	29.1.2.10. 5% (cinco por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a CONTRATADA não concluir o serviço de suporte dentro do prazo previsto pela classificação severidade Média, dentro dos prazos previstos, a contar da hora de abertura do chamado...
	29.1.2.11. 6% (seis por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso de a CONTRATADA não concluir o serviço de suporte dentro do prazo previsto pela classificação severidade Alta, dentro dos prazos especificados, a contar da hora de abertura do chama...
	29.1.2.12. 3% (três por cento) sobre o valor mensal atestado, no caso da comprovação de recorrência de reincidência de Glosas para mesma tarefa após emissão de advertência.
	29.1.3. Alerta de Advertência, após comunicação do Gestor do Contrato e emitida pela área administrativa da CONTRATANTE, pela repetição de falhas para atendimento de um mesmo produto, quando atingido, pela primeira vez, os limites definidos no capítul...
	29.1.4. Advertência, após comunicação do Gestor do Contrato e emitida pela área administrativa da CONTRATANTE, pela repetição de falhas para atendimento de um mesmo produto, quando atingidos os limites definidos no capítulo 22 de Modelo de Remuneração...
	29.1.5. Advertência, após comunicação do Gestor do Contrato e emitida pela área administrativa da CONTRATANTE, pela repetição de não atendimento de um mesmo nível de qualidade contratado, quando atingido, pela primeira vez, os limites definidos no cap...
	29.1.6. Suspensão temporária de participação em licitação e impedimento de contratar com a Administração conforme Art.7º da Lei nº. 10.520, de 17 de julho de 2002.
	29.1.7. Declaração de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administração Pública Brasileira enquanto perdurarem os motivos determinantes da punição ou até que seja promovida a reabilitação perante a própria autoridade que aplicou a penalidade,...
	29.1.8. As sanções de Advertência, de suspensão temporária do direito de contratar com a Administração e de declaração de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administração poderão ser aplicadas à Contratada cumulativamente com as de multas.
	30.  CRITÉRIOS DE SELEÇÃO DO FORNECEDOR
	30.1. Critérios de habilitação: Será considerada habilitada para participar do certame, além das exigências administrativas e legais especificadas no edital, a empresa que apresentar:
	30.1.1 Habilitação Jurídica
	30.1.1.1   Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, para as sociedades empresárias, e, no caso de sociedades por ações, acompanhados dos documentos comprobatórios de eleição de seus administradores.
	30.1.1.2   Inscrição do ato constitutivo, no caso de sociedades simples, devidamente registrado, acompanhado de prova da diretoria em exercício;
	30.1.1.3   Decreto de autorização, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no País, e ato de registro ou autorização para funcionamento expedido pelo órgão competente, quando a atividade exigir.
	30.1.2 Qualificação Técnica
	30.1.2.1   Para comprovação de que a empresa licitante possui capacitação e experiência na execução dos serviços correlatos aos do objeto desse instrumento, a empresa deverá, nos termos do Art. 30, § 1o, da Lei 8.666/93, juntamente com a documentação ...
	30.1.3 Qualificação Econômica e Financeira
	30.1.3.1   Balanço Patrimonial e demais demonstrações contábeis do último exercício social, já exigíveis e apresentadas na forma da Lei, que comprovem a boa situação financeira da empresa, vedada a sua substituição por balancetes ou balanços provisóri...
	30.1.3.2   Certidão Negativa de falência, recuperação judicial ou extrajudicial, expedida pelo distribuidor da sede fiscal da pessoa jurídica, emitida em até noventa dias corridos antes da data de apresentação dos documentos de habilitação;
	30.1.3.3 A comprovação da boa situação financeira da empresa inscrita no SICAF será feita via “on-line” e das demais será baseada na obtenção dos índices de Liquidez Geral (LG); Solvência Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC) resultante da aplicação das...
	30.1.3.4 Regularidade Fiscal e Trabalhista
	30.1.3.5 Prova de inscrição no Cadastro Nacional de Pessoa Jurídica (CNPJ);
	30.1.3.6 Prova de regularidade junto ao INSS;
	30.1.3.7 Prova de regularidade junto ao FGTS;
	30.1.3.8 Prova de regularidade quanto à Dívida Ativa da União;
	30.1.3.9 Prova de regularidade fiscal junto à Secretaria da Receita Federal;
	30.1.3.10 Prova de regularidade fiscal junto às Fazendas Estadual e Municipal do domicílio ou sede da licitante.
	30.1.3.11 Prova de regularidade junto a Justiça Trabalhista - Certidão Negativa de Débitos Trabalhistas – CNDT.
	30.1.4 Com a exceção do subitem 30.1.3.11, a licitante cadastrada no SICAF terá os seus respectivos registros e a validade dos documentos cadastrais verificados por meio de consulta “on-line” do SICAF, que será impressa sob a forma de “Declaração de S...
	30.1.5 O fornecedor deverá enviar a Declaração de Inexistência de Fatos Supervenientes, a Declaração de não emprego de menores, a não ser como aprendiz e a Declaração de Elaboração Independente de Proposta; de forma virtual, informando tal situação no...
	30.1.6 Termo de Visita e Confidencialidade, emitidos pelas localidades vistoriadas assinadas pela equipe técnica de Infraestrutura do IBICT, declarando ter conhecimento da plataforma atualmente instalada, locais de realização dos serviços, instalações...
	30.1.7 As declarações supracitadas serão visualizadas pela pregoeira na fase de habilitação, quando também poderão ser alteradas ou reenviadas pelos fornecedores, por solicitação da pregoeira, caso houver necessidade.
	30.1.8 Os documentos exigidos para habilitação deverão ser encaminhados, via e-mail para licitacoes@Ibict.br, ou fax, por meio do nº (61) 3217-6499, no prazo de 60 (sessenta) minutos contados da sua solicitação por meio do sistema eletrônico do Govern...
	30.1.9 A licitante que não atender o disposto neste subitem será inabilitada e de consequência à desclassificação de sua proposta.
	30.1.10 Os documentos necessários à habilitação poderão ser apresentados em original, por qualquer processo de cópia (exceto produzida por aparelho de fac-símile) autenticada em cartório competente ou pela Pregoeira, membros da Equipe de Apoio ou medi...
	30.1.11 Se a documentação de habilitação não estiver completa, correta ou contrariar qualquer dispositivo do Edital e seus Anexos, a Pregoeira considerará a proponente inabilitada.
	30.1.12 O desatendimento de exigências formais não essenciais não importará no afastamento da licitante, desde que seja possível a aferição de sua qualificação e a exata compreensão da sua proposta, durante a realização da sessão pública do PREGÃO.
	30.2 Termo de Visita e Confidencialidade é obrigatório e será emitido pelas localidades vistoriadas e assinado pela equipe técnica de Infraestrutura do IBICT, declarando ter conhecimento da plataforma atualmente instalada, locais de realização dos ser...
	30.2.1 As licitantes interessadas deverão obrigatoriamente realizar vistoria técnica através de um representante legalmente designado por meio de documentação (procuração específica, contrato social e alterações e documento oficial com foto) visando o...
	30.2.2 Caso não seja apresentada a documentação necessária no ato da realização da vistoria técnica, não será emitida o TVC – Termo de Visita e Confidencialidade.
	30.2.3 A visita técnica deverá ocorrer dentro do horário de expediente na sede do IBICT em Brasília/DF em até 02 (dois) dias úteis anteriores à data de abertura da licitação e deverão ser programadas com antecedência de, no máximo, até 01 (um) dia úti...
	30.2.4 Todos os custos diretos e/ou indiretos para realização de vistoria técnica são de inteira responsabilidade da licitante.
	30.2.5 O Termo de Visita e Confidencialidade – TVC deverá ser apresentado juntamente com a documentação de habilitação para o certame.
	31 CRITÉRIOS DE PARTICIPAÇÃO
	31.1 Não será permitida a subcontratação dos serviços objetos desta licitação.
	31.2 Não será permitida a formação de consórcio, uma vez que, o objeto deste certame é comum e indivisível.
	31.3 Não será permitida a participação de Cooperativas considerando que as atividades realizadas no serviço de infraestrutura de redes demandam a prestação de trabalho subordinado entre eles, conforme Termo de Ajustamento de Conduta firmado entre a Un...
	31.4 Não será permitida a participação de empresas que não tenham realizado a Visita Técnica, conforme item 27 – Da Visita Técnica.
	32 ATESTADOS DE QUALIFICAÇÃO TÉCNICA E TESTE DE CONFORMIDADE
	32.1 Para comprovação de que a empresa licitante possui capacitação e experiência na execução dos serviços correlatos aos do objeto desse instrumento, a empresa deverá, nos termos do Art. 30, § 1o, da Lei 8.666/93, juntamente com a documentação de hab...
	32.1.1 Serviços de suporte técnico e manutenção de infraestrutura TIC, atendimento a usuários (help desk), instalação e configuração de servidores de aplicativos e email, monitoramento, operação e segurança de rede, controle de acessos, num volume igu...
	32.1.2 Serviços de suporte técnico contemplando os sistemas operacionais: Linux Red Hat, Ubuntu e Debian, Windows 2003 ou superior e Server; Servidores de aplicação: IIS, TOM CAT, Java e J2EE ambientes distribuídos, virtualizados, clusterizados e Web;...
	32.1.3 Serviços de suporte técnico, configuração e atualização tecnológica nos seguintes produtos/ferramentas: Plataforma de colaboração IBM Lotus Domino, IBM Lotus Connections, IBM Lotus Quickr e IBM Omnifind Enterprise Edition, com no mínimo 300 (tr...
	32.1.4 Serviços de suporte técnico a infraestrutura e rede, utilizando as melhores práticas do ITIL (Information Technology Infrastructure Library) descritas a seguir: Incidente, problema, mudança, configuração, liberação e conhecimento;
	32.1.5 Serviços de instalação, configuração, implantação, treinamento e suporte técnico de solução informatizada - Sistema de Gestão de Serviços de TI em conformidade com o modelo ITIL;
	32.1.5.1   Caso a solução informatizada não seja de propriedade da CONTRATADA, a mesma deverá apresentar declaração do fabricante ou desenvolvedor da solução de Gestão de Serviços de TI ofertada e descrita neste instrumento, em nome da licitante propo...
	32.2 A licitante proponente deverá apresentar documentação técnica da solução ofertada. Serão aceitos qualquer um dos seguintes documentos para comprovação da especificação técnica: catálogos, folders, página da internet ou carta do fabricante em líng...
	32.3 A critério da Administração do IBICT poderá ser necessário diligenciar a pessoa jurídica indicada no Atestado de Capacidade Técnica ou Declaração fornecido, visando obter esclarecimentos.
	32.4 A vedação de somatório para o primeiro atestado se justifica face às peculiaridades na prestação dos serviços de TI, onde os requisitos solicitados isoladamente não conseguem demonstrar a complexidade dos serviços necessários ao bom cumprimento d...
	32.5 O Acórdão 86/2006, Plenário-TCU, é bastante claro quando registra que a vedação não deve ocorrer “nos casos em que a aptidão técnica das empresas puder ser satisfatoriamente demonstrada por mais de um atestado”, entretanto no caso em questão, div...
	32.6 Primeiramente, destaco o que prevê o inciso II do Art.30 da Lei 8.666:

	“Art. 30 – A documentação relativa à qualificação técnica limitar-se-á a: (...) II – comprovação de aptidão para desempenho de atividade pertinente e compatível em características, quantidades e prazos com o objeto da licitação,...
	(...) “Parágrafo 3º Será sempre admitida a comprovação de aptidão através de certidões ou atestados de obras ou serviços similares de complexidade tecnológica e operacional equivalente ou superior.”
	32.7 Nessa linha de entendimento, podemos citar José dos Santos Carvalho Filho que leciona (Manual de Direito Administrativo, 14ª ed., Lumen Júris, Rio de Janeiro, 2005, p. 228):

	“Tem havido controvérsia quanto à cláusula constante de alguns editais licitatórios através da qual são fixadas exigências para que os participantes atendam determinados requisitos de ordem técnica, além dos atestados comprobatórios de serviços presta...
	32.8 Neste contexto, reforça-se o entendimento que pode a Administração, com fulcro no Art. 37, Inciso XXI da Constituição Federal requerer condições especiais para a comprovação de qualificação técnica.
	32.9 Acrescente-se que o entendimento exposto acima pela área técnica de TI também está alinhado ao teor de reiteradas decisões do Tribunal de Contas da União (p. ex., Acórdãos TCU nº 1.636/2007; 2.194/2007; 2.359/2007; 1.237/2008; 1.240/2008; e 3.043...
	32.10 Contudo, a limitação ao somatório é possível e desejável quando tiver como finalidade única e exclusiva averiguar se a empresa contratada detém o conhecimento técnico e a capacidade operacional inerente às especificidades envolvidas na prestação...
	32.11 Ressalte-se ainda que a própria IN SLTI nº 04/2010, que regula especificamente a contratação de Soluções de Tecnologia da Informação, em seu art. 15, inciso VII, alínea “c”, estabelece que cabe à área técnica definir os critérios de julgamento d...
	32.12 Destarte, de acordo com o objeto a ser licitado, é legal à Administração Pública fazer exigências de habilitação técnica correspondente a parâmetros de qualidade do funcionamento da Administração, seja no fornecimento de materiais, seja na prest...
	32.13 A solicitação no mínimo de 5 (cinco) atestados distintos, 01 (uma) declaração do fabricante, e 01 (uma) documentação técnica do fabricante, sendo o primeiro atestado de capacidade técnica agrupa as características necessárias à boa prestação dos...
	32.14 Além das condições prévias de habilitação que a licitante vencedora da etapa de lances estará submetida, esta deverá apresentar no prazo máximo de 02 (dois) dias úteis a contar da convocação a comprovação de todos os itens da especificação técni...
	32.15 No caso de atestados emitidos por empresa da iniciativa privada, não serão considerados aqueles emitidos por empresas pertencentes ao mesmo grupo empresarial da empresa proponente.
	32.16 Serão considerados como pertencentes ao mesmo grupo empresarial da empresa proponente, empresas controladas ou controladoras da empresa proponente, ou que tenha pelo menos uma mesma pessoa física ou jurídica que seja sócio da empresa emitente e ...
	32.17 Os documentos apresentados poderão ser tanto da matriz quanto da filial, exceto quando se tratar de documentos próprios da filial quanto à regularidade fiscal, desde que esta seja a executora ou a participante do certame.
	32.18 A comprovação dos documentos será realizada, exclusivamente, mediante a apresentação do original ou cópia autenticada em cartório.
	32.19 A verificação em sítios oficiais de órgãos e entidades emissores de certidões constitui meio legal de prova.
	32.20 Os atestados de capacidade técnica deverão contemplar, no mínimo, as seguintes informações:
	32.21 TESTE DE CONFORMIDADE
	32.21.1 A adjudicação ficará sujeita à comprovação dos requisitos obrigatórios da solução Sistema de Gestão de Serviços de TI, que será conduzida pela Licitante declarada vencedora do menor preço, com supervisão da equipe técnica do IBICT.
	32.21.2 A comprovação dos requisitos obrigatórios se dará, inicialmente, por documentação técnica fornecida pelo fabricante da solução ofertada conforme item 32.2 deste documento. O IBICT solicitará também a licitante vencedora a demonstração prática ...
	32.21.3 Os requisitos tecnológicos e funcionais a serem comprovados na solução ofertada pela proponente estão descritos no ANEXO III.
	32.21.4 O IBICT disponibilizará para todas as empresas participantes do certame, a lista com os requisitos que deverão ser demonstrados no ato da convocação da licitante vencedora.
	32.21.5 A licitante vencedora do menor preço deverá realizar a comprovação técnica detalhada dos requisitos no prazo máximo de 02 (dois) dias úteis, improrrogáveis, a contar da data da convocação do Pregoeiro.
	32.21.6 Para realização da comprovação a licitante vencedora deverá cumprir as seguintes etapas:
	32.21.6.1 Apresentação da documentação técnica oficial, conforme item 32.2, fornecida pelo fabricante da solução ofertada: CDs, manuais, guias de instalação e outros documentos homologados pelo fabricante, necessários para dirimir as dúvidas, a fim de...
	32.21.6.2 A documentação do fabricante deverá indicar ponto a ponto o atendimento dos requisitos tecnológicos e funcionais que deverão ser comprovados.
	32.21.6.3 Conforme item 32.1.5.1, é obrigatória a apresentação da declaração redigida, assinada e com firma reconhecida, pelo fabricante da solução ofertada, de que a licitante é revendedora autorizada, estando apta para representá-la neste presente c...
	32.21.6.4 Instalação do acesso via internet à solução ofertada no ambiente de testes cedido pelo IBICT, descrito no ANEXO XIII deste documento, para verificação dos requisitos tecnológicos e funcionais.
	32.21.7 A demonstração e averiguação de requisitos tecnológicos e funcionais solicitados pela equipe técnica do IBICT, dentre aqueles descritos no ANEXO III, serão públicos a todas as licitantes interessadas e credenciadas no certame.
	32.21.8 A licitante convocada para o Teste de Conformidade poderá atender a fase de demonstração com até 03 (três) representantes legais. As demais licitantes interessadas em acompanhar poderão participar com até 01 representante legal cada. Todos os ...
	32.21.9 O Pregoeiro tornará público, a todas as licitantes credenciadas no certame, dia e hora em que o ambiente de testes estará disponível.
	32.21.10 Durante a demonstração, a equipe técnica do IBICT solicitará diretamente para licitante vencedora o requisito a ser comprovado. A licitante vencedora fará a demonstração dirigida para equipe técnica do IBICT. Ao final da demonstração de cada ...
	32.21.11 As dúvidas e/ou necessidades de esclarecimentos deverão ser formalizada por escrito pelos representantes das empresas interessadas e encaminhada para a equipe técnica do IBICT, que avaliará a pertinência da mesma. Caso se julgue pertinente, a...
	32.21.12 O resultado dos testes será apresentado no prazo de até 48 (quarenta e oito) horas, a contar do final do período de testes.
	32.21.13 O resultado terá a seguinte categorização:
	32.21.13.1 CLASSIFICADA: os testes que comprovam que a Licitante atende a todos os requisitos exigidos pela equipe técnica do IBICT;
	32.21.13.2 DESCLASSIFICADA: os testes que comprovam que a Licitante não atende a todos os requisitos exigidos pela equipe técnica do IBICT.
	32.21.14 Caso a LICITANTE VENCEDORA do menor preço seja considerada desclassificada, o Pregoeiro convocará a Licitante classificada subsequentemente, para comprovação dos requisitos.
	32.21.15 Se todas as Licitantes forem consideradas desclassificadas o Pregoeiro agendará nova data para o certame.
	32.21.16 Havendo uma LICITANTE VENCEDORA do menor preço CLASSIFICADA, o Pregoeiro seguirá com os tramites de adjudicação e homologação da respectiva proposta vencedora.
	33 DOCUMENTOS ANEXOS
	33.1 Seguem anexos ao Termo de Referência os seguintes documentos:
	33.1.1   ANEXO II – Catálogo de Tarefas;
	33.1.2    ANEXO II-A – Demandas;
	33.1.3   ANEXO II-B – Rotineiras;
	33.1.4   ANEXO II-C – Suportes;
	33.1.5   ANEXO III – Conformidade do Sistema de Gestão de Serviços;
	33.1.6   ANEXO IV – Relatório Mensal de Atividades;
	33.1.7   ANEXO V – Modelos de Ordens de Serviços;
	33.1.8   ANEXO VI – Nível Mínimo de Serviço - NMS;
	33.1.9   ANEXO VII – Termo de Visita;
	33.1.10 ANEXO VIII – Termo de Responsabilidade e Confidencialidade;
	33.1.11 ANEXO IX – Modelo de Termo de Sigilo;
	33.1.12 ANEXO X – Planilha de Custos e Formação de Preços;
	33.1.13 ANEXO XI – Relação de Softwares.
	33.1.14 ANEXO XII – Quadro de Certificações
	33.1.15 ANEXO XIII – Prova de Conceito
	33.2 O anexo acessório (ANEXO I — Descrição do Ambiente Computacional), deverá ser entregue às concorrentes no ato da vistoria técnica, mediante assinatura do termo de responsabilidade e confidencialidade definido no ANEXO VIII devidamente preenchido ...
	34 DISPOSIÇÕES GERAIS
	34.1 Aos casos omissos aplicar-se-ão as demais disposições constantes dos Decretos nº. 5.450 de 31/05/2005, da Lei nº. 10.520, de 17 de julho de 2002, da Lei nº. 8.666/93 e da Instrução Normativa MPOG nº 04/2010, com suas posteriores alterações, e dem...
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	Requisitos do Sistema de Gestão de Serviços de TIC do IBICT
	Em acordo as necessidades descritas no Termo de Referência e com objetivo de prover condições para o fundamental e necessário gerenciamento informatizado dos serviços prestados de suporte a infraestrutura de TI conforme as práticas preconizadas pelo modelo ITIL – Information Technology Infrastructure Library relacionamos a seguir, os requisitos necessários e as características operacionais e de tecnologia requeridos para o sistema de Gestão de Serviços a ser fornecido pela CONTRATADA para a função de Central de Atendimento e processos de gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas, gerenciamento de mudanças, gerenciamento de níveis de serviço, 
	gestão de conhecimento e gerenciamento de configuração,:
	1. Central de Atendimento
	1.5.1. Ser multiusuário; 
	1.5.2. Manter registro de logs das atividades; 
	1.5.3. Possuir meios para alterar, configurar e adaptar o sistema às necessidades da CONTRATANTE;
	1.5.4. Permitir o acesso remoto entre estações de trabalho de usuários, para atendimento de suporte técnico;
	1.5.5. Permitir que as requisições sejam registradas, de forma centralizada, para os usuários da rede corporativa (visão global) no intuito de agilizar o processo de atendimento e gestão;
	1.5.6. Possibilitar que usuários finais e técnicos acessem informações via web (intranet ou internet);
	1.5.7. Possuir quadro informativo no portal da solução para comunicados urgentes;
	1.5.8. Possuir mecanismos para registros de reclamações, dúvidas e sugestões dos usuários;
	1.5.9. Possuir numeração única e automática de requisições/chamados;
	1.5.10. Permitir a integração com as funções e políticas de segurança (AD, Single Sign-on, etc.) facilitando a autenticação da estação do usuário em uma única interface;
	1.5.11. Permitir o controle de permissões de acesso, por grupos e perfis de usuários;
	1.5.12. Possibilitar o cadastramento de grupos, usuários, áreas, equipamentos, sistemas, softwares, serviços, ordens de serviços, tarefas, atividades, e outros, vinculando níveis de serviços específicos, com base em parâmetros pré-definidos para serviços, tarefas e atividades;
	1.5.13. Possibilitar tornar inativo/indisponível grupos solucionadores, atendentes e usuários finais;
	1.5.14. Permitir a parametrização do tipo de requisição/chamado, possibilitando que o mesmo seja classificado como objeto de manutenção de sistema e disponibilizado, automaticamente, nas funções do módulo de configuração e mudança;
	1.5.15. Permitir o controle de turnos de equipe de atendimento/suporte por setor ou área com calendários de feriados e horas úteis por localização e calculo de data final de atendimento baseado em marco inicial + prazos alocados em horários úteis ou corridos;
	1.5.16. Permitir a alocação de equipes multidisciplinares para resolução de um mesmo chamado/incidente;
	1.5.17. Permitir a criação de grupos e hierarquias de atendentes e gestores, com níveis distintos;
	1.5.18. Possuir recursos para limitação de acessos à árvore de classificação de requisições/chamados conforme solicitante, equipe de atendimento ou fiscal/gestor;
	1.5.19. Permitir o escalonamento de chamados por especialista e/ou balanço de carga;
	1.5.20. Possibilitar escalar (transferir a responsabilidade) do chamado para outro técnico, fila, nível, etc., conforme a classificação do chamado;
	1.5.21. Permitir a realização de consultas avançadas, através do filtro de informações de campos, para procura de chamados;
	1.5.22. Possuir mecanismos de aprovação de abertura e conclusão de eventos (chamados, tarefa, ordem de serviço, etc) com até cinco níveis de autorização, atuando de maneira encadeada, conforme hierarquia estabelecida;
	1.5.23. Permitir a restrição de acesso de técnicos a chamados que não estejam vinculados a seu grupo de trabalho. 
	1.5.24. Permitir a parametrização de nomenclaturas gerais, tais como objetos, telas, lista de valores de campos, encaixando em qualquer realidade de negócio;
	1.5.25. Permitir a criação de scripts inteligentes (com lógica sequenciada de perguntas) para guiar o processo de registro de um atendimento tanto via web, como via estação de trabalho ou via telefone;
	1.5.26. Permitir criação (clone) de chamados a partir de um existente para resolução de incidentes, problemas e requisições de serviços;
	1.5.27. Permitir a criação de rotina de aviso de novo chamado do sistema via email, mensagem “SMS” ou mensagem via rede;
	1.5.28. Permitir a abertura de chamado com auxilio de mecanismo de ajuda de preenchimento, baseado em scripts inteligentes, com encadeamento textual;
	1.5.29. Permitir a abertura de chamados através de correio eletrônico - email padronizado cujas informações sejam inseridas na base de dados da solução;
	1.5.30. Permitir o envio de chamados para grupos de atendimento que ficam em espera;
	1.5.31. Permitir a classificação dos ativos  (equipamentos, serviços, sistemas, softwares, etc.) por status em operação e inativo;
	1.5.32. Relacionar inventário de ativos com a requisições/chamados de forma automática, buscando qual ativo(s) onde o chamado faz referência de forma automática, sempre trazendo um inventário atualizado;
	1.5.33. Permitir integração com inventario de hardware e software garantindo um rápido e completo acesso as informações de hardware e software do usuário final;
	1.5.34. Permitir a realização de pesquisas avançadas na base de dados, através do filtro de informações de qualquer campo, podendo armazená-las e compartilhá-las com usuários específicos, garantindo agilidade no acesso e operação; 
	1.5.35. Permitir abertura automática de chamados, com base na programação preventiva de tarefas;
	1.5.36. Permitir criar relacionamento entre chamados;
	1.5.37. Permitir a rastreabilidade completa do fluxo do chamado que está sendo tratado por diversas equipes de soluções;
	1.5.38. Permitir anexar um ou mais arquivos a um chamado;
	1.5.39. Permitir a definição de quais os tipos de arquivos que podem ser anexados aos chamados;
	1.5.40. Permitir definir qual o tamanho máximo dos arquivos a serem anexados aos chamados;
	1.5.41. Possibilitar registrar o tempo total consumido pelo técnico para iniciar o atendimento e concluir o chamado;
	1.5.42. Possibilitar imprimir o chamado diretamente do processo de registro de chamados;
	1.5.43. Disponibilizar recursos para gerenciamento da caixa de entrada de atividades do técnico de atendimento, que permite a verificação de forma simples de novas atividades designadas;
	1.5.44. Possuir também aplicação nativa para uso em smartphones com recursos para abertura de chamados, resolução, encerramento, registro de ações, consultas a dados de clientes, consulta a históricos de chamados de um cliente, etc;
	1.5.45. Possuir toda a documentação de instalação, configuração e operação escritas no idioma Português (Brasil) e help de utilização atualizado;
	2. Gerenciamento de Incidentes
	2.1. O processo de Gerenciamento de Incidentes é o responsável pelo monitoramento de todos os incidentes ocorridos na instalação. Um incidente é um evento ou uma operação não prevista que impacta na qualidade da entrega do serviço ou até mesmo na sua suspensão. O principal objetivo deste processo consiste em gerenciar a restauração do serviço à condição de normalidade no menor tempo possível e com o mínimo impacto sobre o negócio.
	2.2. Todos os incidentes devem ser registrados e classificados em termos de sintomas, criticidades, dados de diagnóstico básico e informações sobre o item de configuração e serviços afetados, independente dos mecanismos ou caminhos com que os incidentes podem vir a ser registrados.
	2.3. Também este processo é o responsável em  comunicar ao nível superior (escala hierárquica) ao processo de Gestão de Níveis de Serviços que determinado incidente não será resolvido dentro do NMS contratado de forma que a equipe gestora do contrato possa tomar providencias necessárias de contorno.
	2.4. Também deve alimentar automaticamente  uma base de conhecimento para o registro de erros conhecidos, busca de soluções definitivas ou de contorno.
	2.5.1. Permitir a atribuição automática de identificação única para novos registros no momento da abertura de chamado;
	2.5.2. Possuir campos específicos para registros de data e hora no momento da abertura, gravação e de atualizações de informações nos chamados;
	2.5.3. Possuir campos para registros de identificação sobre a origem do incidente, além de campos para auditorias, tais como login, IP, data/hora, etc., alimentados automaticamente pela solução;
	2.5.4. Possuir campo(s) para descrição dos incidentes ocorridos;
	2.5.5. Possuir campo(s) para registrar o item de configuração afetado no incidente ocorrido;
	2.5.6. Possuir campo para registro das atividades de atendimento ao incidente registrado;
	2.5.7. Possuir campos que permitam a categorização hierárquica dos tipos de incidentes registrados;
	2.5.8. Possuir recursos de parametrização de regras de estabelecimento de prioridades iniciais conforme o incidente gerado;
	2.5.9. Possuir recursos para parametrizações de regras de atribuição (ex: sistema operacional, rede, aplicativo, banco de dados) de incidentes às respectivas grupos de atendimento/suporte;
	2.5.10. Possuir recurso para relacionar um incidente registrado a um problema já registrado;
	2.5.11. Possuir campos para registro de acompanhamentos e ações tomadas referente a um incidente registrado;
	2.5.12. Possuir mecanismos de geração de relatórios dos incidentes cadastrados sem a interferência do fornecedor;
	2.5.13. Possuir mecanismo de auditoria para todos os incidentes registrados e atualizados devendo identificar o usuário, data e horário da ação e tipo de ação;
	3. Gerenciamento de Problemas
	3.1. O processo de Gerenciamento de Problemas tem como objetivo minimizar o impacto dos incidentes e dos problemas no negócio da CONTRATANTE. O registro desses problemas colabora na prevenção da recorrência de falhas, bem como identifica e remove os erros dos serviços de TIC, através da analise dos incidentes no respectivo gerenciamento.
	3.2. As atividades deste processo incluem a identificação do mesmo, seu registro, classificação, investigação, diagnóstico e atualização da base de conhecimento.
	3.3. O Gerenciamento de Problemas difere do Gerenciamento de Incidentes no sentido de que seu objetivo principal é a detecção da origem do incidente, sua subsequente solução de contorno ou definitiva e prevenção, de forma a subsidiar medidas proativas. 
	3.4. A solução para o processo de Gerenciamento de Problemas deve:
	3.4.1. Permitir a diferenciação entre incidentes e problemas durante o cadastramento dos chamados;
	3.4.2. Permitir a atribuição automática de uma referência única para registros criados no momento da abertura do registro do problema.
	3.4.3. Permitir o cadastramento de registros complementares com data, hora, responsável e alteração feita.
	3.4.4. Permitir em campo(s) específico(s), o registro da origem do problema.
	3.4.5. Possuir campo(s) específico(s) para identificação do usuário/técnico que reportou o problema e suas atualizações/complementações.
	3.4.6. Possuir campo(s) específico(s) para descrição de sintomas do problema ocorrido e parâmetros de evento (código do erro, mensagem, etc.);
	3.4.7. Possuir campo(s) específico(s) para registro de status e fase do problema registrado;
	3.4.8. Possuir campo específico para categorização hierárquica de tipos de problemas;
	3.4.9. Possuir mecanismos de registro manual e automático de prioridades pré-definidas para atendimento conforme os problemas registrados;
	3.4.10. Possuir recursos manuais e automáticos para encaminhamento de problemas relatados aos respectivos responsáveis, podendo ser um grupo, indivíduo ou departamento;
	3.4.11. Possuir campo(s) específicos(s) para registro(s) de diagnóstico(s) efetuados pelos técnicos de atendimento;
	3.4.12. Possuir recurso para escalonar funcionalmente um problema registrado;
	3.4.13. Possuir campo específico para registro de acompanhamento(s), ações, data, hora, responsável e atividades de resolução do problema relatado;
	3.4.14. Possibilitar o acesso a base de conhecimento e de itens de configuração (IC);
	3.4.15. Possuir campo(s) específico(s) para registro de soluções de contorno ao problema registrado;
	3.4.16. Possibilitar o acesso e registro do problema e solução (definitiva ou de contorno) numa base de dados de problemas conhecidos.
	3.4.17. Possuir campo para classificação de códigos de encerramento dos problemas relatados conforme estrutura hierárquica destes códigos;
	3.4.18. Possuir mecanismos de geração de requisição de mudança (RMD);
	3.4.19. Possuir mecanismos de geração de relatórios referentes aos problemas e base de problemas sem a necessidade de intervenção do fornecedor da ferramenta
	3.4.20. Possuir mecanismo de auditoria para problemas registrados e atualizados devendo identificar o usuário, data e horário da ação e tipo de ação;
	4. Gerenciamento de Mudança
	4.1. O processo de Gerenciamento de Mudança, aqui considerado, tem o intuito de gerenciar todas as mudanças que possam, ou não, causar impacto nos serviços de TIC. Isto deve ser realizado através de um processo único e centralizado de validação, aprovação, programação e controle da mudança, de forma a assegurar que toda a infraestrutura de TIC permaneça alinhada aos requisitos do negócio mitigando todos os riscos possíveis. 
	4.2. O escopo desse processo está estabelecido de forma a que todas as mudanças em itens de configuração registrados, incluindo: sistemas em produção, produtos e versões de hardware e software usados para o fornecimento de serviços de TIC. As inclusões de novos itens no ambiente estarão também sujeitos aos procedimentos de controle de mudanças. Isto inclui hardware, equipamentos de comunicação, software básico, software aplicativo, juntamente com toda a documentação técnica e procedimentos associados com a execução, suporte e sustentação técnica-operacional do ambiente de produção. A maioria das tarefas de Demandas relacionadas no Catálogo de Tarefas (Anexo II-A) se aplica a este processo de gerenciamento.
	4.4. A solução para o processo de Gerenciamento de Mudanças deve:
	4.4.1. Possuir recurso para numeração única sequencial e automática para cada requisição de mudança;
	4.4.2. Permitir funcionalidade para abertura, modificação e encerramento de requisições de mudança; 
	4.4.3. Possuir recurso para aplicação automática de data/hora para as atualizações em novas requisições de mudanças com geração de log automático;
	4.4.4. Possuir recursos de aprovação e rejeição de requisição de mudança conforme regras específicas;
	4.4.5. Possuir recurso para reconhecimento de diferentes tipos de requisições de mudança, como padrão, normal ou emergencial, incluindo roteiros diferenciados;
	4.4.6. Possuir recurso para classificação de impacto na mudança de categoria, tais como: menor, significante ou maior;
	4.4.7. Possuir definição de prioridades a serem atribuídas conforme o nível de prioridade e impacto da requisição de mudança;
	4.4.8. Permitir a identificação do responsável pela aprovação das requisições de mudança (RMD);
	4.4.9. Permitir anexação de documentos relacionados a avaliação e registros da requisição de mudança;
	4.4.10. Permitir a criação de regras para permissões do gerenciamento de mudanças conforme o perfil de credenciamento do usuário;
	4.4.11. Permitir submissão de uma mudança requisitada a aprovação;
	4.4.12. Permitir o registro das atividades executadas  realizadas nas diversas fases do tratamento da requisição, sendo a consulta a estas informações liberada conforme nível de credenciamento do usuário;
	4.4.13. Possuir rastreamento de todo o ciclo de vida da solicitação da mudança, permitindo a consulta ao histórico pela ferramenta;
	4.4.14. Possuir configuração para envio automático de alertas em cada mudança de fase da solicitação de mudança;
	4.4.15. Possuir logs de registros contemplando todas as atualizações, descrições de atividades e quem as fizeram em todas as requisições de mudanças para posterior consulta;
	4.4.16. Possuir mecanismos de geração de relatórios, filtros e indicadores referentes ao gerenciamento de mudanças sem a necessidade de intervenção do fornecedor da ferramenta;
	4.4.17. Possuir mecanismos de vinculação entre os problemas e registros de erros conhecidos com as requisições de mudanças;
	4.4.18. Possuir funcionalidade para definição de fluxo de trabalho em atividades de serviço;
	4.4.19. Permitir a criação de novas mudanças baseado no modelo de Catalogo de Tarefas permitindo reutilizar configurações ganhando produtividade no uso da ferramenta;
	4.4.20. Possibilitar a inclusão de texto explicativo e links nas atividades/itens de trabalho;
	4.4.21. Disponibilizar gráficos online de andamento da mudança e da carga de equipe, facilitando a decisão de alocação de novas atividades ou redistribuição de trabalho;
	4.4.22. Disponibilizar consultas com diferentes visões dos planos de trabalho, com agrupamentos e formatos configuráveis. Exemplo: agrupamento de mudanças por prioridade, por responsável, por criticidade, por equipe, etc.;
	4.4.23. Permitir a criação de consultas de itens de trabalho de forma visual e amigável sem que o usuário precise ter conhecimentos da linguagem SQL ou outro tipo de script;
	4.4.24. Possuir funcionalidade para geração de linha de base (baseline) do plano do projeto/mudança;
	4.4.25. Possuir funcionalidade de inclusão de estimativa para cada item de trabalho;
	4.4.26. Possuir funcionalidade de planejamento e priorização para cada item de trabalho;
	4.4.27. Permitir a customização simples e avançada de itens de trabalho, como: criação de novos tipos de itens de trabalho, novos campos, ações, estados, definição de dados obrigatórios de um item de trabalho;
	4.4.28. Disponibilizar APIs para integrações e customizações. Essas APIs devem ser em uma linguagem multiplataforma (windows/linux) ou possuírem uma interface HTTP como REST ou Webservices;
	4.4.29. Permitir a colaboração da equipe através de ferramenta chat (Ex: Sametime, Jabber XMPP);
	4.4.30. Permitir recuperar arquivos ou pastas do repositório baseados em versões (revisões) ou baselines;
	4.4.31. Possuir dentro do projeto uma área de armazenamento de versões dos artefatos por técnico possibilitando que o mesmo realize checkins diários sem publicar esse conteúdo para toda a equipe. 
	4.4.32. Permitir publicar alterações (conjunto de checkins) para a equipe de forma evitar quebra de “build” do projeto antes do código estar revisado e terminado;
	4.4.33. Permitir suspensão de um conjunto de alterações em manutenção, como forma a retornar para ultima versão valida de código. A versão suspensa fica armazenada, podendo ser retornada quando necessário;
	4.4.35. Possuir taskboards (quadro de tarefas), muito utilizado em desenvolvimento Ágil;
	4.4.36. Permitir o gerenciamento e rastreamento de atividades de teste;
	4.4.37. Permitir a criação de script de teste manual, que inclui textos e imagens para guiar o usuário através da execução e dos resultados esperados;
	4.4.38. Permitir a importação e execução de scripts de teste funcional automatizado;
	4.4.39. Permitir a importação e execução de scripts de teste de desempenho automatizado;
	4.4.40. Permitir a importação e execução de scripts de teste de segurança de aplicação automatizado;
	4.4.41. Permitir o monitoramento do progresso das mudanças através de um painel Web;
	4.4.42. Possuir mecanismo de busca para recuperar os conjuntos de mudanças realizadas;
	4.4.43. Permitir o planejamento e acompanhamento da execução das tarefas;
	4.4.44. Permitir que cada profissional possa receber e visualizar as suas atividades diárias, tal como as suas futuras tarefas;
	4.4.45. Permitir que um gerente de projetos possa visualizar a carga de trabalho atribuída para cada membro do processo;
	4.4.46. Permitir o agendamento de alocação de recursos e execução de testes;
	4.4.47. Permitir a definição de perfil de acesso da técnico baseados na sua função do processo de mudança;
	5. Gerenciamento de Nível de Serviço
	5.1. O processo de gerenciamento de Níveis Mínimos de Serviços - NMS tem por objetivo assegurar para a Contratante o cumprimento dos níveis de serviços acordados para execução daqueles contratados, portanto, gerencia a qualidade da prestação dos serviços. 
	5.2. Mensalmente devem ser demonstrados, através de relatórios, os níveis de serviços alcançados para as tarefas executadas sob NMS e apurações de glosas pelo descumprimento do estabelecido. O Catalogo de Tarefa (anexo II) estabelece os NMS´s para cada tarefa, os quais deverão ser adotados pelo sistema às tarefas/atividades executadas com emissão do Relatório Mensal de Atividades (anexo IV)
	5.3. A solução para o processo de Gerenciamento de Nível de Serviço deve, no mínimo:
	5.3.1. Permitir a criação e manutenção de Catálogo de Tarefas associando as tarefas com suas respectivas atividades, conforme descrito no Anexo II;
	5.3.2. Permitir a criação de Tarefas contendo, no mínimo, os seguintes campos: código, tipo da tarefa, nome e descrição;
	5.3.3. Permitir a criação de Atividades contendo, no mínimo, os seguintes campos: código, complexidade, descrição, duração, incidência, custo em UST (unidade de serviço técnico);
	5.3.4. Permitir a criação de Acordo de Nível de Serviço por cliente/contrato, tarefa, prazo do atendimento, abrangência de incidência, percentual de glosa, limite de glosa;
	5.3.5. Permitir o relacionamento entre fornecedor de serviços/tarefas, com documentação e detalhes sobre o mesmo;
	5.3.6. Permitir a associação entre Acordo de Nível de Serviços, para organizá-los contextualmente;
	5.3.7. Permitir a criação de bibliotecas de acordos de nível de serviços para utilização dos chamados;
	5.3.8. Permitir a criação de respostas programadas por tempo definido pelos NMS´s, com possibilidade de notificação por e-mail ou dispositivos móveis ao destinatário definido;
	5.3.9. Permitir associar entidades (empresas, fornecedores e fabricantes) aos acordos de nível de serviços;
	5.3.10. Permitir a criação de métricas, para acompanhamentos sistemáticos dos acordos de nível de serviços;
	5.3.11. Permitir o gerenciamento de garantias de serviços, definindo cobertura por tempo e/ou múltiplos medidores;
	5.3.12. Permitir a criação automática de chamados, com base nas garantias estipuladas nos acordos de nível de serviços.
	5.3.13. Permitir a criação e manutenção do plano de melhorias dos serviços prestados;
	5.3.14. Possuir mecanismos de follow up para avaliação de satisfação quanto aos níveis de serviços acordados, com tabulação automática das respostas;
	5.3.15. Possuir geração de consultas/relatórios com indicadores referentes ao gerenciamento da execução de serviços realizados (Ordens de Serviços, Tarefas, Glosas, etc.), sem a necessidade de intervenção do fornecedor da ferramenta;
	5.3.16. Possuir geração de consultas/relatórios estatísticos referentes incidência e reincidências de tarefas glosadas), sem a necessidade de intervenção do fornecedor da ferramenta;
	6. Gestão de Conhecimento
	6.1. O processo de Gestão do Conhecimento tem como objetivo reunir, analisar, armazenar e compartilhar conhecimentos e informações relativas a TIC dentro de  uma base de conhecimento num repositório central da solução. Seu principal objetivo é possibilitar a melhoria da eficiência, reduzindo a necessidade de redescobrir conhecimento aplicando-se o fornecimento de conhecimentos para todos os outros processos de gestão ITIL aqui considerados.
	6.2. A solução para o processo de Gestão de Conhecimento deve, no mínimo:
	6.2.1. Possuir recurso para numeração automática e sequencial para cada novo registro na base de conhecimento;
	6.2.2. Possuir recurso para controle de acesso e permissões para registros na base de conhecimento conforme perfil do usuário;
	6.2.3. Permitir importação ou link para fontes externas de referência de dados;
	6.2.4. Possuir recurso para anexar documentos em diversos formatos e em qualquer volume;
	6.2.5. Permitir o acesso e transferência de conhecimento entre as diferentes fases do ciclo de vida do serviço;
	6.2.6. Permitir o remanejamento de conteúdos desatualizados ou obsoletos para outras pastas disponíveis;
	6.2.7. Permitir o registro com motivo da guarda de um determinado conhecimento;
	6.2.8. Permitir a entrada padronizada de dados a serem armazenados;
	6.2.9. Possuir diversas estruturas de classificação de dados a serem gerenciados;
	6.2.10. Possuir controles de auditoria, privacidade e segurança de acesso de modos diferenciados para grupos e usuários;
	6.2.11. Permitir a habilitação de buscas e recuperação de dados por vários termos de pesquisa;
	6.2.12. Permitir que o processo de gestão de conhecimento esteja diretamente vinculado ao processo de Gestão de Incidente e Gestão de Mudança, tanto para consulta como para registros na base de conhecimento;
	6.2.13. Permitir a criação e manutenção de Base de Erros conhecidos e de Problemas;
	7. Gerenciamento de Configuração
	7.1. O processo de Gerenciamento de Configuração tem por objetivo ser o responsável pelo gerenciamento dos itens de configuração (IC´s) composto pelo cadastramento e atualização dos componentes da infraestrutura de TIC numa base lógica de itens de configuração (hardware, software e documentação) e seus relacionamentos.
	7.2. O escopo do gerenciamento de configurações deve incluir:
	7.3. A solução para o processo de Gestão de Configuração deve, no mínimo:
	7.3.1. Permitir a coleta e o envio para a base de dados de itens de configurações informações sobre dispositivos: discos rígidos, memória, processador, componentes de I/O, placa-mãe, entre outros componentes de hardware instalados nas estações clientes, sem intervenção manual, em sistemas operacionais MS Windows (versões 95, 98, ME, XP, Vista e 7), Linux (Fedora, Ubuntu, RedHat), servidores Windows (2003 ou superior);
	7.3.2. Permitir a identificação automática das modificações de hardware ou software nas estações de trabalho. Para hardware é obrigatório que as modificações sejam informadas imediatamente após estas ocorrerem, isto é na próxima reinicialização do equipamento cujas modificações foram executadas. Para software deve ser parametrizada uma periodicidade adequada, sem que haja degradação tanto da estação de trabalho quanto no trafego de rede;
	7.3.3. Permitir que a cada leitura deva ser capturada toda modificação que ocorreu no período, por exemplo, o que foi instalado e/ou desinstalado no período;
	7.3.4. Permitir a coleta e o envio para a base de dados informações sobre todos os componentes de software instalados nas estações clientes, sejam softwares registrados no Windows ou Linux ou através da busca de executáveis armazenados no disco local, sem intervenção manual;
	7.3.5. Permitir o armazenamento, de forma distinta, na base de dados as diferentes versões de sistema operacional, versões de sistema operacional com “service packs” e versões de softwares instalados nas estações de trabalho;
	7.3.6. Permitir a configuração do intervalo de tempo em que as alterações dos itens do inventário serão rastreadas e atualizadas;
	7.3.7. Permitir a configuração de coleta de informações de inventário com diferentes níveis de detalhamento;
	7.3.8. Permitir a inclusão de informações pertinentes ao IBICT na base de dados, tais como número do ativo, endereço, unidade e localização física. Tais informações devem ser armazenadas na mesma base de dados onde as informações inventariadas se encontram;
	7.3.9. Possuir ferramenta capaz de gerar relatórios customizados de ativos e IC´s sem a necessidade de conhecimentos específicos em SQL e sem a intervenção do fornecedor ou fabricante, apresentando estes relatórios em formato de listas e gráficos, podendo exportar para arquivos TXT e XLS;
	7.3.10. Permitir a classificação de um software como Freeware, Shareware, Demonstração;
	7.3.11. Possuir interface mostrando a quantidade de softwares/licenças instaladas e adquiridas, previamente cadastradas;
	7.3.12. Permitir a medição e armazenamento na base de dados, do tempo de utilização dos softwares em cada estação de trabalho, emitindo relatórios;
	7.3.13. Permitir o monitoramento do uso de softwares numa estação de trabalho. Que programa foi usado, por quanto tempo, quantas vezes, quais arquivos acessou, quais sites navegou e que diretórios mexeu. 
	7.3.14. Capturar seletivamente a imagem de telas (print screen) a partir de uma lista de softwares que devam ter seu uso monitorado.
	7.3.15. Proibição seletiva da execução de determinados programas/softwares a partir de uma “lista negra” de executáveis, inclusive bloqueando o Gerenciador de Tarefas para inibir que um processo ou programa seja interrompido.
	7.3.16. Permitir selecionar o tempo de coleta de itens selecionados;
	7.3.17. Permitir gerar relatórios gráficos, a partir de consultas sobre a base de dados.
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	9. A licitante vencedora do menor preço deverá realizar a instalação/configuração em 01 (um) dia e demonstração prática dos requisitos tecnológicos e simulações solicitadas da solução no prazo máximo de 02 (dois) dias úteis subsequentes, improrrogáveis, a contar da data da convocação pelo Pregoeiro.
	 A licitante vencedora poderá atender a fase de demonstração com até 03 (três) representantes legais. As demais licitantes interessadas em acompanhar poderão participar com até 02 (dois) representantes legais cada. Todos os participantes serão registrados em ata, durante os dias que ocorrer a demonstração.
	10. O Pregoeiro tornará público, a todas as licitantes credenciadas no certame, dia e hora em que a demonstração (prova de conceito) será realizada.
	11. Durante a demonstração, a equipe técnica do IBICT solicitará diretamente para licitante vencedora o requisito a ser comprovado. A licitante vencedora fará a demonstração dirigida para equipe técnica do IBICT. Ao final da demonstração a equipe técnica do IBICT anotará em relatório técnico se julga atendido ou não a demonstração. 
	12. As dúvidas e/ou necessidades de esclarecimentos deverão ser formalizada por escrito pelo representante das empresas interessadas e encaminhada para a equipe técnica do IBICT, que avaliará a pertinência da mesma. Caso se julgue pertinente, a equipe técnica do IBICT solicitará a empresa licitante vencedora para responder ao questionamento.
	13. O resultado dos testes será apresentado no prazo de até 02 (dois) dias úteis, a contar do dia seguinte ao final da prova de conceito.
	14. O resultado terá a seguinte categorização:
	14.1. CLASSIFICADA: os testes comprovam que a Licitante atende a todos os requisitos exigidos pela equipe técnica do IBICT;
	14.2. DESCLASSIFICADA: os testes comprovam que a Licitante não atende a todos os requisitos exigidos pela equipe técnica do IBICT;
	15. Após o período de demonstração, a solução será desinstalada tão logo terminem todas as dúvidas e questões acerca da solução ofertada. 
	16. Caso a licitante vencedora do menor preço seja considerada desclassificada, o Pregoeiro convocará a licitante classificada subsequentemente, para prova de conceito.
	18. Havendo uma licitante vencedora do menor preço CLASSIFICADA, o Pregoeiro seguirá com os tramites de adjudicação e homologação da respectiva proposta vencedora.
	22.19.1.2. Número da Ordem de Serviço.
	22.19.1.3. Número do Contrato de cobertura do serviço;
	22.19.1.4. Descrição da requisição/chamado;
	22.19.1.5. Descrição da situação transmitida pelo solicitante;
	22.19.1.6. Classificar o chamado.
	22.19.1.7. Data e horário de abertura/alteração e de conclusão;
	22.19.1.8. Prioridade do chamado;
	22.19.1.9. Responsável pelo chamado (nome, e-mail, telefone, lotação);
	22.19.1.10. Status do atendimento;
	22.19.1.11. Identificador do equipamento (número patrimônio);
	22.19.1.12. Técnico responsável pelo atendimento;
	22.20.3.1. Data limite de entrega, conforme ordem de serviço;
	22.20.3.2. Apontar o(s) sistema(s) que sofrerão o ajuste corretivo/adaptativo;
	22.20.3.3. Apontar o responsável pela execução do chamado;
	23. Para efeito de demonstração dos requisitos previstos nessa prova de conceito, o IBICT disponibilizará o(s) ambiente(s) de teste (s) descrito(s) a seguir onde a Licitante poderá escolher:
	23.1. Ambiente cliente/servidor 
	23.1.1. Servidor
	23.1.1.1. Memória RAM 4 GB 
	23.1.1.2. Processador com 4 (quatro) núcleos de processamento 
	23.1.1.3. HD com 04 Gigabytes livres para dados.
	23.1.1.4. O espaço em disco não considera a instalação do Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados e do Sistema Operacional 
	23.1.1.5. Oracle versão 9x ou superior
	23.1.1.6. Microsoft Windows Server 2003 ou superior
	23.1.2. Configuração da estação cliente
	23.1.2.1. Memória RAM 1 GB 
	23.1.2.2. Processador 2 GHz 
	23.1.2.3. HD no mínimo 500 MB livres.
	23.1.2.4. Windows XP ou superior.
	23.1.2.5. Driver ODBC de conexão ao Banco de dados instalado. O driver ODBC será da mesma versão do banco de dados no Servidor.
	23.1.2.6. A máquina estará configurada na rede de forma que consiga fazer conexão ODBC com o Banco de Dados do Servidor.
	23.1.2.7. A máquina estará configurada de forma que o usuário que for utilizar o sistema tenha condição e permissão de acessar e de mapear.
	23.2. Ambiente WEB
	23.2.1. Servidor
	23.2.1.1. Memória RAM – 4 GB
	23.2.1.2. Processador com 2 (dois) núcleos de processamento 
	23.2.1.3. Windows 2003/2008 com o IIS (Internet Information Server) instalado e configurado para rodar páginas ASP.
	23.2.1.4. Driver ODBC de conexão ao Banco de dados instalado. O driver ODBC será da mesma versão do banco de dados no Servidor.
	23.2.1.5. Esta máquina estará configurada na rede de forma que consiga fazer conexão ODBC com o Banco de Dados do Servidor.
	23.2.2. Configuração da estação cliente
	23.2.2.1. Navegador (Browser) para a Web Internet Explorer 7.0 ou superior ou Firefox.
	23.2.2.2. A máquina estará configurada na rede de forma que consiga fazer requisições TCP/IP para o servidor WEB.
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