DEFENSORIA EU BLICA DEPARTAMENTO DE LICITAGOES
DO ESTADO DE SAO PAULO

EDITAL DE LICITAGAO

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO n° 075/2023
PROCESSO n° 2023/0005569

OBJETO: PRESTAGCAO DE SERVICOS DE SUPORTE E ATENDIMENTO SERVICE DESK (CENTRAL DE SERVIGOS) (SERVIGOS
CONTINUOS)

iNDICE

PREAMBULO

. DAS NORMAS DE REGENCIA DA LICITAGAO

2. DO OBJETO

3. DO VALOR REFERENCIAL PARA A CONTRATAGAO

4. DOS ESCLARECIMENTOS E DAS IMPUGNAGOES AO ATO CONVOCATORIO
5

6

7

-

. DA PARTICIPAGAO

. DAS PROPOSTAS

. DA HABILITAGAO

7.1. EXIGENCIAS LEGAIS

7.1.1. HABILITAGAO JURIDICA
7.1.2. REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA
7.1.3. QUALIFICAGAO ECONOMICO-FINANCEIRA
7.1.4. DECLARAGOES E OUTRAS COMPROVAGOES
7.1.5. QUALIFICAGAO TECNICA

7.2. DISPOSIGOES GERAIS

8. DA SESSAO PUBLICA E DO JULGAMENTO

9. DO RECURSO, DA ADJUDICAGAO E DA HOMOLOGAGAO

10. DA DESCONEXAO COM O SISTEMA ELETRONICO
11. DA GARANTIA CONTRATUAL
12. DA CONTRATAGAO
13. DOS PRAZOS DA PRESTAGAO DOS SERVIGOS
14. DAS CONDIGOES E DO LOCAL DA PRESTAGAO DOS SERVIGOS
15. DO RECEBIMENTO E DAS MEDIGOES DOS SERVIGOS PRESTADOS
16. DOS PAGAMENTOS E DO REAJUSTE DE PREGOS
17. DAS SANGOES PARA O CASO DE INADIMPLEMENTO
18. DAS DISPOSIGOES FINAIS

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO n° 075/2023

PROCESSO n° 2023/0005569

OFERTA DE COMPRA: 4200300000120230C00183

ENDEREGO ELETRONICO: www.bec.sp.gov.br

DATA DO INIiCIO DO PRAZO PARA ENVIO DA PROPOSTA ELETRONICA: 26/12/2023
DATA E HORA DA ABERTURA DA SESSAO PUBLICA: 12/01/2024- AS 10 HORAS.



http://www.bec.sp.gov.br

PREAMBULO

A DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO, através da Coordenadoria Geral de Administragdo - CGA, nos termos
da competéncia prevista no artigo 60, da Lei Complementar Estadual n° 988, de 09 de janeiro de 2006, e no artigo 7°, inciso |, do Ato
Normativo DPG n° 100, de 23 de outubro de 2014, neste ato representada pelo Diretor Técnico do Departamento de Licitagdes da
CGA, Jorge Henrique Menneh, torna publico que se acha aberta nesta unidade licitagdo na modalidade PREGAO, cujo processamento
ocorrera por intermédio do sistema eletronico de contratagbes denominado Bolsa Eletrénica de Compras do Governo do Estado de Sao
Paulo (“Sistema BEC/SP”), com utilizagdo de recursos de tecnologia da informagéo, denominada PREGAO ELETRONICO, do tipo
MENOR PRECO, tendo como critério de julgamento o MENOR PREGCO GLOBAL e regime de execugao de empreitada por preco
UNITARIO.

As propostas deverdo obedecer as especificagbes do instrumento convocatério e seus anexos e serdo encaminhadas por meio
eletrénico, apds o registro dos interessados em participar do certame e o credenciamento de seus representantes no Cadastro Unificado
de Fornecedores do Estado de Sao Paulo (“CAUFESP”).

A sesséo publica de processamento do Pregéo Eletronico sera realizada no endereco eletrdbnico www.bec.sp.gov.br, no dia e hora
mencionados no cabecgalho do Edital e sera conduzida pelo Pregoeiro com o auxilio da equipe de apoio, designados nos autos do
processo em epigrafe e indicados no Sistema BEC/SP pela autoridade competente.

1. DAS NORMAS DE REGENCIA DA LICITAGAO

1.1. O certame sera regido pelas disposi¢des normativas abaixo indicadas, inclusive com relagdo as sangdes nelas previstas, sem
prejuizo das demais normas regulamentares aplicaveis a espécie:

a) Lei Federal n° 10.520, de 17 de julho de 2002;

b) Lei Complementar Federal n® 123, de 14 de dezembro de 2006, com as altera¢des posteriores, inclusive da Lei Complementar
Federal n° 147, de 07 de agosto de 2014 (doravante simplesmente designada como “Estatuto Nacional da Microempresa e da
Empresa de Pequeno Porte”);

c) Decreto Estadual n°® 49.722, de 24 de junho de 2005, que regulamenta a utilizagéo do pregéo eletronico;

d) Ato Normativo DPG n° 237, de 28 de margo de 2023, que disciplina os procedimentos voltados ao processo administrativo
sancionatorio no ambito da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo e da outras providéncias;

e) Ato Normativo DPG n° 100, de 23 de outubro de 2014, que disciplina os procedimentos voltados a aquisicdo de bens e a
contratagcao de obras ou servigos, no ambito da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo, alterado pelo Ato Normativo DPG n°
223, de 27 de setembro de 2022;

f) Ato Normativo DPG n° 239, de 17 de abril de 2023, que dispde sobre o marco temporal para realizagdo de procedimentos
licitatérios ou contratagdes diretas, fundamentados nas Leis n° 8.666/1993 e n° 10.520/2002, no ambito da Defensoria Publica do
Estado de Sao Paulo;

g) Ato Normativo DPG n°® 194, de 31 de maio de 2021, que dispde sobre a instituicdo do Sistema Eletrénico de Informagdes — SEI -
no ambito da Defensoria Publica do Estado, alterado pelo Ato Normativo DPG n° 220, de 9 de setembro de 2022.

1.2. Aplicar-se-a subsidiariamente, no que couberem, as seguintes disposigoes:
a) Decreto Estadual n® 47.297, de 06 de novembro de 2002, que regulamenta a modalidade pregao;
b) Lei Federal n°® 8.666, de 21 de junho de 1993, com as posteriores alteragdes;

c) Lei Estadual n° 6.544, de 22 de novembro de 1989, com as posteriores alterages.

2. DO OBJETO

2.1. A presente licitagao tem por objeto a prestacéo de servigos de suporte e atendimento Service Desk (Central de Servigos), bem como
fornecimento de ferramentas de gestao dos servigos, orquestracéo e visibilidade de infraestrutura e recursos especializados de apoio na
melhoria continua dos processos, curadoria e qualidade dos procedimentos e canais de atendimento, observando os conceitos de
governancga da informagdo e as melhores praticas preconizadas pelo modelo ITIL (INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE

LIBRARY), conforme especificagdes constantes do Termo de Referéncia (Anexo | do Edital).

3. DO VALOR REFERENCIAL PARA A CONTRATAGAO

3.1. O valor total maximo de referéncia para a utilizagdo como critério de aceitabilidade dos precos, para o periodo minimo de 30 (trinta)
meses de contratagdo, é de R$ 17.486.009,40 (dezessete milhGes, quatrocentos e oitenta e seis mil e nove reais e quarenta centavos),



discriminados da seguinte forma:

3.1.1. Para o servigo de implantagdo com pagamento Unico: R$ 192.740,05 (cento e noventa e dois mil, setecentos e quarenta reais e
cinco centavos);

3.1.2 Para o servigo de Atendimento de Suporte Remoto — R$ 70.154,05 (setenta mil, cento e cinquenta e quatro reais e cinco
centavos) correspondente ao valor unitario, totalizando R$ 2.104.621,50 (dois milhGes, cento e quatro mil, seiscentos e vinte e um reais
e cinquenta centavos) para 30 (trinta) meses;

3.1.3. Para o servigo de Atendimento e Suporte Presencial — R$ 248.414,58 (duzentos e quarenta e oito mil, quatrocentos e quatorze
reais e cinquenta e oito centavos) correspondente ao valor unitario, totalizando R$ 7.452.437,40 (sete milhdes, quatrocentos e
cinquenta e dois mil, quatrocentos e trinta e sete reais e quarenta centavos) para 30 (trinta) meses;

3.1.4. Orquestragdo Inteligente e visibilidade operacional da infraestrutura de TIC— R$ 71.804,24 (setenta e um mil, oitocentos e quatro
reais e vinte quatro centavos) correspondente ao valor unitario, totalizando R$ 2.154.127,20 (dois milhGes, cento e cinquenta e quatro
mil, cento e vinte sete reais e vinte centavos) para 30 (trinta) meses;

3.1.5. Apoio estratégico a Governanga— R$ 72.844,96 (setenta e dois mil, oitocentos e quarenta e quatro reais e noventa e seis
centavos) correspondente ao valor unitario, totalizando R$ 2.185.348,80 (dois milhdes, cento e oitenta e cinco mil, trezentos e quarenta
e oito reais e oitenta centavos) para 30 (trinta) meses;

3.1.6 Apoio para produgdo de conteldos digitais — pagamento sob demanda: R$ 254,63 (duzentos e cinquenta e quatro reais e
sessenta e trés centavos) correspondente ao valor hora/més, e R$ 2.566.670,40 (dois milhdes, quinhentos e sessenta e seis mil,
seiscentos e setenta reais e quarenta centavos) correspondente ao valor total;

3.1.7. Atendimento e Suporte para Atividades Externas sob demanda — pagamento sob demanda: R$ 431,09 (quatrocentos e trinta e um
reais e nove centavos) correspondente ao valor unitario/hora, e R$ 517.308,00 (quinhentos e dezessete mil, trezentos e oito reais)
correspondente ao valor total;

3.1.8. Apoio a projetos especiais— pagamento sob demanda: R$ 260,63 (duzentos e sessenta reais e sessenta e trés centavos)
correspondente ao valor unitario/hora, e R$ 312.756,00 (trezentos e doze mil, setecentos e cinquenta e seis reais) correspondente ao
valor total;

3.2. A despesa onerara os recursos orgamentarios e financeiros no Programa de Trabalho 03.126.4200.5799.0000, Elemento 33.90.40-
12 e Fonte de Recursos 1.760.20002 da Unidade Gestora 420030.

4. DOS ESCLARECIMENTOS E DAS IMPUGNAGOES AO ATO CONVOCATORIO

4.1. Qualquer pessoa podera solicitar esclarecimentos, providéncias ou impugnar o ato convocatério do Pregdo Eletrénico até 02 (dois)
dias Uteis antes da data fixada para abertura da sessao publica.

4.2. Os pedidos de esclarecimentos serdo formulados em campo préprio do Sistema BEC/SP, encontrados na opg¢do EDITAL e serdao
respondidos pelo Pregoeiro que decidira no prazo de até 01 (um) dia util, anterior a data fixada para abertura da sessao publica.

4.3. As impugnagdes também serdo formuladas em campo préprio do Sistema BEC/SP, encontrados na opg¢ao EDITAL, e serdo
decididas pela Coordenadora Geral de Administragdo, apés manifestagao do Pregoeiro, e respondidas pelo subscritor do Edital no prazo
de até 01 (um) dia util, anterior a data fixada para abertura da sessao publica.

4.4. Quando o acolhimento da impugnagéao implicar alteragcdo do Edital de modo a afetar a formulagéo das propostas, sera designada
nova data para a realizagao do certame.

4.5. A impugnacao feita tempestivamente pela licitante ndo a impedira de participar do Pregéo.

4.6. As respostas aos pedidos de esclarecimentos, bem como as impugnagdes eventualmente feitas, constardo no campo préprio no
Sistema BEC/SP.

5. DA PARTICIPAGAO

5.1. Poderéo participar do certame todos os interessados em contratar com a Administragéo Publica Estadual, observados os seguintes
requisitos:

a) estar registrado no CAUFESP, em atividade econébmica compativel ao seu objeto;
b) ter ramo de atividade pertinente ao objeto do certame;
c) ser detentor de senha para participar de procedimentos eletronicos;

d) ter credenciado o seu representante, na forma estabelecida no regulamento que disciplina a inscrigdo no referido
Cadastro.

5.1.1. O registro no CAUFESP, o credenciamento dos representantes que atuardo em nome da licitante no sistema de pregao
eletrénico e a senha de acesso deverao ser obtidos anteriormente a abertura da sesséo publica e autorizardo a participagao em
qualquer pregao eletronico realizado por intermédio do Sistema BEC/SP.

5.1.2. As informagdes a respeito das condigdes exigidas e dos procedimentos a serem cumpridos, para o registro no CAUFESP,
para o credenciamento de representantes e para a obtengdo de senha de acesso, estao disponiveis no endereco eletrénico
www.bec.sp.gov.br.
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5.1.3. As interessadas que forem ME ou EPP e ndo se cadastrarem corretamente no CAUFESP, ndo aparecendo tal condigdo no
sistema, ndo gozardo dos beneficios previstos no Estatuto Nacional da Microempresa e Empresa de Pequeno Porte, podendo
apenas concorrer com as demais empresas, em igualdade de condicdes.

5.2. A participagdo no certame esta condicionada, ainda, a que o interessado, ao acessar inicialmente o ambiente eletrénico de
contratagdes do Sistema BEC/SP, declare, mediante assinalagdo nos campos préprios, que inexiste qualquer fato impeditivo de sua
participagéo no certame ou de sua contratagdo, que conhece e aceita os regulamentos do Sistema BEC/SP, relativos a dispensa de
licitagdo, convite e pregéo eletrénico.

5.3. A licitante responde integralmente por todos os atos praticados no pregéo eletrdnico, por seus representantes devidamente
credenciados, assim como pela utilizagdo da senha de acesso ao sistema, ainda que indevidamente, inclusive por pessoa nao
credenciada como sua representante.

5.4. Cada representante credenciado podera representar apenas uma licitante, em cada pregéao eletrénico.
5.5. O envio da proposta vinculara a licitante ao cumprimento de todas as condigdes e obrigagdes inerentes ao certame.

5.6. Para o exercicio do direito de preferéncia de que trata o subitem 8.7, bem como para a fruicdo do beneficio da habilitagdo com
irregularidade fiscal e trabalhista, previsto na alinea “f’, do subitem 8.10, do Edital, a condicdo de microempresa ou de empresa de
pequeno porte devera constar do registro da licitante junto ao CAUFESP.

5.7. Nao poderao participar desta licitagdo pessoas fisicas ou juridicas:

5.7.1. que estejam com o direito de licitar e contratar temporariamente suspenso, ou que tenham sido impedidas de licitar e
contratar com a Administragao Publica Estadual, direta e indireta, com base no artigo 87, inciso Ill, da Lei Federal n° 8.666/93 e no
artigo 7° da Lei Federal n°® 10.520, de 17 de julho de 2002 (Sumula TCE n° 51);

5.7.2. que tenham sido declaradas inidéneas pela Administragdo Publica federal, estadual ou municipal, nos termos do artigo 87,
inciso 1V, da Lei Federal n° 8.666/93;

5.7.3. que possuam vinculos de natureza técnica, comercial, econdmica, financeira ou trabalhista com a autoridade competente, o
Pregoeiro, o subscritor do edital ou algum dos membros da respectiva equipe de apoio, nos termos do artigo 9°, da Lei Federal n°®
8.666/93;

5.7.4. que nao tenham representagao legal no Brasil com poderes expressos para receber citagao e responder administrativamente
ou judicialmente;

5.7.5. que estejam reunidas em consorcio ou sejam controladoras, coligadas ou subsidiarias entre si;

5.7.6. que tenham sido proibidas pelo Plenario do CADE de participar de licitagbes promovidas pela Administragao Publica federal,
estadual, municipal, direta e indireta, em virtude de pratica de infragdo a ordem econémica, nos termos do artigo 38, inciso Il, da Lei
Federal n° 12.529, de 30 de novembro de 2011;

5.7.7. que estejam impedidas ou proibidas de contratar com a Administragao Publica em virtude de san¢ao de interdigéo temporaria
de direitos ou restritiva de direito, decorrente de infragdo administrativa ambiental, nos termos dos artigos 10 e 72, § 8°, inciso V, da
Lei Federal n° 9.605, de 12 de fevereiro de 1998;

5.7.8. que tenham sido proibidas de contratar com o Poder Publico em razdo de condenagao por ato de improbidade administrativa,
nos termos do artigo 12 da Lei Federal n° 8.429, de 02 de junho de 1992, com redagéo dada pela Lei Federal n® 14.320, de 25 de
outubro de 2021;

5.7.9. que tenham sido declaradas iniddneas para contratar com a Administracdo Publica pelo Plenario do Tribunal de Contas do
Estado de Sao Paulo, nos termos do artigo 108, da Lei Complementar Estadual n® 709, de 14 de janeiro de 1993;

5.7.10. que tenham sido suspensas temporariamente, impedidas ou declaradas inidoneas para licitar ou contratar com a
Administragao Publica estadual, direta e indireta, por desobediéncia a Lei de Acesso a Informagao, nos termos do artigo 33, incisos
IV eV, da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 e do artigo 74, incisos IV e V, do Decreto Estadual n°® 58.052, de 16
de maio de 2012;

5.7.11. empresas que tiveram sua faléncia decretada.

6. DAS PROPOSTAS

6.1. As propostas deverdo ser enviadas por meio eletrénico disponivel no enderego www.bec.sp.gov.br, na opgdo PREGAO-ENTREGAR
PROPOSTA, desde a divulgagdo na integra do Edital no referido enderego eletronico, até o dia e horario previstos no preadmbulo,
devendo a licitante, para formula-las, assinalar a declaragédo de que cumpre integralmente os requisitos de habilitagdo constantes do
Edital.

6.2. A proposta devera ser ofertada em formulario eletrénico préprio e conter:

a) preco unitario e total para a prestagcéo dos servigos, em moeda corrente nacional, em algarismos e por extenso, sem incluséo de
qualquer encargo financeiro ou previsdo inflacionaria;

b) nos pregos propostos deverdo estar incluidos, além do lucro, todas as despesas e custos que causem impacto no custo
operacional, como por exemplo: embalagens, transportes, tributos de qualquer natureza e todas as despesas, diretas ou indiretas,
relacionadas com a prestagdo dos servigos objeto da presente licitagdo, de forma a constituir na unica e total contraprestagao a ser
paga pela DPESP;



c) prazo de validade de no minimo 90 (noventa) dias a contar da apresentagao;
6.3. Nao sera admitida cotagdo em quantidade inferior a prevista no Edital.

6.4. As propostas néo poderao impor condi¢gdes e deverao limitar-se ao objeto da licitagdo, sendo desconsideradas quaisquer alternativas
de preco ou qualquer outra condigéo nao prevista no Edital e seus anexos.

6.5. A licitante devera arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento de sua proposta, inclusive quanto aos
custos variaveis decorrentes de fatores futuros, mas que sejam previsiveis em seu ramo de atividade, tais como aumentos de custo de
mao de obra decorrentes de negociagao coletiva ou de dissidio coletivo de trabalho.

6.6. A data de apresentagéo da proposta atualizada da licitante vencedora sera considerada a data de referéncia de pregos, para aplicagao
de eventuais reajustes.

6.7. Na auséncia de indicagdo expressa ou indicagdo com prazo menor do que a prevista no Anexo Il do Edital, o prazo de validade da
proposta sera considerado como 90 (noventa) dias contados a partir da data de sua apresentagéo.

6.8. A proponente devera apresentar “Atestado de Visita Técnica” fornecido pelo Servidor Responsavel, conforme modelo constante no
Anexo X do Edital, caso tenha realizado a visita, nos seguintes termos:

a) A visita técnica tem como objetivo verificar as condigdes locais, avaliar a quantidade e a natureza dos trabalhos, materiais e
equipamentos necessarios a realizagdo do objeto da contratagédo, permitindo as interessadas colher as informagdes e subsidios que
julgarem necessarias para a elaboragdo da sua proposta, de acordo com o0 que a propria interessada julgar conveniente, néo
cabendo a Administragdo nenhuma responsabilidade em fungao de insuficiéncia dos dados levantados por ocasiao da visita técnica.

b) Poderao ser feitas tantas visitas técnicas quantas cada interessada considerar necessario. Cada visita devera ser agendada, com
antecedéncia minima de 02 (dois) dias, por e-mail ppaula@defensoria.sp.def.br e podera ser realizada até o dia imediatamente
anterior a sessao publica, no periodo das 09:00 as 18:00 horas.

c) Competira a cada interessada, quando da visita técnica, fazer-se acompanhar dos técnicos e especialistas que entender
suficientes para colher as informagdes necessarias a elaboragao da sua proposta.

d) As prospecgdes, investigagdes técnicas, ou quaisquer outros procedimentos que impliquem interferéncias no local em que sera
executado o objeto da contratagdo deverao ser previamente informadas e autorizadas pela Administragéo.

e) A visita ndo é obrigatéria, mas a proponente ndo podera pleitear, em hipotese alguma, modificagbes nos pregos, prazos ou
condicdes ajustadas, tampouco alegar quaisquer prejuizos ou reivindicar quaisquer beneficios sob a invocagéo de insuficiéncia de
dados ou informagdes sobre o local em que sera executado o objeto da contratagao.

7. DA HABILITAGAO

7.1. O julgamento da habilitagdo se processara na forma prevista no subitem 8.10, do Edital, mediante o exame dos documentos a
seguir relacionados, os quais dizem respeito a:

7.1.1. HABILITAGAO JURIDICA

a) registro empresarial perante a Junta Comercial, no caso de empresario individual ou Sociedade Limitada Unipessoal - SLU;
b) ato constitutivo, estatuto ou contrato social atualizado e registrado na Junta Comercial, no caso de sociedades empresarias ou
cooperativas, devendo o estatuto, no caso das cooperativas, estar adequado a Lei Federal n° 12.690, 19 de julho de 2012;

c) documentos de eleigéo ou designagéo dos atuais administradores, no caso de sociedades empresarias ou cooperativas;

d) ato constitutivo devidamente registrado no Cartério de Registro Civil de Pessoas Juridicas no caso de sociedade ndo empresaria,
acompanhado de prova da diretoria em exercicio;

e) decreto de autorizagdo no caso de sociedade empresaria estrangeira em funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizagao
para funcionamento expedido pelo 6rgdo competente, quando a atividade assim o exigir;

f) ata de nomeagéo ou do instrumento de procuragao que outorgue poderes a pessoa que representara a empresa na contratagao;
g) documento oficial de identificagdo do representante da licitante, valido em todo territério nacional, que contenha foto;

h) registro da sociedade cooperativa perante a entidade estadual da Organizagédo das Cooperativas Brasileiras, nos termos do artigo
107, da Lei Federal n° 5.764, de 14 de julho de 1971, no caso de cooperativas;

7.1.2. REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA

a) prova de inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ);

b) prova de inscrigdo no Cadastro de Contribuintes Estadual e/ou Municipal, relativo ao domicilio ou a sede da licitante, pertinente
ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto do certame;

c) provas de regularidade perante as Fazendas Federal, Estadual e Municipal relativas ao domicilio ou a sede da licitante,
mediante a apresentacao de:

c.1) Certiddo Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos relativos aos Tributos Federais e a Divida Ativa da
Unié&o;

c.2) Certidao Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos Tributarios da Divida Ativa do Estado;
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c.3) Certiddo Negativa ou Certidao Positiva com Efeitos de Negativa de Tributos Municipais, que comprove a regularidade de
débitos tributarios relativos ao Imposto sobre Servicos de Qualquer Natureza (ISSQN).

d) prova de regularidade perante o Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS), por meio da apresentagéo do Certificado de
Regularidade do FGTS (CRF);

e) Certidao Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT).

7.1.3. QUALIFICAGAO ECONOMICO-FINANCEIRA

a) Certiddo negativa de faléncia, recuperacgéo judicial ou extrajudicial, expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica ou do
domicilio do empresario individual. No caso de sociedade simples, devera ser apresentada certiddo negativa de distribuicdo de
processos civis, expedida pelo distribuidor da sede da licitante.

a.1) Se a licitante estiver em recuperagdo judicial ou extrajudicial, devera ser comprovado o acolhimento do plano de
recuperagao judicial ou a homologagdo do plano de recuperagéo extrajudicial, conforme o caso.

“n

a.2) Se a licitante for cooperativa, a certiddo mencionada na alinea “a” acima, devera ser substituida por certidao negativa de
agoes de insolvéncia civil.

7.1.4. DECLARAGOES E OUTRAS COMPROVAGOES

7.1.4.1. Deverao ser apresentadas as seguintes declaragdes, subscritas pelo representante legal da licitante, elaboradas em papel
timbrado:

a) Declaragéo conjunta (Anexo IV do Edital) de que:

- se encontra em situagéo regular perante o Ministério do Trabalho, conforme modelo anexo ao Decreto Estadual n° 42.911, de
06 de margo de 1998;

- atende as normas relativas a saude e seguranga do trabalho, nos termos do artigo 117, paragrafo unico, da Constituicdo
Estadual;

- atendera, na data da contratagéo, ao disposto no artigo 5°-C e se compromete a nédo disponibilizar empregado que incorra na
vedacao prevista no artigo 5°-D, ambos da Lei Federal n° 6.019, de 03 de janeiro de 1974, com redagéo dada pela Lei
Federal n® 13.467 de 13 de julho de 2017;

- inexiste impedimento legal para licitar ou contratar com a Administracao;

- esta ciente das implicagBes da existéncia de registro no Cadastro Informativo dos Créditos Ndo Quitados de Orgéos e
Entidades Estaduais do Estado de S&o Paulo (“CADIN ESTADUAL");

b) Declaragéo de que sua proposta foi elaborada de maneira independente e que conduz seus negocios de forma a coibir fraudes,
corrupgao e a pratica de quaisquer outros atos lesivos a Administragcdo Publica, nacional ou estrangeira, em atendimento a Lei
Federal n® 12.846, de 01 de agosto de 2013, ao Decreto Estadual n° 67.301/2022 e do Decreto Estadual n° 67.684, de 03 de maio
de 2023 (Anexo V do Edital);

c) Declaragao de que se enquadra como microempresa (ME) ou empresa de pequeno porte (EPP), se o caso (Anexo VI do Edital);

d) Declaragéo de que atende as disposigdes da Lei Federal n° 5.764, de 16 de dezembro de 1971, no caso de cooperativas (Anexo
VIl do Edital);

e) Declaragao de que o estatuto se adequa a Lei Federal n° 12.690, de 19 de julho de 2012, e que aufere Receita Bruta até o limite
definido no inciso Il do caput do artigo 3°, do Estatuto Nacional da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte, no caso de
cooperativa que preencha as condi¢des estabelecidas no artigo 34, da Lei Federal n® 11.488, de 15 de junho de 2007 (Anexo IX do
Edital);

f) Declaragédo comprometendo-se a apresentar, por ocasiao da celebragao do contrato, a qualificagao técnica dos profissionais,
conforme itens 12.4.1, 12.4.2, 12.4.3 e 12.4.5 do Termo de Referéncia (Anexo | do Edital);

g) Declaracdo comprometendo-se a apresentar, por ocasido da celebragdo do contrato, as certificagdes dispostas nos itens 12.4.6 e
12.4.7 do Termo de Referéncia (Anexo | do Edital).

7.1.4.2. Sem prejuizo das declaracdes exigidas nas alineas “c” e “e” do item 7.1.4.1 e admitida a indicag&o, pela licitante, de outros
meios e documentos aceitos pelo ordenamento juridico vigente, a condigdo de microempresa, de empresa de pequeno porte ou de
cooperativa que preencha as condi¢cdes estabelecidas no artigo 34, da Lei Federal n° 11.488, de 15 de junho de 2007, sera
comprovada da seguinte forma:

a) se sociedade empresaria, pela apresentacéo de certiddo expedida pela Junta Comercial competente;

b) se sociedade simples, pela apresentagdo da “Certiddo de Breve Relato de Registro de Enquadramento de Microempresa ou
Empresa de Pequeno Porte”, expedida pelo Cartério de Registro de Pessoas Juridicas;

c) se sociedade cooperativa, pela Demonstracdo do Resultado do Exercicio ou documento equivalente que comprove Receita Bruta
até o limite definido no inciso Il, do caput, do artigo 3°, do Estatuto Nacional da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte.

7.1.5. QUALIFICAGAO TECNICA



7.1.5.1. Para comprovagao da qualificagdo técnica a (s) licitante(s) devera(do) apresentar Atestado de Capacidade Técnica,
fornecido por pessoa juridica, de direito publico ou privado, que comprovem a execugao de servigos nas caracteristicas e
prazos relacionados neste Termo de Referéncia, por meio da apresentacéo de:

a) Atestado(s) ou Certidao(des) expedido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, necessariamente em nome da
licitante, o(s) qual(ais) indique(m) sua qualificagcéo para prestacéo de servicos objeto desse termo, tendo como modelo a
biblioteca ITIL (versao 3 ou superior) em ambiente com pelo menos 2000 usuarios;

1) A comprovagao a que se refere a alinea acima podera ser efetuada pelo somatério das quantidades realizadas em
tantos atestados ou certidées quanto dispuser a licitante;

b) Atestado(s) ou Certidao(des) expedido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, necessariamente em nome da
licitante, o(s) qual(ais) indique(m) sua qualificagdo para prestagdo de servigos de operagdo e monitoramento remoto de
ambiente de TI.

c) Atestado(s) ou Certidao(des) expedido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, necessariamente em nome da
licitante, o(s) qual(ais) indique(m) sua qualificagéo para prestacédo de servigos de implantagéo, configuragédo, gerenciamento
e utilizagcdo de ferramenta de Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informagdo (ITSM), devendo ser
obrigatoriamente a mesma a ser implantada na CONTRATANTE, que atenda a certificacdo “PinkVERIFY” V3 ou superior
nos processos Gerenciamento de Ativo de Tl (AM), Gerenciamento de Incidente (IM); Gerenciamento do Catalogo de
Servigos (SCM); Gerenciamento de Problema (PM).

d) Atestado(s) ou Certiddo(6es) expedido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, necessariamente em nome da
licitante, o(s) qual(ais) indique(m) sua qualificagdo para prestacdo de servigos em projeto, implantagédo e operagao de
Central de Servigo (Service Desk), como Ponto Unico de Contato (SPOC), contemplando atendimentos multimeios
(telefénico, e-mail e sistema de abertura de chamados) ativo e receptivo, utilizando metodologia de implantacdo e operagéo
de Central de Servigos tendo implantado no minimo 4 (quatro) processos de gestdo de servigos de Tl - ITIL (Information
Techonology Infraestructure Library), os quais deverédo ser explicitados, em conformidade com a norma ISO/IEC 20000,
fornecendo, instalando e utilizando instalagdes fisicas e mobilidrios e central telefénica utilizando recursos de URA (Unidade
de Resposta Audivel), CTI (Computer Telephony Integration), DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas) sistema
eletrébnico de gravacéo digital e solugdo de gestdo de atendimento integrado a solugdo de telefonia, contemplando o
atendimento a incidentes e servigo de suporte com acesso remoto;

7.1.5.2. Antes da habilitagao da Licitante vencedor, a CONTRATANTE podera realizar diligéncia/visita técnica, a fim de se
comprovar a autenticidade e veracidade do (s) Atestado (s) de Capacidade Técnica apresentado (s) pela LICITANTE
vencedora do certame, quando, podera ser requerida copia do(s) contrato(s), nota(s) fiscal(is) ou qualquer outro documento
que comprove inequivocamente que o servigo apresentado no (s) atestado(s) foi(ram) prestado(s).

7.1.5.3. O (s) atestado (s) devera(ado) explicitar a organizagdo emissora do atestado, o responsavel pelo setor encarregado
do objeto em questéo, numero dos contatos para realizagéo de diligéncia e especificagdo dos servicos executados ou em
execucgao.

7.2.DISPOSICOES GERAIS

7.2.1. Na hipétese de ndo constar prazo de validade nas certiddes apresentadas, a Administragdo aceitara como validas as
expedidas até 180 (cento e oitenta) dias imediatamente anteriores a data de apresentagdo das propostas.

7.2.2. O Pregoeiro, a seu critério, podera diligenciar para esclarecer duvidas ou confirmar o teor das declaragdes solicitadas no
item 7.1.4 do Edital e das comprovagdes de qualificagdo econdmico-financeira e de qualificagdo técnica (caso exigidas nos itens
7.1.3 e 7.1.5), aplicando-se, em caso de falsidade, as sangbes penais e administrativas pertinentes.

7.2.3. Caso o objeto contratual venha a ser cumprido por filial da licitante, os documentos exigidos no item 7.1.2 deverdo ser
apresentados tanto pela matriz quanto pelo estabelecimento que executara o objeto do contrato.

7.2.4. A licitante que se considerar isenta ou imune de tributos relacionados ao objeto da licitagdo, cuja regularidade fiscal e
trabalhista seja exigida no Edital, devera comprovar tal condicdo mediante a apresentacdo de declaragdo emitida pela
correspondente Fazenda do domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

8. DA SESSAO PUBLICA E DO JULGAMENTO

8.1. No dia e horario previstos no Edital, o Pregoeiro dara inicio a sessao publica do Pregao Eletrénico, com a abertura automatica das
propostas e a sua divulgacéo, pelo Sistema BEC/SP, na forma de grade ordenatdria, em ordem crescente de precos.

8.2. A analise das propostas pelo Pregoeiro visara o atendimento das condi¢gdes estabelecidas no Edital e seus anexos.



8.2.1. Serado desclassificadas as propostas:
a) cujo objeto ndo atenda as especificagdes, prazos e condi¢des fixados no Edital;
b) que apresentem prego baseado exclusivamente em proposta das demais licitantes;
c) que ndo atendam ao especificado no item 6.2 do Edital;
d) apresentadas por licitante impedida de participar, nos termos do item 5.7 do Edital;

e) que apresentem pregos unitarios ou total simbdlicos, irrisérios ou de valor zero, incompativeis com os precos dos insumos
ou salarios de mercado;

f) formuladas por licitantes participantes de cartel, conluio ou qualquer acordo colusivo voltado a fraudar ou frustrar o carater
competitivo do certame licitatério;

8.2.2. A desclassificagédo se dara por decisdo motivada do Pregoeiro.
8.2.3. Serao desconsideradas ofertas ou vantagens baseadas nas propostas das demais licitantes.

8.2.4. O eventual desempate de propostas do mesmo valor sera promovido pelo Sistema BEC/SP, com observancia dos critérios
legais estabelecidos para tanto.

8.3. O critério de julgamento sera o de menor prego global.

8.4. Nova grade ordenatéria sera divulgada pelo Sistema BEC/SP, contendo a relagdo das propostas classificadas e das
desclassificadas.

8.5. Sera iniciada a etapa de lances, com a participagdo de todas as licitantes detentoras de propostas classificadas.
8.5.1. A formulagao de lances sera efetuada, exclusivamente, por meio do Sistema BEC/SP.

8.5.2. Os lances deverao ser formulados em valores distintos e decrescentes, inferiores a proposta de menor prego, ou ao do ultimo
valor apresentado pela prépria licitante ofertante, observada, em ambos os casos, a redugdo minima entre eles de R$ 8.500,00 (oito
mil e quinhentos reais), aplicavel, inclusive, em relagdo ao primeiro formulado, prevalecendo o primeiro lance recebido, quando
ocorrerem 2 (dois) ou mais lances do mesmo valor.

8.5.2.1. A aplicagao do valor de redugdo minima entre os lances incidira sobre o valor global, conforme critério de julgamento
previsto no item 8.3, do Edital.

8.5.3. A etapa de lances tera a duragao inicial de 15 (quinze) minutos.

8.5.3.1. A duragao da etapa de lances sera prorrogada automaticamente pelo sistema por mais 3 (trés) minutos, visando a
continuidade da disputa, quando houver lance admissivel ofertado nos ultimos 3 (trés) minutos do periodo de que trata o
subitem 8.5.3 ou nos sucessivos periodos de prorrogagao automatica.

8.5.3.2. Nao havendo novos lances ofertados nas condigbes estabelecidas no subitem 8.5.3.1, a duragdo da prorrogagéo
encerrar-se-a, automaticamente, quando atingido o terceiro minuto contado a partir do registro no Sistema BEC/SP, do ultimo
lance que ensejar prorrogagao.

8.5.4. No decorrer da etapa de lances, as licitantes serdo informadas pelo Sistema BEC/SP:
a) dos lances admitidos e dos invalidos, horarios de seus registros no Sistema BEC/SP e respectivos valores;
b) do tempo restante para o encerramento da etapa de lances.

8.5.5. A etapa de lances sera considerada encerrada, findos os periodos de duragéo indicados no subitem 8.5.3.

8.6. Encerrada a etapa de lances, o sistema divulgara a nova grade ordenatéria, contendo a classificagao final, em ordem crescente de
valores, considerando o ultimo preco admitido de cada licitante.

8.7. Com base na classificagdo a que alude o subitem 8.6, sera assegurada as licitantes microempresas, empresas de pequeno porte e
cooperativas que preencham as condi¢des estabelecidas no artigo 34, da Lei Federal n° 11.488, de 15 de junho de 2007, preferéncia na
contratagao, observadas as seguintes regras:

8.7.1. A microempresa, a empresa de pequeno porte ou a cooperativa que preencha as condigdes estabelecidas no artigo 34, da
Lei Federal n® 11.488, de 15 de junho de 2007, detentora da proposta de menor valor, dentre aquelas cujos valores sejam iguais ou
superiores até 5% (cinco por cento) ao valor da proposta melhor classificada, sera convocada pelo Pregoeiro, para que apresente
preco inferior ao da melhor classificada, no prazo de 5 (cinco) minutos, sob pena de precluséo do direito de preferéncia.

8.7.1.1. A convocagao recaira sobre a licitante vencedora de sorteio, no caso de haver empate na condigao prevista no
subitem 8.7.1.

8.7.2. Nao havendo a apresentagdo de novo prego, inferior ao preco da proposta melhor classificada, serdo convocadas para o
exercicio do direito de preferéncia, respeitada a ordem de classificagdo, as demais microempresas, empresas de pequeno porte e
cooperativas que preencham as condi¢des estabelecidas no artigo 34, da Lei Federal n® 11.488, de 15 de junho de 2007, cujos valores
das propostas se enquadrem nas condigdes indicadas no subitem 8.7.1.

8.7.3. Caso a detentora da melhor oferta, de acordo com a classificagdo de que trata o subitem 8.6 seja microempresa, empresa de
pequeno porte ou cooperativa que preencha as condi¢des estabelecidas no artigo 34, da Lei Federal n° 11.488, de 15 de junho de
2007, ndo sera assegurado o direito de preferéncia, passando-se, desde logo, a negociagéo do prego.



8.8. O Pregoeiro podera negociar com o autor da oferta de menor valor, obtida com base nas disposi¢des dos subitens 8.7.1 e 8.7.2, ou,
na falta desta, com base na classificagdo de que trata o subitem 8.6, mediante troca de mensagens abertas no sistema, com vistas a
redugao do prego.

8.9. Apds a negociagao, se houver, o Pregoeiro examinara a aceitabilidade do menor preco, decidindo, motivadamente, a respeito.

8.9.1. A aceitabilidade dos pregos devera ser aferida a partir dos pregos praticados no mercado, vigentes na data da apresentagao
das propostas e apurados pela Administragdo por ocasido da formagéo de seu valor referencial.

8.9.1.1. Nao serdo aceitas as propostas que tenham sido apresentadas por microempresas ou empresas de pequeno porte
impedidas de optar pelo Simples Nacional e que, ndo obstante, tenham considerado os beneficios desse regime tributario
diferenciado.

8.9.2. Na mesma sessao publica, o Pregoeiro solicitara da licitante detentora da melhor oferta o envio, no campo préprio do
sistema, da planilha de proposta detalhada, elaborada de acordo com o modelo do Anexo Il do Edital, contendo os precgos
unitarios e o novo valor total para a contratagéo a partir do valor total final obtido no certame.

8.9.2.1. O Pregoeiro podera a qualquer momento solicitar as licitantes a composigéo de pregos unitarios de servigos e/ou de
materiais/equipamentos, bem como os demais esclarecimentos que julgar necessarios.

8.9.2.2. A critério do Pregoeiro, a sesséo publica podera ser suspensa por até 02 (dois) dias Uteis para a apresentagdo da
planilha de proposta em conformidade com o modelo do Anexo Il do Edital.

8.9.3. Se a licitante detentora da melhor oferta deixar de cumprir a obrigagéo estabelecida no item 8.9.2, sua proposta ndo sera
aceita pelo Pregoeiro, que fara a negociagdo com a préxima licitante da grade ordenatéria com a classificagdo final de que trata o
item 8.6.

8.10. Considerada aceitavel a oferta de menor prego, passara o Pregoeiro ao julgamento da habilitagdo, observando as seguintes
diretrizes:

a) Verificagdo dos dados e informagdes do autor da oferta aceita, existentes do CAUFESP e extraidos dos documentos indicados
no item 7, do Edital.

b) Caso os dados e informacdes existentes no CAUFESP nado atendam aos requisitos estabelecidos no item 7, do Edital, o/a
Pregoeiro verificara a possibilidade de suprir ou sanear eventuais omissdes ou falhas, mediante consultas efetuadas por outros
meios eletronicos habeis de informacgoes.

b.1) Essa verificagcdo sera certificada pelo Pregoeiro na ata da sess&o publica, devendo ser anexados aos autos, os
documentos passiveis de obtengao por meio eletrénico, salvo impossibilidade devidamente certificada e justificada.

c) A licitante podera, ainda, suprir ou sanear eventuais omissdes ou falhas, relativas ao cumprimento dos requisitos e condigbes de
habilitacdo estabelecidos no Edital, mediante a apresentagdo de novos documentos ou a substituicdo de documentos
anteriormente ofertados, desde que os envie no curso da propria sessado publica do pregéo e até a decisdo sobre a habilitagao,
preferencialmente pelo protocolo digital através do endereco eletrénico documentosdli@defensoria.sp.def.br;

c.1) Sem prejuizo do disposto nas alineas anteriores, serdo apresentadas, obrigatoriamente, por correio eletrénico, as
declaragdes aludidas no subitem 7.1.4 do Edital, e as comprovagdes de qualificagéo técnica.

d) A Administragdo ndo se responsabilizara pela eventual indisponibilidade dos meios eletrdnicos habeis de informacdes, no
momento da verificagdo a que se refere a alinea “b”, ou dos meios para a transmisséo de coépias de documentos a que se refere a
alinea “c”, ambas deste subitem 8.10. Na hipdtese de ocorrerem essas indisponibilidades e/ou nao sendo supridas ou saneadas as

eventuais omissdes ou falhas, na forma prevista nas alineas “b” e “c”, a licitante sera inabilitada, mediante decisdo motivada.

e) Os originais ou cépias autenticadas por tabelido de notas, dos documentos enviados na forma constante da alinea “c” (exceto
aqueles documentos eletronicos cuja autenticidade ja tenha sido aferida nos respectivos sitios dos érgaos emissores tais como
FGTS, CNDT, entre outros), deverdo ser apresentados por meio de Protocolo Digital ou Correspondéncia:

‘PROTOCOLO DIGITAL: encaminhamento ao enderego eletrénico documentosdli@defensoria.sp.def.br com nimero do
Pregéo Eletrénico e do Processo SEI.

-CORRESPONDENCIA: Correio com AR, Sedex ou Remessa Expressa, enderegado ao Departamento de Licitagdes da CGA,
com o numero do Pregdo Eletrénico e do Processo SEI, localizado na Rua Libero Badaro, n® 616, 5° andar, Centro, S&o
Paulo/SP — CEP 01008-000.

Prazo para envio: até 2 (dois) dias uteis apds o encerramento da sesséo publica, prorrogaveis por igual periodo a contar da data de
comunicagao do Pregoeiro, sob pena de invalidade do respectivo ato de habilitagao e a aplicagéo das penalidades cabiveis;

e.1) os documentos eletronicos produzidos e assinados digitalmente, com a utilizagéo de processo de certificagdo disponibilizada
pelo ICP-Brasil (como as declaragdes aludidas no subitem 7.1.4), nos termos da legislagdo vigente, serdo recebidos como
documentos originais;

e.2) a apresentagcdo de documentos pessoais digitais (como e-CNH, e-RG, e-CPF), desde que apresentados juntamente com o
QR-code, bem como as certiddes e documentos eletrdnicos cuja autenticidade ja tenha sido aferida nos respectivos sitios dos
6rgaos emissores (tais como FGTS, CNDT, entre outros), serdo recebidos como documentos originais.

f) Para habilitacdo de microempresas, de empresas de pequeno porte ou de cooperativas que preencham as condigbes
estabelecidas no artigo 34, da Lei Federal n° 11.488, de 15 de junho de 2007, ndo sera exigida comprovagao de regularidade
fiscal e trabalhista, mas sera obrigatéria a apresentacdo dos documentos indicados no subitem 7.1.2, do Edital, ainda que os
mesmos veiculem restricdes impeditivas a referida comprovagao.

g) Constatado o cumprimento dos requisitos e condi¢gdes estabelecidos no Edital, a licitante sera habilitada e declarada
vencedora do certame.
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h) Por meio de aviso langado no Sistema BEC/SP, o Pregoeiro informara as demais licitantes que poderdo consultar as
informagdes cadastrais da licitante vencedora utilizando opgao disponibilizada no préprio Sistema BEC/SP para tanto. Devera,
ainda, informar o teor dos documentos recebidos por meio eletronico.

8.11. Alicitante habilitada nas condigbes da alinea “f", do subitem 8.10, devera comprovar sua regularidade fiscal e trabalhista, sob pena
de decadéncia do direito a contratagao, sem prejuizo da aplicagcao das sang¢des cabiveis.

8.12. A comprovagao de que trata o subitem 8.11, devera ser efetuada mediante a apresentagdo das competentes certidées negativas
de débitos, ou positivas com efeito de negativa, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, contado a partir do momento em que a licitante for
declarada vencedora do certame, prorrogavel por igual periodo, a critério da Administragéo.

8.13. Ocorrendo a habilitagdo na forma indicada na alinea “f’, do subitem 8.10, a sessdo publica sera suspensa pelo Pregoeiro,
observado o prazo previsto no subitem 8.12, para que a licitante vencedora possa comprovar a regularidade fiscal e trabalhista de que
tratam os subitens 8.11 e 8.12.

8.14. Por ocasido da retomada da sess&o, o Pregoeiro decidira motivadamente sobre a comprovagédo ou ndo da regularidade fiscal e
trabalhista de que tratam os subitens 8.11 e 8.12, ou sobre a prorrogagao de prazo para a mesma comprovagao, observado o disposto
no mesmo subitem 8.12.

8.15. Se a oferta ndo for aceitavel, se a licitante desatender as exigéncias para a habilitagdo, ou ndo sendo saneada a irregularidade
fiscal e trabalhista, nos moldes dos subitens 8.11 a 8.14, o Pregoeiro, respeitada a ordem de classificagdo de que trata o subitem 8.6,
examinara a oferta subsequente de menor prego, negociard com o seu autor, decidira sobre a sua aceitabilidade e, em caso positivo,
verificara as condi¢cdes de habilitagao e, assim, sucessivamente, até a apuragdao de uma oferta aceitavel cujo autor atenda aos requisitos
de habilitagdo, caso em que sera declarado vencedor.

9. DO RECURSO, DA ADJUDICAGAO E DA HOMOLOGAGAO

9.1. Divulgado o vencedor ou, se for o caso, saneada a irregularidade fiscal e trabalhista nos moldes dos subitens 8.11 a 8.14, o
Pregoeiro informara as licitantes, por meio de mensagem langada no Sistema BEC/SP, que poderao interpor recurso, imediata e
motivadamente, por meio eletrdnico, utilizando para tanto, exclusivamente, campo préprio disponibilizado no Sistema BEC/SP.

9.2. Havendo interposi¢do de recurso, na forma indicada no subitem 9.1, o Pregoeiro, por mensagem langada no Sistema BEC/SP,
informara aos recorrentes que poderdo apresentar memoriais contendo as razdes de recurso, no prazo de 03 (trés) dias uUteis apds o
encerramento da sessao publica, e as demais licitantes, que poderao apresentar contrarrazées, em igual numero de dias, prazo este
que comegara a contar do término do prazo para apresentagdes de memoriais, em ambos 0s casos, no sitio www.bec.sp.gov.br, opgéo
recurso.

9.3. A falta de interposigcao na forma prevista no subitem 9.1, importara a decadéncia do direito de recurso e o Pregoeiro adjudicara o
objeto do certame ao vencedor, na prépria sessdo, encaminhando o processo a autoridade competente, para a homologagéo.

9.4. O recurso tera efeito suspensivo e o seu acolhimento importara a invalidagdo dos atos insuscetiveis de aproveitamento.

9.5. Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade competente adjudicara o objeto da licitagéo a
licitante vencedora e homologara o procedimento licitatério.

9.6. A adjudicacao sera feita considerando a totalidade do objeto.

10.DA DESCONEXAO COM O SISTEMA ELETRONICO

10.1. A licitante cabera acompanhar as operagdes no sistema eletronico, durante a sessdo publica, respondendo pelos 6nus
decorrentes de sua desconexao ou da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo Sistema BEC/SP.

10.2. A desconexao do Sistema BEC/SP com o Pregoeiro, durante a sesséo publica, implicara:

a) fora da etapa de lances, a sua suspenséo e seu reinicio, desde o ponto em que foi interrompida. Neste caso, se a desconexao
persistir por tempo superior a 15 (quinze) minutos, a sessao publica devera ser suspensa e reiniciada somente apds comunicagao
expressa as licitantes de nova data e horario para a sua continuidade;

b) durante a etapa de lances, a continuidade da apresentagdo de lances pelas licitantes, até o término do periodo estabelecido no
Edital.

10.3. A desconexao do sistema eletrénico com qualquer licitante ndo prejudicara a concluséo valida da sess&o publica ou do certame.

11. DA GARANTIA CONTRATUAL

11.1. Apds a adjudicagao do objeto do certame e até a data da contratagao, a licitante vencedora devera prestar garantia correspondente
a 5% (cinco por cento) sobre o valor da contratagdo, em conformidade com o artigo 56, §2°, da Lei Federal n° 8.666/93.

11.2. A garantia devera assegurar, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:
a) prejuizo advindo do nao cumprimento do objeto do contrato e do n&o adimplemento das demais obrigagbes nele previstas;
b) prejuizos causados a Contratante ou a terceiro durante a execugao do contrato;

c) multas moratodrias e punitivas aplicadas pela Contratante a Contratada;



d) obrigagdes trabalhistas, fiscais e previdenciarias, relacionadas a execugéo do contrato, ndo adimplidas pela Contratada;

11.3. No caso de alteragao do valor do contrato, reajuste ou prorrogagao de sua vigéncia, a garantia devera ser readequada ou renovada
nas mesmas condi¢des e pardmetros, mantido o percentual de que trata o item 11.1.

11.4. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigacédo, a contratada obriga-se a fazer a
respectiva reposicao no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, contados da data em que for notificada, sob pena de rescisdo do
contrato e aplicagao das sangdes nele previstas.

11.5. A garantia prestada sera restituida (e/ou liberada) apés o cumprimento integral de todas as obrigagdes contratuais e, quando em
dinheiro, sera atualizada monetariamente, conforme disp6e o paragrafo 4°, do artigo 56, da Lei Federal n° 8.666/93.

11.6. A ndo prestacédo de garantia equivale a recusa injustificada para a contratacéo, caracterizando descumprimento total da obrigagéo
assumida, sujeitando-se a Adjudicataria as penalidades legalmente estabelecidas e a aplicagdo de multa, observado o disposto no Ato
Normativo DPG n° 237, de 28 de margo de 2023.

12. DA CONTRATAGAO

12.1. A contratagao decorrente da licitagao sera formalizada mediante instrumento de contrato, cuja minuta integra o Edital como Anexo
VIL.

12.1.1. Se, por ocasido da contratagdo, as certiddes de regularidade fiscal e trabalhista, indicadas no subitem 7.1.2, estiverem com os
prazos de validade vencidos, o 6rgéo licitante verificara a situagéo por meio eletrénico habil de informagdes, certificando nos autos do
processo a regularidade e anexando os documentos passiveis de obtencdo por tais meios, salvo impossibilidade devidamente
justificada.

12.1.2. Se nao for possivel a atualizagdo por meio eletrénico habil de informagdes, a adjudicataria sera notificada para, no prazo de 03
(trés) dias uteis, comprovar a sua situagcao de regularidade de que trata o subitem 12.1.1, mediante a apresentagao das certidées
respectivas, com prazos de validade em vigéncia, sob pena de a contratagéo néo se realizar.

12.2. Constitui condigdo para a celebragédo da contratagdo, bem como para a realizacdo dos pagamentos dela decorrentes, a inexisténcia
de registros em nome da adjudicataria no “CADIN ESTADUAL". Esta condigao sera considerada cumprida se a devedora comprovar que
os respectivos registros se encontram suspensos, nos termos do artigo 8°, §§ 1° e 2°, da Lei Estadual n® 12.799, 11 de janeiro de 2008.

12.2.1. A relagao de apenados do Tribunal de Contas do Estado de Sado Paulo (“TCE/SP”), o cadastro de sang¢des administrativas
(www.esancoes.sp.gov.br) e o “Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas - CEIS” (www.portaltransparencia.gov.br/ceis)
deverao ser consultados previamente a celebragao da contratagao.

12.2.2. Constitui, igualmente, condigao para a celebragdo do contrato a apresentagdo do documento que a adjudicataria, a época do
certame licitatério, houver se comprometido a exibir antes da celebragéo do contrato por meio de declaragéo especifica, caso exigida no
item do 7.1.4.1, alineas “f’ e "g", do Edital.

12.3. Homologado o resultado e adjudicado o objeto da licitagdo, a vencedora terd prazo de 05 (cinco) dias corridos, a contar do
recebimento da comunicagao especifica, para assinar o respectivo Instrumento de Contrato no SEI — Sistema Eletronico de Informagdes
(item 18.7), podendo este prazo ser prorrogado por igual periodo, desde que ocorra motivo justificado e aceito pela Administracéo.
12.3.1. No caso de a licitante vencedora ainda nao ser cadastrada no Sistema SEI - Sistema Eletrénico de Informagdes, devera primeiro
realizar o cadastramento, nos termos do item 18.7 do Edital, somente ap6s a liberagao, sera considerado o prazo disposto no item 12.3.

12.3.2. Apds a realizagdo do cadastro a licitante vencedora devera aguardar nova convocagao para formalizagdo da contratagdo nos
termos do item 12.3. Antes disso, o/a interessado/a sé sera comunicado/a, se houver alguma inconsisténcia no cadastro, para que
efetue a devida regularizagéo.

12.4. Quando a adjudicatéria convocada dentro do prazo de validade de sua proposta deixar de comprovar a regularidade dos documentos
indicados no item 7 do Edital, ou na hipétese de invalidacdo do ato de habilitagdo com base no disposto na alinea “e”, do subitem 8.10, ou
quando nao apresentar a situagao regular de que tratam os subitens 12.1.1 e 12.2, ou nao prestar a garantia prevista no item 11, ou,
ainda, se recusar a se cadastrar no SEIl ou a assinar o contrato, serdo convocadas as demais licitantes classificadas e sera reaberta a
sessdao publica do pregao, com vistas a celebragao da contratacao.

12.4.1. A reabertura da sesséo sera realizada em prazo nao inferior a 03 (trés) dias Uteis, contados da divulgagéo do aviso.

12.4.2. A divulgagdo do aviso ocorrera por publicagdo no Diario Oficial do Estado de S&o Paulo, pelo site institucional
www.imprensaoficial.com.br, na Seg¢éo “Negdcios Publicos”, e no endereco eletronico www.bec.sp.gov.br.

12.4.3. Na sessao, respeitada a ordem de classificacdo de que trata o subitem 8.6, sera observada a validade da proposta, e caso
tenha expirado, devera ser ratificada pela interessada, em seguida podera ser negociada, devendo o Pregoeiro, decidir sobre a sua
aceitabilidade. Em caso positivo, verificara as condigbes de habilitagdo e, assim, sucessivamente, até a apuragdo de uma oferta
aceitavel cujo autor atenda aos requisitos de habilitagdo, caso em que sera declarado vencedor, sendo observadas as disposi¢cdes dos
itens 8.6 a 10, do Edital, no que couberem.

12.5. No prazo de 05 (cinco) dias da formalizagdo da contratagdo, a Contratada devera informar a Contratante uma pessoa responsavel
para acompanhar a Contratagdo e um e-mail valido para servir de canal de comunicagdo entre as partes para o envio de todas as
notificagdes relacionadas ao Contrato, inclusive aquelas relacionadas as demandas da gestdo designada pela Contratante no tocante a
regularizagdo da prestagao dos servigos.

12.5.1. As comunicagdes e intimagdes efetuadas pelo meio eletrébnico no enderego de e-mail informado pela Contratada seréo



plenamente validas, desde que guardem relagcdo com o objeto contratual.

12.5.2. E de responsabilidade da Contratada informar a Contratante as ocasides em que houver mudanga no enderego de e-mail, seja
ela temporaria ou definitiva.

12.5.3. As comunicagdes e intimacdes efetuadas pela Contratante ao enderego de e-mail informado pela Contratada serdo validas
enquanto nao houver a comunicagao formal de alteragdo no enderego de e-mail.

12.6. Caso a Contratada seja cooperativa, havera rescisdo imediata do contrato se constatada a ocorréncia superveniente da prestagao de
trabalho nas condi¢gdes a que alude o artigo 1°, § 1°, do Decreto Estadual n® 55.938, de 21 de junho de 2010, com as alteragbes do
Decreto Estadual n° 57.159, de 21 de julho de 2011.

12.7. Caso a modalidade para prestagdo da garantia escolhida pela empresa exija a assinatura do contrato para ser emitida, o contrato
podera ser assinado sem a prestagédo da garantia, porém so passara a ter validade a partir da apresentagao da garantia a Contratante, em
até 05 (cinco) dias Uteis da assinatura do contrato. A ndo apresentacdo da garantia, no prazo estipulado, equivalera a ndo assinatura do
contrato, aplicando-se a consequéncia prevista no item 12.4.

13. DOS PRAZOS DA PRESTAGAO DOS SERVIGCOS

13.1. Os prazos de vigéncia e da prestagcao dos servicos devem observar o disposto no Termo de Referéncia (Anexo | do Edital) e no
instrumento de contrato (Anexo VIl do Edital).

14. DAS CONDIGOES E DO LOCAL DA PRESTAGAO DOS SERVIGOS

14.1. O objeto desta licitagdo devera ser executado em conformidade com as especificagbes constantes do Termo de Referéncia (Anexo |
do Edital), correndo por conta da contratada as despesas necessarias a sua execugao, em especial as relativas a seguros, transporte,
tributos, encargos trabalhistas e previdenciarios decorrentes da execucéo do objeto do contrato.

15. DO RECEBIMENTO E DAS MEDIGOES DOS SERVICOS PRESTADOS

15.1. O recebimento do servigo de implantagdo e a medigbes dos demais servigos executados, sdo aquelas estabelecidas no Termo de
Referéncia (Anexo | do Edital) e no instrumento de contrato (Anexo VII do Edital).

16. DOS PAGAMENTOS E DO REAJUSTE DE PRECOS

16.1. Os pagamentos e o reajuste de pregos seréo efetuados em conformidade com o Termo de Referéncia (Anexo | do Edital) e com o
instrumento de contrato (Anexo VIl do Edital).

17. DAS SANGOES PARA O CASO DE INADIMPLEMENTO

17.1. A inexecugao total ou parcial do contrato, assim como a ocorréncia de qualquer das hipéteses constantes no artigo 78 ensejara a
rescisao, na forma definida no artigo 79, acarretando as consequéncias enumeradas no artigo 80, todos da Lei Federal n° 8.666, de 21 de
junho de 1993, sem prejuizo das penalidades a que aludem os artigos 86 a 88, do mesmo diploma legal.

17.2. A Contratada sujeita-se a sangéo prevista no artigo 7°, da Lei Federal n® 10.520/02, e subsidiariamente, as previstas nos artigos 81,
86, 87 e 88, da Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993.

17.3. As sang¢des de que tratam os itens 17.1 e 17.2 poderao ser aplicadas juntamente com as multas previstas no Ato Normativo DPG n°
237, de 28 de margo de 2023 (Anexo lll do Edital), garantindo o exercicio de prévia e ampla defesa, e deverdo ser registradas no
CAUFESP, no “Sistema Eletrénico de Aplicagdo e Registro de Sangdes Administrativas — e-Sangdes” (www.esancoes.sp.gov.br), e
também no “Cadastro Nacional de Empresas Iniddneas e Suspensas — CEIS” (www.portaltransparencia.gov.br/ceis).

17.4. As multas sdo autdbnomas e a aplicagdo de uma nao exclui a de outra.

17.5. A Contratante podera descontar das faturas os valores correspondentes as multas que eventualmente forem aplicadas por
descumprimento de obriga¢des estabelecidas no Edital, seus anexos ou no termo de contrato.

17.6. A pratica de atos que atentem contra o patriménio publico nacional ou estrangeiro, contra principios da administragao publica, ou que
de qualquer forma venham a constituir fraude ou corrupcéo, durante a licitacdo ou ao longo da execugdo do contrato, sera objeto de
instauragao de processo administrativo de responsabilizagdo, nos termos da Lei Federal n° 12.846, de 01 de agosto de 2013, do Decreto
Estadual n° 67.301, de 24 de novembro de 2022 e do Decreto Estadual n° 67.684, de 03 de maio de 2023, sem prejuizo da aplicagdo das
sangOes administrativas previstas nos artigos 87 e 88, da Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993, e no artigo 7°, da Lei Federal n°®
10.520/02.

17.7. A aplicacado das penalidades nao impede a Contratante de exigir o ressarcimento dos prejuizos efetivados decorrentes de quaisquer
faltas cometidas pela Contratada.

18. DAS DISPOSIGOES FINAIS

18.1. As normas disciplinadoras desta licitagdo serdo interpretadas em favor da ampliagdo da disputa, respeitada a igualdade de



oportunidade entre as licitantes, desde que ndo comprometam o interesse publico, a finalidade e a seguranga da contratacéo.

18.2. Das sessdes publicas de processamento do Pregao seréo lavradas atas circunstanciadas, a serem assinadas pelo Pregoeiro e pela
equipe de apoio.

18.3. O Sistema BEC/SP mantera sigilo quanto a identidade das licitantes, para o Pregoeiro até a etapa de negociagao com o autor da
melhor oferta e para os demais, até a etapa de habilitagéo.

18.4. O resultado do Pregdo e os demais atos pertinentes a esta licitagdo, sujeitos a publicagdo, serdo divulgados no Diario Oficial do
Estado e nos sitios eletronicos www.imesp.com.br opgao “e-negociospublicos” e www.bec.sp.gov.br, opgao “Pregao Eletrdnico”.

18.5. Os casos omissos do presente Pregdo serdo solucionados pelo Pregoeiro e as questdes relativas ao Sistema BEC/SP, pelo
Departamento de Controle de Contratagées Eletronicas — DCC.

18.6. Nos casos de rescisdo do contrato por inadimplemento contratual, em caso de existéncia de remanescente, poderao ser aplicadas as
disposi¢des do artigo 24, inciso Xl, da Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993, apds analise de conveniéncia e oportunidade da
autoridade competente.

18.7. Diante da insergdo dos autos no Sistema Eletronico de Informagdo — SEI, é obrigatério o cadastro do representante da licitante
vencedora e demais licitantes que aceitarem fornecer no prego da vencedora como usuario externo do SEl (Anexo Xll do Edital), nos
termos do art. 4° do Ato Normativo DPG n° 194, de 31 de maio de 2021 (Anexo Xlll do Edital), no prazo de até 5 (cinco) dias uteis,
contados a partir de notificagdo especifica expedida pela Defensoria Publica.

18.7.1. O nao cadastramento como usuario externo no prazo determinado implicara, apds o seu vencimento, a aplicagédo do previsto no
item 12.4 do Edital.

18.8. Integram o presente Edital:
- Anexo | — Termo de Referéncia;
- Anexo Il — Modelo de proposta comercial;
- Anexo Il — Ato Normativo DPG n° 237, de 28 de margo de 2023;
- Anexo IV — Modelo de declaragao conjunta;
- Anexo V - Modelo de declaragéo de elaboragéo independente de proposta e atuagao conforme ao Marco Legal Anticorrupgao;
- Anexo VI - Modelo de declaragédo de enquadramento como microempresa (ME) ou empresa de pequeno porte (EPP);
- Anexo VII - Minuta de Termo de Contrato;
- Anexo VIII - Modelo de declaragdo de atendimento as disposicdes da Lei Federal n° 5.764, de 16 de dezembro de 1971;

- Anexo IX - Modelo de declaragéo de enquadramento como cooperativa que preencha as condigdes estabelecidas no art. 34, da Lei
Federal n® 11.488, de 15 de junho de 2007;

- Anexo X — Modelo de Atestado de Visita Técnica;
- Anexo Xl - Ato Normativo DPG n° 239, de 17 de abril de 2023;
- ‘Anexo XlI - Requerimento de cadastro como usuario externo SEI;

- Anexo XIII — Ato Normativo DPG n° 194, de 31 de maio de 2021, alterado pelo Ato Normativo DPG n° 220, de 9 de setembro de
2022.

18.9. Para dirimir quaisquer questdes decorrentes da licitagdo, ndo resolvidas na esfera administrativa, sera competente o foro da
Comarca da Capital do Estado de S&ao Paulo.

Jorge Henrique Menneh

Diretor Técnico do Departamento de Licitacdes

ANEXO |
TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO

1.1. A presente licitagdo tem por objetivo a prestacdo de servigos de suporte e atendimento Service Desk (Central de Servigos), bem
como fornecimento de ferramentas de gestado dos servicos, orquestragéo e visibilidade de infraestrutura e recursos especializados
de apoio na melhoria continua dos processos, curadoria e qualidade dos procedimentos e canais de atendimento, observando os
conceitos de governanga da informacao e as melhores praticas preconizadas pelo modelo ITIL (INFORMATION TECHNOLOGY
INFRASTRUCTURE LIBRARY), nos termos e condi¢des constantes neste Termo de Referéncia.
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2. DA DESCRIGAO GERAL DOS SERVIGOS

2.1.

22

2.3.

2.4.

A contratagdo inclui o fornecimento pela CONTRATADA de infraestrutura tecnoldgica necessaria para a prestacdo de servigos,
tais como: recursos humanos especializados, processos de trabalho, boas praticas, procedimentos de gestdo e qualidade,
relatérios e especificagdes técnicas, bem como fornecimento e configuragdo do Sistema de Gerenciamento de Service Desk
(SGSD) como SaaS (Software as a Service), solugdo de orquestragéo inteligente e visibilidade operacional da infraestrutura de
TIC (modalidade SaaS), de acordo com os requisitos descritos no Termo de Referéncia.

A Central de Servigos (Service Desk), encarregada de prestar o atendimento remoto de telessuporte devera ser instalada nas
dependéncias da CONTRATADA, na cidade de Sao Paulo/SP, sendo da CONTRATADA todos os custos de equipamentos,
seguranga e de linhas de comunicagéo.

A CONTRATADA devera adotar medidas para assegurar a disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade das
informagdes que serdo tratadas na sua infraestrutura e solugdes, inclusive em relagdo as determinagoes da LGPD — Lei Geral de
Protecao de Dados;

Os servigos de suporte a serem prestados reinem o conjunto de fungdes e processos de gestdo, adaptados as necessidades da
CONTRATANTE, contemplando os seguintes servigos complementares e integrados entre si, conforme mostrado na Tabela 1 -
Resumo dos Servigos a Serem Prestados.

Tabela 1 - Resumo dos Servigos a Serem Prestados

Item | pescrigido Resumida Unidade| Qtde
Medida
Servico de Atendimento de Suporte Remoto - Central de 30

01 | Servigos Servigo
As atividades da Central de Servicos deverao ser realizadas nos| Mensal
horarios e periodos programados e determinados pela
CONTRATANTE, em conformidade com os horarios de
prestacdo de servicos ao publico. Abaixo a janela de
disponibilidade atual da CONTRATANTE.

Atendimento e suporte remoto, em dias Uteis, horario 07h00min
as 19h00min

Atendimento e suporte remoto nos finais de semana e feriados,
no horario de 08h00min as 17h00min.

Servigo de Atendimento e Suporte Presencial (on site)

02 | As atividades da Central de Servigos deverédo ser realizadas nos| Servigo | 30
horarios e periodos programados e determinados pelal Mensal
CONTRATANTE, em conformidade com os horarios de
prestagdo de servigos ao publico. Abaixo a janela de
disponibilidade atual da CONTRATANTE.

Atendimento e suporte local, em dias uteis, horario 08h00min as
17h00min

03 | Orquestragdo Inteligente e visibilidade operacional da
infraestrutura de TIC Servico [30
Responsavel pela coordenagdo, monitoragdo e garantia dalMensal
eficiéncia, eficacia e qualidade do processo de cumprimento de|
requisicdo para os usuarios. Realizar agbes preventivas,
preditivas e proativas junto aos demais niveis com rotinas de
monitoramento inteligente dos itens de configuragédo e
componentes da infraestrutura para garantir alta disponibilidade
dos servigos.

Apoio estratégico a Governanga

04 . : ~ 30
Responsavel por garantir a execugdo dos processos ITIL eServigo
outros processos adotados para gestdo de servicos daMensaI
CONTRATANTE, bem como acompanhamento e medi¢do dos
servicos objeto desta contratagéo.

05 Apoio pa_ra produ.gﬁo~de con.teL’ld.os”digiﬂtais N __Iservigo | 336h/més|
Elaboragao, atualizacdo e disponibilizagdo materiais, tutoriais,

. = . o .. Mensal
treinamentos e producado de conteudo audiovisual dos principais|
servigos e sistemas em uso na CONTRATANTE, sob demanda

06 Ater.1dim'enFo e Suporte para .Ativ~idades E)thrnas . Hora 1.200h
Apoio técnico de para realizagdo de atividades internas ¢
externas, sob demanda
Apoio a projetos especiais Hora

07 . . . A . 1.200h
Servigos de consultoria em area de ciéncia e tecnologia, sob
demanda




2.5. DESCRICAO POR ITEM

2.5.1. Servigo de Atendimento Remoto - Central de Servigos — sera o ponto Unico de contato dos usuarios de TIC e de servigos
administrativos da CONTRATANTE para o registro de incidentes, problemas, duvidas e requisi¢bes de servigo, efetuando o
primeiro nivel de diagnodstico, atendimento e resolugcdo dos chamados, a partir de consultas a base de conhecimento, uso de
scripts padronizados a serem construidos pela CONTRATADA e ferramentas de apoio, tais como software de controle remoto
de estagdo, dentre outras. E de responsabilidade de cada Lider Técnico da CONTRATADA a elaboragao, atualizagdo e
manutengdo dos scripts personalizados, junto as éareas da Coordenadoria de Tecnologia da Informagdo (CTI) e
Coordenadoria Geral de Administragdo (CGA) da CONTRATANTE, necessarios para o bom andamento dos atendimentos da
Central de Servigos.

2.5.1.1. Central de Servigos — sera responsavel em realizar a triagem, por meio de um ponto centralizado de contato dos
usuarios, de solicitagdes de tecnologia da informagéo e administrativas como: transporte, servicos de manutengao
predial, telefonia, dentre outros que serdo devidamente mapeados, documentados e automatizados na ferramenta
de Gestao de Servigos;

2.5.1.1.1. A CONTRATADA devera implementar a Central de Servigos para Coordenadoria de Tecnologia da
Informagédo (CTI) com grupo de atendentes dedicados ao tema, com volumetria média estimada de 4.000
chamados/més;

2.5.1.1.2. ACONTRATADA devera implementar a Central de Servigos para Coordenadoria Geral de Administragao
(CGA) com grupo de atendentes dedicados ao tema, diverso do grupo de atendimento da CTI, com
volumetria média estimada de 7.000 chamados/més;

2.5.2. Servigo de Atendimento Presencial (Onsite) — Responsavel pelo suporte e atendimento de TIC presencial, com maior
especialidade e conhecimento, para os usuarios internos da CONTRATANTE, sendo acionado pela Central de Servigos,
através da transferéncia de contato telefénico ou pelo escalonamento no SGSD, quando demandado pelo Primeiro Nivel de
Suporte de atendimento Presencial.

2.5.3. Orquestracgao Inteligente e visibilidade operacional da infraestrutura de Tl — Responsavel em monitorar e realizar agdes
preventivas, preditivas e proativas junto aos demais niveis com rotinas de monitoramento inteligente dos itens de configuragéo
e componentes da infraestrutura para garantir alta disponibilidade dos servigos de TIC.

2.5.4. Apoio estratégico a Governanga — Responsavel por garantir a execug¢édo dos processos ITIL e outros processos adotados
para gestéo de servigos de TIC, bem como acompanhamento e medigcao desses. Deve identificar pontos de melhoria para os
processos. Deve apoiar a implantacdo de novos processos. E também responsavel pela operagdo, administracdo e
configuragéo da ferramenta de ITSM a ser utilizada para a prestagao dos servigos, bem como dos processos de Service Desk
e Catélogo de Servigos.

2.5.5. Apoio para producao de contetdos digitais — Responsavel pela garantia de execucdo dos processos de gestdo do
conhecimento por parte dos servigos relacionados ao contrato. Também é responsavel pela definicdo de padrdes de
documentacdo dos servigos de TIC, elaboragdo de documentagdes, procedimentos operacionais, e demais documentos
necessarios a boa gestdo do conhecimento relacionado aos servicos de TIC. Inclui a elaboragédo, atualizagdo e
disponibilizacdo materiais, tutoriais, treinamentos e produgdo de contetudo audiovisual dos principais servigos e Sistemas em
uso na CONTRATANTE, elencados neste termo de Referéncia.

2.5.6. Atendimento e suporte local para atividades externas — Atividades sob demanda realizadas externamente ou
internamente no formato de mutirdes de atendimento, reunides transmitidas, inauguragbes e outras que necessitam de
montagem, configuragéo e acompanhamento da equipe de suporte de remoto e/ou presencial.

2.5.7. Apoio a projetos especiais sob demanda — Servicos de apoio sob demanda a realizagdo de projetos especiais com
caracteristicas de evolugao tecnoldgica. No escopo deste servigo a alocagéo de horas de recurso especializado em produgéo
de imagens personalizadas de desktops e notebooks para deploy em lote e replicagdo em fabrica.

3. DAS VANTAGENS E BENEFiCIOS DA CONTRATAGAO

3.1. Dentre outras, destacamos as seguintes vantagens e beneficios da contratagéo:
3.1.1. Larga possibilidade de obtengéo de profissionais especializados na execugao dessas atividades pretendidas;
3.1.2. maior flexibilidade quanto a alocagao daqueles profissionais especializados envolvidos na execugéo dos servigos;
3.1.3. alcance maior de eficiéncia operacional.

4. DO DICIONARIO DE DADOS

4.1. SLA: Service Level Agreement, “Acordo de Nivel de Servico — ANS”, na tradugdo para o portugués. O SLA consiste num
contrato entre duas partes: entre a entidade que pretende fornecer o servico e o cliente que deseja se beneficiar deste
especificando através de indicadores qual devera ser a qualidade do servigo entregue.

4.2. DPESP: Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo

4.3. CTI: Coordenadoria de Tecnologia da Informagao

4.4. CGA: Coordenadoria Geral de Administragao

4.5 ITIL: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library) é o framework para gerenciamento de servicos de Tl (ITSM) mais
adotado mundialmente. A utilizagdo das melhores praticas contidas na ITIL V3 ajuda as organizagdes a atingirem seus objetivos



de negdcio utilizando apropriadamente os servigos TI.

4.6. COBIT: COBIT ¢ a sigla referente a “Control Objectives For Information and Related Technology”, ou traduzindo para portugués,
Objetivo de Controle para Tecnologia da Informagao e Areas Relacionadas.

4.7. ORQUESTRAGAO: A orquestragdo atua como uma camada que une diversos recursos de rede e sistemas, incluindo solucdes e
equipes. Através da orquestracdo sera possivel analisar dados de multiplas fontes, incluindo itens configuragdo e outras
informacgdes do estado dos sistemas e dispositivos e oferecer uma visdao do ambiente da CONTRATANTE.

4.8. PMP: A sigla PMP significa PROJECT MANAGEMENT PROFESSIONAL (Gerente Profissional de Projetos).

4.9. SCRUM: E uma metodologia agil para gest&o e planejamento de projetos.

4.10. SOC: Centro Operacional de Seguranga (Security Operations Centre — SOC)

4.11. Sistema de Gestdo de Service Desk (SGSD) : Software responsavel pelo acompanhamento de todos os atendimentos
relacionados a incidentes, problemas, mudancas, releases e distribuicdes, ativos e configuragbes, catalogo de servigos,
atendimento de requisigbes, gerenciamento de conhecimento, e gerenciamento de nivel de servico, tanto pela CONTRATADA,
quanto pelo CONTRATANTE.

4.12. Chatbot: Servicos baseado em regras e uso de inteligéncia artificial, usado para conversar e interagir através de
aplicagdes/aplicativos de mensagens com os usuarios.

4.13. Machine Learning (IA): O aprendizado de maquina (em inglés, machine learning) € um método de anadlise de dados que
automatiza a construgdo de modelos analiticos. E um ramo da inteligéncia artificial baseado na ideia de que sistemas podem
aprender com dados, identificar padrdes e tomar decisdes com o minimo de intervengao humana.

4.14. Evento: E definido como qualquer mudanga de estado que tem importancia para a gestdo de um item de configuragéo (IC) ou
servigo de TI.

4.15. Correlagdo de eventos: E a capacidade de identificar, categorizar, filtrar e reduzir os volumes elevados de eventos de
infraestrutura e aplicacdes em alertas acionaveis.

4.16. Dataset: Os datasets (ou conjuntos de dados) sdo o principal insumo dos processos de analise de dados. Eles sao
representados por dados tabulares em formato de planilha onde as linhas sdo os registros dos acontecimentos e as colunas sédo
as caracteristicas desses acontecimentos. Para que um dataset seja analisado por sistemas de analise é obrigatério que este
tenha um formato retangular ou quadrado, ndo permitindo que haja valores em outras partes da planilha.

4.17. Unidade de Resposta Audivel — URA: Ferramenta utilizada por empresas de call center (atendimento) para que possam ser
digitadas opgdes no atendimento eletronico. De uma forma geral € um conjunto de equipamentos ao qual se agrega um hardware
especifico para realizar as tarefas de telefonia (tais como atender, discar, desligar, reconhecer digitos, falar, etc.), e um software
que controle este hardware de forma a atender a objetivos especificos.

4.18. Saa$S: Software como servigo, do inglés Software as a Service, € uma forma de distribuicdo e comercializagdo de software. No
modelo SaaS, o fornecedor do software se responsabiliza por toda a estrutura necessaria a disponibilizagdo do sistema
(servidores, conectividade, cuidados com seguranga da informacéo), e o cliente utiliza o software via internet, com a consequente
contrapartida pecuniaria pelo servigo

4.19. CBO - a Classificagao Brasileira de Ocupagdes (CBO) é um documento que retrata a realidade das profissdes do mercado de
trabalho brasileiro. Foi instituida com base legal na Portaria n® 397, de 10.10.2002.

5. DOS RESULTADOS ESPERADOS

5.1. A contratagdo prevista objetiva manter a disponibilidade do ambiente de infraestrutura tecnolégica e de comunicagdo da
CONTRATANTE visando:

5.1.1. Redugéo do tempo de indisponibilidade dos servigos;

5.1.2. Aumento da eficiéncia no uso dos recursos de suporte técnico;

5.1.3. Aprimoramento do atendimento e suporte técnico aos usuarios dos servigos de Tl e administrativos;

5.1.4. Aumentar a eficiéncia dos processos de solicitagao de servigos;

5.1.5. Melhoria do indice de satisfagao dos usuarios, pelo incremento da percepg¢ao da qualidade e profissionalismo;

5.1.6. Melhoria do acesso e da comunicagdo com os usuarios dos servigos de Tl, pelo estabelecimento de um ponto uUnico de
contato;

5.1.7. Incremento da celeridade e da qualidade do atendimento das solicitagdes dos usuarios;
5.1.8. Melhoria na gestéo de informagdes para a tomada de decisdes relativas aos servigos de suporte aos usuarios;

5.1.9. Minimizagédo no negdcio do impacto dos incidentes e problemas causados pelos erros na infraestrutura de Tl e prevencgéo de
incidentes recorrentes desses mesmos erros;

5.1.10. Aumento da produtividade da organizagao;
5.1.11. Aprimoramento do processo de atendimento em decorréncia da aferigao dos indicadores de desempenho;
5.1.12. Aumento na eficiéncia e eficacia na resolugéo de incidentes e requisi¢des.

5.1.13. Fomento da automagao dos processos com uso de tecnologia de inteligéncia artificial provendo o acesso aos recursos de
Tl através do uso de recursos como chatbot, portal de servigos e atendimento virtual aos usuarios da CONTRATANTE.

5.1.14. Propiciar a CONTRATANTE a implementagéo de servigos e recursos tecnolégicos aderentes as boas praticas de mercado,
tais como ITIL, COBIT, PMBOK, SCRUM Guide e Normas 1SO 20.000.

5.1.15. Com base da descrigdo do cenario, da situagdo atual da organizagao e nas necessidades de negdcio elencadas, a
aquisi¢do da solugao em analise deve alcangar os seguintes resultados:



5.1.15.1. Melhoria dos servigos oferecidos: as organizacdes tém a expectativa de que a TI ofereca mais recursos, mais
tecnologia, mais segurancga, mais resultados.

5.1.15.2. Redugdo no tempo de atendimento: a expectativa de redugdo continua dos tempos de atendimento & um fator
que seja tratado com iniciativas e com mudangas de paradigmas, inserindo o compromisso, a responsabilidade, a
produtividade e a eficiéncia no atendimento.

5.1.15.3. Reducéo das interrupcdes dos servigos: a evolugdo do projeto permitira o planejamento dos servigos oferecidos
de forma que se possa garantir a continuidade, garantia da disponibilidade, garantia da capacidade e garantia da
segurancga. Oferecendo aquilo que atende as expectativas do cliente e do negécio.

5.1.15.4. Automagéao dos processos: a evolugdo tecnoldgica atual exige maior agilidade e facilidade de acessos aos
servigos através da utilizacdo de tecnologias inovadoras, tais como: chatbot, inteligéncia artificial, portal de servigos
e automacgao das atividades recorrentes. Visando garantir a agilidade e disponibilidade dos servigos oferecidos.

5.1.15.5. Proporcionar a implantacéo, suporte e modernizagdo do parque tecnoldgico, além da utilizagao de softwares e
ferramentas atualizadas, deixando o parque da DPESP atualizado e aderente ao que mais de mais novo e seguro
existe nas instituicoes.

6. DA JUSTIFICATIVA DA FORMA DE CONTRATAGCAO

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

Considerando a infraestrutura de TIC instalada na CONTRATANTE, a demanda de servigos relacionados ao suporte técnico aos
usuarios, manutengao em sistemas e servigos corporativos na modalidade remota e presencial, e a inclusdo de novos servigos
necessarios a CONTRATANTE, faz-se necessaria a contratacdo de empresa especializada para prestagao de servigos de
Service Desk.

Esta contratacdo fundamenta-se na essencialidade dos servigos visando a disponibilidade continua de acesso aos sistemas
internos e externos, suporte técnico aos usuarios, assisténcia técnica remota e presencial(onsite) a todo parque computacional e
em ambientes de telecomunicagdes, minimizando falhas ou atrasos na resolugdo de incidentes relacionados a utilizagdo dos
recursos disponiveis.

O pagamento por servigo realizado, tomando por base a disponibilidade do servico medido via preco fixo por grupo/nivel de
servico, busca por parte da CONTRATANTE uma melhoria continua do servigo a ser prestado, o que poderia ndo acontecer por
parte da CONTRATADA caso essa fosse remunerada por Unidade de Servigo, uma vez que quanto maior a quantidade de
Unidade de Servigo Técnico — UST, maior a remuneragao, principalmente atividades de recuperagado do negdcio, que possuem
peso de complexidade maior.

O modelo além de atender as recomendacgdes legais estabelece padroes e medidas de facil mensuragdo com vistas ao ganho de
escala produtiva, a facilidade de mensurar custos e a abertura para a competitividade do mercado, vinculados as praticas de
padronizagao de servigos e definicao de resultados.

Por meio dessa contratagdo, busca-se promover um novo perfil de suporte e manutengéo, com implementagao de tecnologias de
informatica e da garantia de visibilidade operacional da infraestrutura e seus servigos. Esse processo de contratagdo de
atividades operacionais, técnicas e/ou especializadas vem se tornando cada vez mais intenso nas organizagoes, sejam elas de
natureza publica ou privada.

No caso especifico do segmento de tecnologia da informagéao, o processo de terceirizagéo tem se acelerado nos ultimos anos, em
decorréncia das normas legais, de orientagdes do Ministério da Economia e 6rgédos de controle. Quando planejado com critérios
claros de gestdo e execugdo ha comprovagao de sucesso, uma vez que permite as organizagdes processos ageis de inovagao
com custos acessiveis, desonerando as instituicdes dos altos custos de operagdo e manutengdo da infraestrutura do ambiente de
tecnologia da informagéao, especialmente quanto aos esforgos diretos e indiretos de manutengéo e aperfeicoamento de quadro de
profissionais especializados nestas atividades.

A presente contratacdo também contribuird para melhorar a governanga de Tl na DPESP, bem como a implementagéo dos
controles que deverdo ser empreendidos, para dotar a DPESP de praticas de governanga de Tl baseadas em padrdes nacionais
e internacionais, tais como: ITIL, PMBOK, em suas versdes atuais e atualiza¢des futuras.

A biblioteca Information Technology Infrastructure Library — ITIL € uma referéncia para processos de trabalho ligados a suporte de
servigos, que compde um dos quatro dominios do modelo COBIT (Control Objectives for Information and Related Technologies) e
atualmente é bastante integrada com esse modelo.

7. DAS CARACTERISTICAS GERAIS DO OBJETO DO CONTRATO

7.1.

7.2.

Os servigos a serem realizados compreendem a prestagdo de servicos de visibilidade operacional auténoma, orquestragédo
inteligente, suporte remoto e presencial aos usuarios, governanga e apoio estratégico e curadoria e qualidade dos procedimentos
de atendimento. Contempla a elaboragéo, estruturagdo e manutengdo da base de conhecimentos e Catalogo de Servigos
preconizado no modelo ITIL v3 ou superior com a implementagdo e manutengédo de, no minimo 8 processos ITIL, bem como a
melhoria continua, medigbes e relatdrios, garantindo a disponibilizagdo dos recursos de forma estavel, escalonavel, com
confiabilidade e seguranca.

Sao considerados equipamentos de TI: microcomputadores, laptops, switches, access points e roteadores wireless, monitores,
scanners, estabilizadores, nobreaks, impressoras, webcams e demais ativos de Tl. Os usuarios de Tl sdo todos os Defensores/as
Publicos/as, Servidores/as, Estagiarios/as, voluntarios/as, terceirizados/as, em linhas gerais todos usuarios que utilizam os



recursos e/ou sistemas de Tl da CONTRATANTE.

7.3. A contratagao inclui o fornecimento pela CONTRATADA de infraestrutura tecnoldgica necessaria para a prestagao de servigos, tais
como: recursos humanos especializados, processos de trabalho, boas praticas, procedimentos de gestao e qualidade, relatérios e
especificagdes técnicas, bem como fornecimento e configuragdo do Sistema de Gerenciamento de Service Desk (SGSD) como
SaaS e de Visibilidade como SaaS (Software as a Service), e quaisquer outros recursos necessarios para viabilizar o servigo, de
acordo com os requisitos descritos no Termo de Referéncia.

7.4. A prestacdo dos servicos ndo deve gerar quaisquer vinculos empregaticios entre os empregados da CONTRATADA e a
CONTRATANTE, vedando-se qualquer relagédo entre estes que caracterize pessoalidade e subordinagéo direta.

7.5. Gerenciamento e tratamento de incidentes e de solicitagbes de servigos, através de suporte técnico remoto a usuarios,
abrangendo o esclarecimento de dividas e o acompanhamento do ciclo de vida dos incidentes, detecgéo e registro dos incidentes,
classificagdo e suporte inicial, investigacdo e diagnostico, resolugdo e recuperagdao, acompanhamento e monitoramento do
atendimento de incidente até seu fechamento;

7.6. Gerenciamento de acesso, provendo aos usuarios 0s privilégios necessarios para acesso aos servigos que necessitam e sao
autorizados e removendo os que ndo sdo mais necessarios;

7.7. Gerenciamento de problemas, através da identificagdo das causas dos incidentes, sua eliminagéo, definicdo de solugbes de
contorno para problemas conhecidos e manutengéo dos roteiros de atendimento da Central de Servigos;

7.8. Gerenciamento de configuragao, através da identificagdo dos itens de configuragao necessarios para a entrega dos servigos de TI,
fornecendo um modelo I6gico da estrutura de Tl das unidades e mantendo essas informagdes atualizadas na base de dados de
gerenciamento de configuragéo;

7.9. Gerenciamento de mudangas, assegurando que as mudangas na infraestrutura de Tl das unidades s&o feitas de forma controlada,
sendo avaliadas, priorizadas, planejadas, testadas, implantadas e documentadas, seja para a solugdo de um problema seja para
implementacdo de novas funcionalidades ou servigos, mantendo a Central de Servigos informada a respeito da agenda de
mudangas e seus impactos previstos;

7.10. Instalagéo e suporte a sistemas operacionais, programas e aplicativos corporativos da CONTRATANTE no parque de informatica.

7.11. A implantacdo das melhores praticas dos processos e disciplinas do ITIL v3, deverdo ser implantadas, por meio de projetos, e
devem atender aos requisitos descritos no Termo de Referéncia, sendo de responsabilidade da CONTRATADA.

7.12. Sera de responsabilidade da CONTRATADA, a plena prestacdo dos servigos, atendendo aos padrdes minimos exigidos a
implantagéo de boas praticas.

7.13. A CONTRATADA devera implantar solugdo de orquestragdo de servigos utilizando tecnologias com uso de inteligéncia artificial
para prover a CONTRATANTE os servigcos de automagéao de processos e rotinas, atendimento virtual inteligente — chatbot, portal
de servigos, monitoramento proativo e preditivo com uso de inteligéncia artificial e curadoria da qualidade dos procedimentos
operacionais aos usuarios.

7.14. Para a prestagéo dos servigos de orquestracdo a CONTRATANTE a CONTRATADA devera implantar, no minimo, os seguintes
servigos:

7.14.1. A CONTRATADA devera prestar servicos com uso de Solugdo de Orquestragdo inteligente através de uso de
Inteligéncia Artificial provendo abertura automatica de incidentes, correlagdo de eventos por tipo e categoria,
monitoramento preditivo e proativo de itens de configuragéo, criagdo de CMDB auténomo, controle de dependéncias por
servigos e aplicagdes, controle autbnomo de SLAs, criagao de topologias fisica e I6gica e prover analise de causa raiz dos
incidentes e problemas. Foco em garantir a disponibilidade e continuidade do negécio através da Inteligéncia Atrtificial.

7.14.2. Conforme escopo estabelecido pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera ainda prover servicos de controle e
monitoramento de todas as atividades da rede coorporativa da CONTRATANTE (Network Operations Center— NOC, ou
Centro de Operagédo e Controle) fornecendo analise em tempo real das atividades, perfis de usuarios, processos de
sistemas operacionais, dos programas e dispositivos instalados no ambiente da CONTRATANTE. Foco em maximizar a
seguranga da operagao coorporativa com o uso de detecgao e resposta gerenciadas.

7.14.3. A CONTRATADA devera implantar Solugdo de Gestédo Integrada de Servigos com, no minimo, 8 (oito) processos. Os
processos a serem implantados minimamente serdo: Gerenciamento de Ativo de TI, Gerenciamento de Requisigéo,
Gerenciamento de Incidente; Gerenciamento do Catalogo de Servigos; Gerenciamento de Problema; Gerenciamento de
Mudanca; Gerenciamento de Conhecimento; Gerenciamento de Niveis de Servigos.

7.14.4. A solugao para o gerenciamento de servigos de TIC a ser implantada devera estar em sua ultima versao, que por sua
vez, devera ser certificada “PinkVERIFY™ Toolsets” (https://pinkelephant.com/en-us/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets) da
Pink Elephant para no minimo os processos de Gerenciamento de Ativo de Tl (AM), Gerenciamento de Requisi¢cdo (RM),
Gerenciamento de Incidente (IM); Gerenciamento do Catalogo de Servigos (SCM); Gerenciamento de Problema (PM);
Gerenciamento de Mudanga (CHG); Gerenciamento de Conhecimento (KM); Gerenciamento de Niveis de Servigos (SLM).

7.15. Levando-se em consideragdo o histérico de demanda por servigos feita pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera manter
uma equipe técnica, necessaria para a execugao das atividades de suporte presencial e equipe remota de nivel 1° remoto devera
ser suficiente para atendimento a todas as localidades da Defensoria instaladas no Estado de S&o Paulo.

7.16. A CONTRATADA devera garantir e manter seu quadro de funcionarios que ira prestar os servicos sempre atualizados, em novas
tecnologias implantadas no ambiente da CONTRATANTE, sem custos de capacitacdo para a CONTRATANTE.

7.17. As manutengdes no ambiente computacional, preferencialmente, serdo realizadas fora do horario normal de expediente da
CONTRATANTE;

7.18. A CONTRATADA devera manter continuamente atualizada a base de conhecimento, suportada por sistema gerenciador de
banco de dados mantido pela CONTRATADA, a qual contera roteiros de atendimentos e “scripts” para permitir atendimento
imediato dos chamados recebidos independente do canal de acesso, seja este Central de Atendimento, Chat, ChatBot, portal de
autoatendimento, Ferramenta de Abertura de Chamados, Microsoft Teams, App, dentre outros.

7.19. E de total responsabilidade da CONTRATADA, manter a coesdo entre as equipes nos diversos niveis, garantindo melhoria
continua dos servigos prestados por meio de mapeamento, documentagédo e automacao de servigos e processos.

7.20. Os chamados serao detalhados e classificados quanto ao tipo de problema e quanto a prioridade de atendimento em Reunidao
Gerencial entre a CONTRATANTE e CONTRATADA, tomando por base o descritivo de servigos especificado neste Termo de
Referéncia. A CONTRATADA nao se limitara aos servigos descritos neste documento e a qualquer momento poderao ser



inseridos novos itens e atividades no Catalogo de Servigos produzido pela CONTRATADA, devendo a CONTRATADA, no periodo
de até 15 (quinze) dias se adaptar as novas demandas.
7.21. Os softwares utilizados pela CONTRATANTE estéo relacionados na Tabela 2 — Plataforma de Software

Tabela 2 — Plataforma de Software

EQUIPAMENTO FUNGAO SOFTWARE
ESTAGOES DE MS Windows 10
TR AB A L H OE SISTEMA OPERACIONAL | MS Windows 11
NOTEBOOKS
Microsoft Edge
BROWSER Mozilla Firefox
Google Chrome
Opera
AUTOMAGAO DE| MS Office 2013 e superiores
ESCRITORIO, Microsoft/Office 365
PRODUTIVIDADE E
COLABORAGAO
COMPACTADOR 7Zip
Adobe Acrobat Reader
PDF - GERADOR E| PDFCreator,
LEITOR PDF redirect Primo PDF
PDF Tools
PDF24

Windows Media Player
PLAYER DE SOM E|VLC Media Player Real
VIDEO Player QuickTime

JAVA

Google Earth
Certificados digitais
Software para gravacdo de midias opticas
VNC

Team Viewer
Cleaner

OUTROS Autocad

Adobe Creative Cloud
Teams

SplashTop
Communicator

7.22. Sistemas de Informagéao

7.22.1. Os sistemas internos podem ser desenvolvidos e mantidos pela prépria CONTRATANTE ou pertencerem a outro érgéao
publico, situagdo na qual a CONTRATANTE possui acesso devido a necessidade de alimentagido de informagdes por meio
de convénio ou cesséao de uso.

7.22.2. A Tabela 3 — Principais Servigos e Sistemas em uso na CONTRATANTE, relaciona os principais servigos e sistemas em
uso na CONTRATANTE.

Tabela 3 — Principais Servigos e Sistemas em uso na CONTRATANTE

X F ORM A SDE
SIGLA/NOME NOME/DESCRICAO ACESSO TIPO

Defensoria Online / Sistema de

DoL atendimentos, agendamentos,| VeP interno/externo
flas e gestdo de senhas,
processos, Recursos Humanos.

E-SAJ o Sistema de Automacdo da Web interno/externo

Justica (SAJ) é a solugdo que
gerencia metade de todos oS
processos da Justica estadual




~ F OR M A SDE
SIGLA/NOME NOME/DESCRICAO ACESSO TIPO

SEI o Sistema Eletrénico de{ Web interno
Informagdes (SEIl), desenvolvidg
pelo Tribunal Regional Federal da
42 Regido (TRF4), é uma
ferramenta  de  gestdao  de

documentos e processos
eletrénicos, e tem como objetivo]
promover a eficiéncial

administrativa. O SEI integra o
Processo Eletrdbnico  Nacional
(PEN), uma iniciativa conjunta de|
o6rgaos e entidades de diversas|
esferas da administragéo publica,
com o intuito de construir uma
infraestrutura publica de
processos e documentos
administrativos eletrénico.

DEFI O assistente virtual “Defi” ¢ um|[ Web interno/externo
sistema de conversa online (via|
chat) com respostas
automatizadas, constituido por um
rob6 que funciona por inteligéncial
artificial, criado para receber
informacdes basicas dos usuarios
da Defensoria

PORTAL Site principal da CONTRATANTE.
Conta com area de acesso restrito| Web interno/externo
a defensores publicos €
funcionarios para foruns de|
discussao, compartiihamento de|
modelos de pegas, jurisprudéncia
e manuais administrativos.
SGPDOC Sistema de Gestdo de Processo| Web Interno
se Documentos para registro de|
tramitagéo de documentos.

SRH Sistema de Recursos Humanos | Web interno
Pacotes Microsoft Licengas MS 365 tipo F3, E1, E3,| SaaS/Web interno
(colaboragéo, E5; MS Power Bl Premium.

produtividade ¢

produgao de

relatorios)

7.23. Redes Locais
7.23.1. A infraestrutura das redes locais das unidades da CONTRATANTE compreende:

7.23.1.1. Cabeamento vertical em fibras opticas;
7.23.1.2. Cabeamento horizontal UTP CAT 5e, CAT®6;
7.23.1.3. Arquitetura Ethernet 100 BaseT, 1000BaseT;
7.23.1.4. Protocolo TCP/IP;

7.23.1.5. Firewalls

7.23.1.6. Switches

7.23.1.7. VPN;

7.23.1.8. Access Point

7.23.1.9. Distribution Point

7.23.1.10. Rede wireless.

8.D0 FLUXO DE EXECUGAO DOS SERVICOS E ATENDIMENTO

8.1. O processo de suporte a usuarios sera realizado em niveis de atendimento. Cada nivel exigira um grupo de técnicos com
conhecimento e ferramentas gradualmente mais especializadas para a solugao dos incidentes ou atendimento das solicitagoes.

8.2. A Central de Servigos registra no Sistema Integrado de Gerenciamento de Servicos e acompanha todos os incidentes, solicitagdes
de servigos e acessos, e prové ao usuario uma interface para acesso aos processos e atividades dos demais niveis de
atendimento, orientando os usuarios e solucionando e problemas conhecidos que possuam roteiros de atendimento homologados
e que nao necessitem suporte remoto.



8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

O Primeiro Nivel é provido pela Central de Servicos (Service Desk), que se constitui no ponto central de contato de todos os
usuarios internos para solicitagdes referentes a Tecnologia da Informagao e Comunicagdo e Administrativas. Devera, utilizando
scripts de atendimento padrdo, receber e registrar todas as requisicdes e incidentes relativos aos servicos de TIC e
Administrativas e ser executado pela Central de Servigos e tem como finalidade a resolugédo de incidentes e requisigdes através de
suporte telefénico e/ou remoto a partir de roteiros, scripts, informagdes ou procedimentos de atendimento previamente definidos
para esta equipe, além de toda a parte de gestédo da central, de melhorias continuas e apoiar na aplicagdo e monitoragdo dos
processos de gestéo de servigos , principalmente aqueles do framework ITIL.

A equipe de Suporte Remoto devera ser remota, em instalagdes externas a CONTRATANTE, sendo a CONTRATADA a Unica
responsavel pela garantia das condigdes de trabalho de seus profissionais nos aspectos de jornada de trabalho, ergometria,
condi¢cbes ambientais, capacitagdo, entre outros, facultando-se a CONTRANTATE realizar diligéncias quanto ao cumprimento das
normas e requisitos.

A equipe de Suporte PRESENCIAL é responsavel pela solugdo de chamados que ndo puderem ser resolvidas pelo atendimento
Remoto, quando existir a necessidade de suporte técnico local.

Os casos que ndo puderem ser solucionados pela Central de Servigos, Suporte Remoto ou pelo Suporte Presencial (Onsite) que
nao estejam nos seus respectivos escopos devem ser encaminhados para a equipe especializada da CONTRATADA de
Gerenciamento de Problemas, e caso mantido a analise de ndo solugdo encaminhar de forma estruturada e fundamentada ao
Suporte Especializado da CONTRATANTE (equipe de infraestrutura e sistemas CTI), cujas responsabilidades sdo dos servidores
da Coordenagéo de Tecnologia da Informagéao(CTI) e/ou Coordenadoria Geral de Administracdo (CGA) da CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera contar com equipe especializada para o Gerenciamento de Problema nos casos nao resolvidos no
primeiro nivel que demandam encaminhamento ao nivel de Suporte Especializado de responsabilidade da CONTRATADA. A
equipe especializada de Gerenciamento de Problemas da CONTRATADA devera possuir perfil técnico especializado ao perfil de
Analista de Suporte de Infraestrutura e Sistemas, devendo este perfil realizar uma andlise preliminar do problema, antes do
encaminhamento para o terceiro nivel (Suporte Especializado da CONTRATANTE de infraestrutura e sistemas CTI).

O atendimento e suporte local para atividades externas sera demandado pela CONTRATANTE para atividades realizadas em
enderegos da CONTRATANTE listados neste termo de Referéncia e também em localidades diversas, até o raio de 20km de uma
das Unidades e Foruns relacionados no Encarte IX. Além disso, previsto o suporte para realizagdo de mutirbes de atendimento,
transmissdo de reunides, inauguracdes e outras que necessitam de montagem, configuragdo e acompanhamento da equipe de
suporte de presencial e/ou remoto.

O Apoio estratégico a Governanca tem o objetivo de atender novas funcionalidades decorrente das necessidades de negécio da
CONTRATANTE, apoiando na implementacdo de novas tecnologias, novos processos e produtos, por solicitagdo da
CONTRATANTE ou por sugestdo da CONTRATADA, com a aprovagéo prévia da CONTRATANTE.

8.10. Também é responsavel por apoiar na aplicagdo e monitoragdo dos processos de gestdo de servigos de TIC, principalmente

aqueles do framework ITIL.

8.11. O Suporte de Remoto devera atender os chamados originados nos canais definidos para este tipo de atendimentos, quais sejam:

Portal de Servigos (ferramenta de gestao de demandas), telefone, mensagens instantaneas, correio eletrénico, etc.

8.12. O suporte de Remoto (Service Desk) devera recepcionar, registrar e direcionar todas as requisi¢cdes referentes a servigos,

conforme definido pela CONTRATANTE.

8.13. O Suporte de Remoto como ponto Unico de contato dos usuarios, devera direcionar chamados para os demais niveis de suporte

de acordo com as habilidades e capacitagdo de cada nivel de suporte, conforme tabela abaixo:

Tabela 4 — Niveis de Suporte

Nivel de Suporte Grupo de Condigao para Escalagao de
Atendimento Chamados
Suporte Remoto Suporte Remoto Primeiro atendimento ao usuario Oug 14 O suporte remoto deve ser realizado

retorno de atendimentos que néo

. o pelos canais de atendimentos adequados
puderam ser resolvidos com um Uunico

a esse tipo de servigo, e com utilizagado

contato. de ferramenta propria para acesso
Suporte Presencial Suporte presencial Atendimento de chamados que ndo remo.to ao.s.c.jispositivos dos usudrios, a
(OnSite) possam ser realizados pela equipe de | Ser disponibilizada pela CONTRATADA.

suporte remoto e que precisem de8.15. As solugbes técnicas aplicadas na

presenca fisica de um técnico de suporte. | €Xecugdo dos servicos deverao  ser
posteriormente analisadas e registradas,

Suporte Suporte Presencial |Analise de chamados nao solucionados sempre que necessario, pela
Especializado de e/ou Remoto pela Central de Atendimento, Suporte CONTRATADA, na base de
Gerenciamento de Remoto e/ou Suporte Presencial (On conhecimentos do Sistema Integrado de
Problemas Site) da CONTRATADA e que | Gerenciamento de Servigos, de modo a

demandam  conhecimentos  técnicos proporcionar maior  eficiéncia  nos
avangados ou especificos dos recursos | préximos atendimentos, com atualizagdo
de Tl para encaminhamento estruturado e manutengdo continua de informagdes

e fundamentado ao Suporte | pertinentes as solugdes de incidentes e
Especializado de responsabilidade da respostas, incluindo sempre  que
CONTRATANTE. necessario as informagdes sobre como

executar os procedimentos realizados
pelo servico, com telas demonstrativas e
notas explicativas. A CONTRATADA ¢é
responsavel por manter a base de
conhecimento atualizada.

8.16. A CONTRATADA devera notificar a
gestdo da CONTRATANTE quando os



Suporte Analistas Atendimento de chamados que nao atendimentos das empresas contratadas
Especializado especializados de |possam ser realizados pela equipe de para garantia e suporte técnico n&o
(responsabilidade infraestrutura e [|atendimento Especializado de ocorrerem nos parametros esperados.
da sistemas de |Gerenciamento de Problema, por8.1f. O fechamento de um chamado inclui
CONTRATANTE) Tecnologia da |demandarem conhecimentos técnicos duas etapas: o registro dos detalhes da
Informagéao e [|avangados ou especificos dos recursos solugdo implementada e a comunicacéo
Comunicagao da |deTL da solugdo ao usudrio.
Coordenadoria de 8.18. O usuario tera a oportunidade de em até
Tecnologia da dois dias aceitar ou rejeitar a solucéo.
Informagéo - 8.19. Caso o usuario aceite a solugao, devera
CTI/DPESP/ ser convidado a avaliar o atendimento
Analistas através de uma pesquisa de satisfagdo, a
especializados da qual, preferencialmente, devera ser
Coordenadoria automatizada através do  Sistema
Geral de Integrado de Gerenciamento de Servigos.
Administragcéo 8.20. Caso rejeite a solugdo, ela deve ser
reaberta e continuar seu tratamento pela

Contratada com a proposigao de alternativas.
8.21. Atendimentos resolvidos e comunicados ao solicitante, mas ndo avaliados em até 48 h, serdo automaticamente encerrados com
aceite de solugao.

8.22. As solicitagdes deverdo ser classificadas em:

8.22.1. Acesso: basicamente sua fungédo é conceder ou negar o acesso de determinados usuarios a certos servigos ou grupos de
servicos disponiveis. Também tem a fungdo de executar as politicas de seguranga estabelecidas pela seguranga da
informacao.

8.22.2. Incidente: caracteriza-se como uma interrupgéo nédo planejada de algum servico ou a redugéo de sua qualidade, conforme
os requisitos acordados. Representam falhas na operagdo normal de um servigo (Ex.: mensagem de erro em um aplicativo;
internet lenta; indisponibilidade para acessar uma pasta na rede; e-mail ndo enviando mensagens; impressora com problema
para imprimir). Também contempla prestar as orientagdes aos usuarios acerca da utilizagdo e ou instalagdo de sistemas,
softwares, etc.

8.22.3. Problema: causa raiz de um ou mais incidentes. A causa raiz ndo € conhecida no momento do registro, devendo haver uma
investigacgao inicial.

8.22.4. Requisigao: se referem a duvidas, solicitagdo de mudancga, informacdo ou apoio a algum servigco. As atividades
relacionadas a requisigao estao previstas no Catalogo de Servigos e ndo estéo relacionadas a falhas na operagao padrao dos
servicos nem requerem mudangas no ambiente (Ex.: criagdo de um e-mail; mudancga na instalacdo de um computador;
desenvolvimento de um novo relatério no sistema).

8.22.5. Evento: alerta de notificagdo criado por qualquer servico da CONTRATANTE, item de configuragdo ou ferramenta de
monitoragdo. Eventos geralmente requerem agdes das equipes de operagédo e podem iniciar um registro de incidente (Ex.:
Link de Internet com consumo préximo ao contratado junto a operadora; disco rigido de um equipamento cheio.
Indisponibilidade de sistemas).

8.22.6. O Suporte Remoto sera o responsavel pela triagem inicial, classificagdo da demanda e encaminhamento para a respectiva
area responsavel, se o caso, com a prévia analise detalhada e fundamentada da equipe de Gerenciamento de Problemas da
CONTRATADA. Assim, para efeito de possiveis medidas corretivas (glosas), no caso de descumprimento dos acordos de
niveis de servigos estabelecidos que ndo sejam requisigdes que a solugdo ndo seja de responsabilidade da CONTRATADA,
apenas sera afetado o Suporte Remoto, considerando que a CONTRATADA n&o possui governanga sobre os prazos e agdes
de outras areas.

9. DO DETALHAMENTO DOS SERVICOS

9.1. REQUISITOS DE SEGURANCA DA CENTRAL DE SERVICOS

9.1.1. A CONTRATADA devera garantir a seguranga e autenticagdo de seus empregados através da identificagéo individual de
técnicos, supervisores e gerentes.

9.1.2. Em caso de desligamento de qualquer empregado da CONTRATADA, este devera ter imediatamente todos os seus acessos
aos sistemas cancelados. Os empregados que estiverem de férias ou afastados, por qualquer motivo, deverdo ter todos os
Seus acessos aos sistemas suspensos, até o retorno.

9.1.3. A prestagdo dos servicos contratados devera ocorrer de forma continua, devendo a CONTRATADA, obrigatoriamente,
prover meios para o seu contingenciamento; a fim de evitar a paralisagéo total ou parcial dos sistemas utilizados em razdo de
falta de energia elétrica, fogo, greves, falhas de PABX/DAC/URA, servidores de sistemas ou quaisquer outros recursos da
Rede.

9.1.4. A CONTRATADA devera possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada de forma automatica, de forma a garantir
a seguranga das informagdes contidas nas plataformas de telefonia, Service Desk e gestao operacional.

9.2. REQUISITOS PARA CONTROLE DE ACESSO FiSICO AO AMBIENTE DA CENTRAL DE SERVICOS

9.2.1. A CONTRATADA devera possuir sistema interno de TV monitorando todos os pontos criticos da instalagdo, como portarias
de acesso, datacenter, hall(s) de entrada, sala de equipamentos de comunicagéo e sala dos operadores.

9.2.2. O acesso as instalagbes onde seréo realizados os servigos devera ser permitido somente as pessoas autorizadas e deve ser
controlado.



9.3. REQUISITOS DE INFRAESTRUTURA PARA A CENTRAL DE SERVICOS

9.3.1. Os requisitos de infraestrutura aqui relacionados sao obrigatérios. A CONTRATADA fica obrigada a comprovar que atende
ou tem condi¢des de atender a esses requisitos no prazo previsto para inicio da prestagao dos servigos.

9.3.2. O ambiente de suporte remoto (Central de Servigos) devera ser especialmente projetado com tratamento acustico, ar-
condicionado, iluminagao e espago fisico adequado.

9.3.3. O mobiliario para o atendimento de Suporte Remoto (Central de Servigos), devera ter regulagem que permita ajuste de
altura para teclado, mouse e monitor. As cadeiras deverao ser ergométricas, com ajuste de altura para o encosto e assento.

9.3.4. Devera possuir instalagdes fisicas adequadas a esse tipo de servigo, mobiliario, microcomputadores conectados em rede,
sistemas de Service Desk e de base de conhecimento que utilize tecnologia CTI (Computer Telephony Integration), softwares
basicos de sistemas de telefonia com recursos de PABX, DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas) e URA (Unidade de
Resposta Audivel), sistema eletronico de gravagao, circuito para a comunicagao, link de dados e todos os encargos, servigos
e aparatos necessarios ao atendimento das condig¢des técnicas e operacionais para a execugao desse tipo de servico.

9.3.5. Devera disponibilizar um numero 0800 para realizagdo dos servigos de central de atendimento com 0Onus de inteira
responsabilidade da CONTRATADA, incluindo recepgao e retorno de ligagdes de aparelhos fixos e mdveis.

9.3.6. Os telefones devem ser conectados a central de telefonia privativa, provida pela CONTRATADA, que possua pelo menos as
funcionalidades de: implementagéo de fila de espera, visualizagdo dos numeros de telefones que chamam para a Central,
contabilizagdo de quantidade de chamadas existentes na fila, tempo de espera por ligagdo e quantidade de desisténcias de
chamadas.

9.3.7. Os microcomputadores instalados na central de atendimento deverao estar interligados em rede local, com acesso a todas
as facilidades necessarias ao atendimento: Internet, servico de correio eletrdnico, sistema especifico para gestdo de help-
desk, dentre outros necessarios.

9.3.8. O link de comunicagdo de dados para o acesso ao sistema de gestdo de service desk sera disponibilizado, com 6nus da
CONTRATADA, com recursos de seguranga implementados e interigando a CONTRATANTE com a central de atendimento.

9.3.9. REQUISITOS DO SISTEMA DE TELEFONIA

9.3.9.1. Software de telefone virtual que permite o atendimento de liga¢des diretamente da estagéo de trabalho do atendente.
Os custos relacionados ao licenciamento, customizagdo e manutengéo do referido software sera de responsabilidade
da CONTRATADA;

9.3.9.2. Permitir o tratamento das gravacgdes institucionais e dos didlogos entre os atendentes e clientes, sendo possivel
armazena-las, recupera-las e envia-las a CONTRATANTE, bem como criar gravagdes institucionais por meio de
qualquer telefone com acesso a Rede Telefénica Publica Comutagéo — RTPC, com sinalizagao de pulso ou tom;

9.3.9.3. Devera permitir a supervisdo dos servigos de atendimento online;

9.3.9.4. Permitir armazenamento das gravagdes em formato de midia eletrdbnica (WAV) ou outros formatos padrédo de
mercado, por até 12 (doze) meses.

9.3.9.5. Recuperagéo de audios gravados permitindo pesquisa por atendente/operador, data/horario e nimero de origem da
ligagéo;

9.3.9.6. Permitir acompanhar em tempo real os detalhes operacionais sobre o transito das ligagdes receptivas e ativas por
grupo de atendentes/operadores;

9.3.9.7. Permitir a interagao com o cliente mediante o uso de menus em voz digitalizada em portugués, para fornecimento de
informagdes, mediante comando do usudrio enviado pelo teclado telefénico, com o objetivo de realizar o atendimento
de forma automatica.

9.3.9.8. Possuir facilidade “cut-thru”, para permitir a interrupcdo de uma mensagem de resposta audivel, quando o usuario
digitar uma opgao em qualquer ponto do menu de voz, por telefone decadico ou DTMF.

9.3.9.9. Possibilitar a intervencao de supervisor em todas as chamadas ativas ou em fila de espera.

9.3.9.10. Possibilitar a supervisdo do atendimento remotamente, de forma que de qualquer telefone, fixo ou celular, seja
possivel ouvir e intervir nas ligagbes em tempo real por meio da selecdo do ramal que se deseja monitorar. Essa
funcionalidade deve estar disponivel para os servidores responsaveis pelo acompanhamento do contrato.

9.3.9.11. Possuir painel de informagbes que permita as areas de coordenacéo e gestao enviarem informagdes a toda a equipe
ou a operadores especificos.

9.3.9.12. Permitir a transferéncia da preferéncia de atendimento dos atendentes para a Unidade de Resposta Audivel — URA,
por meio de dispositivo eletronico programado para os coordenadores/gerentes.

9.3.9.13. Permitir a transferéncia para atendimento presencial, quando a URA estiver sendo usada.

9.3.9.14. Permitir a funcionalidade de DAC, provendo o atendimento automatico de chamadas, ordenacao da fila de chamadas
de acordo com o numero que originou a ligagdo, permissdao que uma ligagdo seja escutada por um supervisor em
tempo real, ou auxiliar o atendimento e o atendimento de chamados apenas de telefones pré-cadastrados.

9.4. REQUISITOS DO SISTEMA DE ACESSO E CONTROLE REMOTO AS ESTAGOES DE TRABALHO

9.4.1. A plataforma tecnoldgica a ser disponibilizada pela CONTRATADA devera permitir interagdo remota diretamente na estagao
de trabalho do usuério da rede da CONTRATANTE; autorizada ou solicitada por este, a partir das posigdes de Suporte
Remoto Telessuporte, para a solugdo de problemas técnicos, sem a necessidade de deslocamento de técnicos até o local
onde se encontra o usuario;

9.4.2. Para interagdo remota nas estagdes de trabalho dos usuarios, a CONTRATADA devera dispor de um link de comunicagao
dedicado para interligar a sua rede a da CONTRATANTE.

9.4.3. A CONTRATADA devera dimensionar o link para atendimento dos requisitos técnicos e padrdes de qualidades especificados
neste termo de referéncia.

9.4.4. A implementagao do link de comunicagéo, com todo 6nus decorrente, sera de responsabilidade da CONTRATADA.

9.4.5. A abrangéncia deste servigo inclui todas as unidades da CONTRATANTE pertencentes (vide Encarte IX do Termo de
Referéncia — Tabela de Localidade e Enderegos) onde estdo lotados os equipamentos da CONTRATANTE, que tenham



acesso a sua rede de forma remota.

9.4.6. Este servigo deve possuir mecanismos que garantam a certificagdo do usuario solicitante e do técnico de suporte que
prestara a assisténcia, através da intervengdo remota com a devida seguranga, possibilitando as seguintes funcionalidades
basicas:

9.4.6.1. permitir a instalacdo do agente de forma remota e automatizada sem intervengao do usuario;

9.4.6.2. registrar os eventos de controle remoto;

9.4.6.3. s6 permitir a intervengcédo na maquina do usuario apds sua permissao, através de notificacdo emitida pela solugao
e devido aceite pelo usuario para que sua estagdo sujeite-se ao controle remoto;

9.4.6.4. utilizar canais seguros entre a maquina controlada e controladora;

9.4.6.5. ndo permitir que nenhum usuario desative ou altere as configura¢des do software de controle remoto.

9.5. REQUISITOS DO GERENCIAMENTO DE PROBLEMA

9.5.1. A CONTRATADA devera prover o servico e equipe especializada para o Gerenciamento de Problema.
9.5.2. Os principais objetivos do processo de gerenciamento de problemas sdo a prevencéo de problemas e dos incidentes por eles
causados, com vista a assegurar o uso estruturado dos recursos e a manutencéo da qualidade da Central de Servigos,
eliminando incidentes recorrentes e minimizando o impacto dos que ndao podem ser prevenidos, além de identificar a causa-
raiz dos problemas. A Geréncia de Problemas da CONTRATADA, também é responsavel pela:
9.5.2.1. alimentagdo e manutengéo da base de dados de erros conhecidos e suas respectivas solugdes, evitando a perda de
conhecimento e permitindo rapido diagnéstico e solugéao de incidentes e problemas;
9.5.2.2. manutengéo e criagéo de scripts (roteiros) de atendimento;
9.5.2.3. coleta, extragdo, tratamento e depuragdo de dados; elaboracdo e geragédo de relatérios (técnicos e gerenciais),
graficos, informagdes e planilhas; periddicos, eventuais ou de acordo com as necessidades da CONTRATANTE; e
9.5.2.4. elaboracao de pareceres técnicos e apresentagéo de agdes de corregao.
9.5.2.5. Interlocugdo técnica especializada entre as equipes da CONTRATADA e CONTRATANTE para resolugdo de
incidentes e problemas, conforme requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia.
9.5.3. Os servigos de geréncia de problemas tém por finalidade investigar os problemas, providenciar sua pronta e efetiva correcdo
e, se necessario, solicitar mudangas para eliminar definitivamente o problema, além de atualizar os registros daqueles
problemas conhecidos. Além disso, deve atuar de forma proativa e preditiva, antecipando e sugerindo medidas para evitar a
ocorréncia de incidentes.
9.5.4. Todos os dados gerados e demandados pela geréncia de problemas deverdo ser armazenados no SGSD, o qual devera ser
adaptado para as finalidades de geréncia de problemas, conforme o nivel de controle e de detalhamento a ser estabelecido
pela equipe de gestédo de servicos da CONTRATANTE.
9.5.5. Além das atividades acima, a geréncia de problemas da CONTRATADA sera o principal elo de comunicagdo com a
CONTRATANTE, respondendo pela qualidade na prestagao dos servigos e fornecendo os relatdrios gerenciais solicitados.
9.5.6. Principais servigos de suporte especializado a serem executados (a lista de servigos a seguir ndo é exaustiva, detalha tdo
somente os principais processos a serem executados pela geréncia de problemas):
9.5.6.1. Detectar a causa-raiz através da analise dos incidentes ocorridos;
9.5.6.2. registrar e priorizar problemas encaminhando agdes para a solugao;
9.5.6.3. isolar a causa raiz e recomendar solugdes;
9.5.6.4. implementar solugbes preventivas, reavaliando o processo;
9.5.6.5. analisar incidentes e estatisticas operacionais;
9.5.6.6. registrar e priorizar problemas, documentando os erros conhecidos;
9.5.6.7. recomendar solugdes alternativas quando a solugdo definitiva ndo for possivel;
9.5.6.8. implementar solugbes preventivas;
9.5.6.9. elaborar recomendagdes para implementar mudancgas e, apds sua implementacgao, verificar a efetividade;
9.5.6.10. estruturar e manter continuamente, com o apoio e aprovagao prévia da CONTRATANTE, todos os roteiros de
atendimento, telessuporte técnico e base de conhecimento, contemplando todas as solu¢des de incidentes e
problemas, com respostas padronizadas, cuja base de conhecimento devera acessivel de forma on-line a equipe de
suporte da CONTRATANTE;

9.5.6.11. manter atualizada e disponivel de forma on-line a documentagao da estrutura de dados da base de conhecimento.

9.6. REQUISITOS DO GERENCIAMENTO DE CONFIGURACOES E DE MUDANGAS

9.6.1. A CONTRATADA devera prover o servigo e equipe especializada para o Gerenciamento de Configuragdes e Mudangas.

9.6.2. O processo de gerenciamento de configuragbes visa ao armazenamento e gerenciamento de dados relacionados a
infraestrutura de Tl para permitir o controle sobre todos os ativos de Tl, sendo responsavel pela criagdo e manutengdo da
Base de Dados do Gerenciamento de Configuragdo (BDGC). Nesse processo sao identificados todos os itens de configuragéo
(IC) necessarios para a entrega dos servigos de Tl e é fornecido um modelo légico dos servicos, dos ativos e da infraestrutura
no qual séo registrados os relacionamentos entre os itens de configuragéo utilizados para cada servigo oferecido.

9.6.3. O principal objetivo do processo de gerenciamento de mudangas é assegurar que as mudangas sejam feitas de forma
controlada, sendo avaliadas, priorizadas, planejadas, testadas, comunicadas, implantadas e documentadas, sendo
relacionada com o processo de gerenciamento de problemas, que origina requisicbes de mudangcas e com a geréncia de
configuragdes, que participa do planejamento das mudangas, indicando os ltens de Configuragdo (IC) envolvidos em uma
dada mudancga e o impacto da mesma, e registra as mudangas efetuadas que afetem itens de configuragéo.

9.6.4. Atividades relacionadas a esses processos:
9.6.4.1. execugao de mudangas definidas com a anuéncia da CONTRATANTE;
9.6.4.2. atualizagao dos registros da base de dados da geréncia de configuragao;
9.6.4.3. proposigao e implementagéo de melhorias e otimizagbes nos processos;
9.6.4.4. auxilio no estabelecimento de metas e planos de agao corretivos, preventivos ou de melhorias, no sentido de elevar a

qualidade dos servigos prestados;
9.6.4.5. participagéo e atuagao na definicdo de novos projetos;
9.6.4.6. criagcao e atualizagédo dos roteiros de atendimento e dos manuais e documentag¢des dos procedimentos operacionais;



e
9.6.4.7. sugestao de indicadores e auxilio na definicao das métricas para elaboragéo dos acordos de niveis de servigo.

9.6.5. Na pratica, as atividades relacionadas com a OPERACAO DE SERVICOS demandam e geram dados que devem ser
atualizados pelos processos de gerenciamento de mudangas e gerenciamento de configuragdo, havendo, portanto, um forte
relacionamento e uma efetiva integragéo entre esses servigos.
9.6.6. O servico de geréncia de configuragbes e mudangas tem por missao auxiliar os gestores da CONTRATANTE no
planejamento de mudangas, assegurando que o impacto de uma mudanga em qualquer componente de servigo
(equipamentos, sistemas, materiais, documentagdo normativa etc.) sera conhecido pelos usuarios afetados, mediante
interagdo constante com a Central de Servigos (ponto de contato entre os usuarios e a organizacédo), e que as implicagdes
referentes aos indicadores e metas do acordo de nivel de servigo serao flexibilizadas e monitoradas durante a implantagéo da
mudanga.
9.6.7. O objetivo principal é controlar as mudangas aprovadas sobre um determinado componente ou um novo componente de
servigo de forma eficiente e eficaz, mantendo controle sobre os riscos, prazos, custos e informagdes acerca da mudanga que
afete os usuarios finais. Para isso o servigco de geréncia de configuragdo e mudanga da Contratada devera operacionalizar as
acdes demandadas pela equipe da CONTRATANTE, com o objetivo de centralizar e formalizar a andlise, aprovagao,
programacao e controle de todos os processos de mudangas de componentes de servigos.
9.6.8. Outra missdo deste servigo é implantar e manter atualizado um modelo légico de componentes e de ativos de infraestrutura
dos servigos entregues/disponibilizados aos usuarios com o objetivo de gerar, manter e fornecer informagdes seguras e
atualizadas sobre todos os componentes de servigos disponibilizados, garantindo a integracdo e o relacionamento com os
outros servigos disponiveis. Para isso o servico de geréncia de configuragao devera centralizar e formalizar os procedimentos
de identificagdo, cadastramento, controle e verificagdo das versdes de todos os itens de configuracdo dos componentes de
servigos, tais como equipamentos, sistemas, materiais, documentagéo técnica/normativa etc.
9.6.9. Todos os dados gerados e demandados pelo servigo de geréncia de mudangas e de configuragdo deverdo ser armazenados
no sistema de gestdo da Central de Suporte a Servigos; o qual sera adaptado para as finalidades de geréncia de mudangas e
de configuracdo, conforme o nivel de controle e de detalhamento a ser estabelecido pela equipe de gestdo de servigcos da
CONTRATANTE.
9.6.10. Principais servigos da geréncia de configuragbes e mudangas (a lista de servicos a seguir nao € exaustiva, detalha tao
somente os principais processos de geréncia operacional a serem executados):
9.6.10.1. descrever as questbes técnicas e institucionais que afetam direta ou indiretamente os servicos de geréncia de
mudancas;

9.6.10.2. implementar os tipos de mudangas adotados, considerando os aspectos relativos a prioridades (impacto, urgéncia,
relevancia) e categorias de mudangas (padronizadas e ndo padronizadas);

9.6.10.3. obter da equipe de gestédo de servicos da CONTRATANTE, informagbes e documentagao sobre o escopo, objetivos,
politicas, procedimentos, localizagao fisica, responsaveis técnicos e administrativos, caracteristicas e atributos de cada
componente de servigos disponibilizado aos usuarios;

9.6.10.4. implementar o nivel de controle e de detalhamento de dados que serao utilizados para a execugéo dos servigos de
geréncia de mudancgas;

9.6.10.5. operacionalizar a elaboragdo de planos e projetos de mudangas que afetem ou possam afetar configuracdes,
qualidade, desempenho e disponibilidade dos componentes de servigos entregues/disponibilizados aos usuarios, tais
como sistemas, equipamentos, documentacéo técnica/normativa, instalagdes etc.;

9.6.10.6. operacionalizar os processos de implantagéo e atualizagdo dos produtos e servigos entregues, de acordo com o nivel
de controle e de detalhamento de dados estabelecido;

9.6.10.7. administrar os servigos de movimentagao, adigdo e remogao de equipamentos, habilitagdo de pontos de rede e
materiais em geral, efetuando todo o controle do processo, desde a solicitagao até o completo atendimento da mesma;

9.6.10.8. realizar a atualizagéo da base de dados de inventario de componentes de servigos entregues e disponibilizados aos
usuarios;

9.6.10.9. acompanhar o cumprimento de prazos e prioridades nas mudangas;

9.6.10.10. registrar e manter atualizada a base de dados de mudancas do sistema de gestao de suporte, cadastrando todas as
acdes corretivas e preventivas que geraram mudangas nos componentes de servigos (equipamentos, sistemas,
documentacgao etc.). A atualizagéo de dados devera ser feita a partir da analise de ocorréncias e registros produzidos
pelos servicos de Service Desk, geréncia de incidentes, de problemas e de outros servicos de suporte e
entrega/disponibilizagao;

9.6.10.11. assegurar que mudangas nao autorizadas pelos gestores do contrato ndo sejam implementadas;

9.6.10.12. elaborar relatérios gerenciais e estatisticos dos servigos de geréncia de mudancgas e de geréncia de configuragao;

9.6.10.13. homologar com a equipe de gestdo de servicos da CONTRATANTE, o nivel de controle e de detalhamento de
dados que seréo utilizados para a execugao dos servigos de geréncia de configuragéo;

9.6.10.14. detalhar as estruturas de dados sobre a configuragcdo de todos os componentes de servigos
entregues/disponibilizados aos usuarios da DPESP;

9.6.10.15. acompanhar os processos de implantagdo e atualizagdo dos produtos e servigcos entregues, conforme o nivel de
controle e detalhamento estabelecido;

9.6.10.16. acompanhar os servicos de movimentacao, adicdo e remogao de equipamentos, pontos de rede, materiais em
geral, documentagao técnica/normativa etc., efetuando os registros de alteragédo de configuragéo;

9.6.10.17. solicitar a CONTRATANTE a adogdo de agdes junto aos outros prestadores de servigos contratados que estardo
envolvidos nos processos de mudangas que alteram a configuragcdo dos componentes de servigos disponibilizados aos
usuarios;

9.6.10.18. manter atualizada a base de dados de geréncia de configuracéo referente aos componentes de servigcos entregues
e disponibilizados aos usuarios, que devera ser feita a partir da analise de ocorréncias, de registros produzidos pelos
servicos de Service Desk, geréncia de incidentes, de problemas, geréncia de mudangas e das atividades de
acompanhamento e controle de servigos de suporte e entrega/disponibilizagao;

9.6.10.19. assegurar que todos os componentes de servigos disponibilizados aos usuarios e seus respectivos “status” estejam



cadastrados na base de dados de geréncia de configuragao;

9.6.10.20. acompanhar o funcionamento da aplicagdo de inventario automatizado, garantindo o correto armazenamento de
informacgdes e o gerenciamento de altera¢des (mudangas) realizadas;

9.6.10.21. fornecer toda documentagdo considerada necessaria pela CONTRATANTE para a execugdo dos servigos de
geréncia de configuracao;

9.7. GERENCIAMENTO OPERACIONAL E DA QUALIDADE

9.7.1. ACONTRATADA devera prover o servigo e equipe especializada para o Gerenciamento Operacional e da Qualidade.
9.7.2. O gerenciamento operacional e da qualidade visa assegurar o uso estruturado dos recursos e a manutengdo da qualidade do
suporte oferecido, a fim de prevenir e reduzir os incidentes, identificar a causa-raiz de problemas e otimizar a utilizagao dos
recursos de suporte, provendo um canal de contato DEDICADO permanente entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA.
9.7.3. Estes servigos compreendem a execugdo de atividades voltadas a constante avaliagdo dos resultados gerados pelos
servigos de atendimento aos usuarios, detectando oportunidades de melhorias e implementando ag¢des corretivas, bem como
garantindo a documentagéo de erros conhecidos na base de conhecimento.
9.7.4. A partir das analises realizadas nos sistemas de informagéo utilizados no atendimento, juntamente com os feedbacks obtidos
em reunides gerenciais com os representantes da CONTRATANTE, os profissionais de gerenciamento operacional e da
qualidade da CONTRATADA serao responsaveis por elaborar solicitagdes de mudancgas e projetos de adequagéo, visando a
manutengéo dos niveis de servigo acordados.
9.7.5. Também sera responsabilidade destes profissionais a elaboragdo do Caderno Mensal de Servicos (CMS), contendo o
detalhamento de todas as atividades realizadas, quantitativos mensurados, agdes e recomendagdes para o proximo periodo.
9.7.6. Sao os seguintes os principais servigos de gerenciamento operacional e da qualidade:
9.7.6.1. monitorar as fungdes e atividades desenvolvidas para a prestagao dos servigos;
9.7.6.2. monitorar os indicadores de qualidade no atendimento;
9.7.6.3. realizar proativamente a avaliagdo de resultados, analise de tendéncias e prospecgédo de oportunidades e recursos
para melhoria continua no ambiente (pessoas, processos e tecnologias);

9.7.6.4. fornecer informagdes gerenciais e operacionais as areas de interesse;

9.7.6.5. criar e compartilhar conhecimento, programas motivacionais e atualizagbes tecnoldgicas dos profissionais envolvidos
na prestagéo de servigos;

9.7.6.6. garantir que normas internas da CONTRATANTE sejam respeitadas pelos funcionarios da CONTRATADA,;

9.7.6.7. assegurar aderéncia da solugdo as mudangas e evolugdes no ambiente de aplicagdo da CONTRATANTE, através da
implantagéo dos planos de agao;

9.7.6.8. garantir a contingéncia de profissionais, capacitando-os constantemente para atuarem nas fungdes objeto desta
proposta;

9.7.6.9. participar de reunides mensais com representantes da CONTRATANTE para a medigéo de servigos e avaliagéo de
desempenho dos niveis de servigos contratados;

9.7.6.10. participar de reunides cuja presenga tenha sido solicitada pela CONTRATANTE, desde que notificado com
antecedéncia e que o assunto esteja no escopo da proposta;

9.7.6.11. revisar e atualizar procedimentos operacionais;

9.7.6.12. analisar tendéncia de repeti¢cdo de incidentes e problemas;

9.7.6.13. analisar, continuamente, causas raiz dos problemas e propor agdes corretivas;

9.7.6.14. definir os roteiros de atendimento de Suporte Remoto e Suporte Presencial aos usuarios, de forma a permitir um
atendimento rapido, satisfatério e padronizado, independente das diferengas de perfil entre os atendentes;

9.7.6.15. buscar permanentemente reduzir a quantidade de chamados adotando e recomendando a CONTRATANTE novos
procedimentos, metodologias, politicas e ferramentas;

9.7.6.16. contribuir para a identificagdo de necessidades de treinamento dos usuarios.

9.8. CARACTERISTICA ESPECIFICAS — SERVICO DE ATENDIMENTO E SUPORTE REMOTO (CENTRAL DE SERVICOS)

9.8.1. A CONTRATADA devera prover o servigo e equipe especializada para o Servigo de Atendimento e Suporte Remoto.

9.8.2. A CONTRATADA devera disponibilizar uma equipe dedicada e exclusiva para a CONTRATANTE, nao sera permitido o
compartilhamento dos recursos de atendimento com outros contratos ou projetos da CONTRATADA.

9.8.3. A CONTRATADA devera disponibilizar dois grupos de recursos/equipes especializadas, distintas, para atendimento e
suporte das demandas e necessidades da Coordenadoria Geral de Administragdo e Coordenadoria de Tecnologia da
Informagao. Cada grupo de atendimento (CGA e CTI) devera contar com um lider técnico exclusivo para atribuigbes de
coordenacao da operacao.

9.8.4. O Servigo de suporte Remoto é a modalidade de atendimento a distancia a ser realizado pela CONTRATADA, que utilizara
uma base de conhecimento informatizada, contendo as questdes mais comuns e suas respostas e procedimentos de
resolugdo de incidentes ou falhas de sistemas e equipamentos. A base de conhecimento possibilita a padronizagdo dos
servigos, aumenta a disponibilidade dos servigos aos usuarios, agiliza a resolugdo de incidentes e falhas, dentre outros
beneficios mensuraveis. Esta base devera concentrar os procedimentos padrdes de resolugdo de incidentes e problemas,
bem como estar integrada ao sistema de gestdo da Central de Servigos. Deve, ainda, possibilitar a pesquisa por resolugoes
semelhantes, ocorridas anteriormente, possibilitando a efetiva gestdo do conhecimento pela Central de Servigos.

9.8.5. A Central de Servigos é responsavel pelas atividades de atendimento ao usuario, através de comunicagao via telefone, URA,
e-mail, interface para abertura de chamados pela Web, Microsoft Teams, App (Android e 10S), dentre outras estabelecidas
pela CONTRATANTE, e objetiva a prestacdo de informagdes e de esclarecimentos sobre a utilizagdo e configuragdo de
equipamentos e aplicativos, bem como para o registro e escalonamento dos chamados que necessitem atendimento em outro
nivel de suporte.

9.8.6. O objetivo desta modalidade de atendimento é estabelecer um ponto Unico de contato com os usuarios, devendo estar
preparada para o atendimento receptivo (recebimento de liga¢des, e-mails, chamados abertos pela Web, etc.) e ativo (retorno
aos usuarios com as solugdes de problemas, comunicagdes sobre mudangas, complementacao de informagoes, pesquisas de



satisfacéo e outros servigos).
9.8.7. Mecanismos formais de comunicagao para abertura de chamados na Central de Servigos

9.8.7.1. Solicitantes: usuarios internos e externos (Empresas requisitando cadastro para envio e assinatura de documentos
no sistema SEI)

9.8.7.2. Destinatario: Central de Servigos

9.8.7.3. Forma de Comunicagao: Registro de chamados via telefone, URA, e-mail ou interface Web do SGSD (Sistema de
Gestao de Service Desk), portal web de autoatendimento, Chat, ChatBot, Teams e App (Android e IOS).

9.8.7.4. Os chamados para a prestacao dos servigcos deverao ser registrados no SGSD, que devera ser utilizado para
executar/acompanhar o atendimento técnico. O protocolo gerado pelo sistema (ticket) servird para identificar o
servigo.

9.8.8. O Suporte Remoto de 1° Nivel sera prestado pelos canais de atendimento disponibilizados e através da ferramenta de
acesso remoto ao dispositivo do usuario, a qual a CONTRATADA devera fornecer, sem 6nus para a CONTRATANTE.

9.8.9. Os servigos deverao ser executados por profissionais capacitados e com perfis técnicos adequados as necessidades do
ambiente da CONTRATANTE existente.

9.8.10. Suporte Remoto sera o primeiro ponto de contato com os usuarios e quando houver a necessidade de atendimento local ou
especializado, os chamados deverao ser encaminhados para a torre de servigo adequada que dara continuidade ao
atendimento.

9.8.11. O Suporte Remoto efetuara os atendimentos mediante identificagao, registro, classificagdo e solugao dos incidentes, na
base de conhecimento, bem como duvidas e solicitagdes dos usuarios dos servigos disponibilizados.

9.8.12. A Central de Servigos é responsavel pela abertura de “tickets” para permitir a geréncia e resolugdo de incidentes e
recuperagdo de falhas; escalonando processos de trabalho para o Suporte Presencial ou Suporte Especializado de
atendimento através da equipe de Gerenciamento de Problemas da CONTRATADA, se o caso, quando nao for possivel o
atendimento no Suporte Remoto.

9.8.13. Todos os atendimentos de Suporte Remoto, bem como os “tickets” para acionamento dos processos de Suporte Presencial
ou Suporte Especializado deverdo ser registrados no Sistema Integrado de Gerenciamento de Servigos da Central de
Servigos.

9.8.14. Esse servigo requer necessariamente a existéncia de Lideres Técnicos, um para cada grupo de atendentes (grupo de
atendentes CGA e grupo de atendentes CTI), para gerenciar os trabalhos da equipe de atendimento. Os Lideres Técnicos
atuarao no monitoramento operacional das equipes, acompanhando e auxiliando os atendentes, redistribuindo chamados e,
quando necessario, ouvindo e intercalando as ligagdes. Todos os custos referentes ao servico de supervisdo deverdo estar
incluidos nos valores dos servigos de atendimento de chamados.

9.8.15. Nao estdo excluidas atividades ou qualquer servigo e infraestrutura néo listados que sejam imprescindiveis para assegurar
o pleno funcionamento do ambiente tecnolégico da CONTRATANTE. A CONTRATADA nao podera alegar a auséncia destes
para a nao prestacao de algum servigo ndo listado.

9.8.16. E de responsabilidade da CONTRATADA a implantacéo e operacionalizagdo da Central de Servicos de Suporte Remoto,
conforme as praticas preconizadas pelo modelo ITIL - Information Technology Infrastructure Library — v3, ou versdo mais
recente, bem como, a melhoria continua, medigbes e reports, garantindo a disponibilizacdo dos recursos de forma estavel,
escalonavel, com confiabilidade e seguranga.

9.8.17. A CONTRATADA devera fornecer a Ferramenta de Gestdo de Chamados para uso pela Central de Servigos, equipe da
CONTRATADA e equipe especializados da CONTRATANTE, conforme especificagbes estabelecidas no ENCARTE [V —
REQUISITOS DA FERRAMENTA DE GESTAO DE CHAMADOS/SISTEMAS DE GERENCIAMENTO DE SERVICE Desk
(SGSD)

9.8.18. E de responsabilidade da CONTRATADA a instalagdo, configuragido e parametrizagdo da Ferramenta de Gestdo de
Chamados a ser disponibilizada pela CONTRATADA, sem 6nus a CONTRATANTE.

9.8.19. A Central de Servigos sera o ponto Unico de contato dos usudarios da CONTRATANTE para o registro de incidentes,
problemas, duvidas e requisigdes de servigo, efetuando o primeiro nivel de diagndstico, atendimento e resolugdo dos
chamados, a partir de consultas a base de conhecimento e com o uso de ferramentas de apoio, tais como software de
controle remoto de estacao, dentre outras.

9.8.20. Além da recepgao de demandas de TI, a Central de Servigos também sera responsavel em realizar a triagem de
solicitagdes administrativas como: logistica de materiais, transporte, servicos de manutengao predial, telefonia, questdes de
recursos humanos, gestdo documental, dentre outros que serdo devidamente mapeados, documentados e automatizados na
ferramenta de Gestao de Servigos.

9.8.21. Os canais de acesso a Central de Servigos deverao ser realizados por atendimento de chamadas telefénicas por meio de
central de atendimento a ser provida pela CONTRATADA disponivel através de servigo 0800 (gratuita), com recurso de URA,
para qualquer ligagdo executada a partir do Estado de Sao Paulo, correio eletronico, Chat, instant message, Microsoft Teams
e chamados cadastrados pelo usuario diretamente na Ferramenta de Gestdo de Chamados, acessivel pela rede interna da
CONTRATANTE, e a ser provido pela CONTRATADA, atendendo aos principios da Politica de Seguranga da Informagéo da
CONTRATANTE, tais como senha de autenticagéo, base de dados exclusiva, criptografia de dados e https.

9.8.21.1. Sera de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento das licengas necessarias para uso da equipe de
suporte e atendimento, bem como os usuarios de atendimento especializado da CTl e CGA.



9.8.22. A Central de Servigos compreende a solugdo de suporte técnico remoto demandada pelos usuarios da CONTRANTANTE
via os canais de acesso mencionados neste Termo de Referéncia. Tem por objetivo receber, registrar, classificar, analisar,
acompanhar, resolver problemas, analisar falhas e incidentes e solucionar duvidas e solicitagdes dos usuarios a partir de
consultas a base de conhecimento. Esse servigo busca padronizar os atendimentos, agilizar o processo de esclarecimento de
duvidas e atendimento de solicitacdes de forma remota e dedicada.

9.8.23. Nos casos em que o atendimento néo for resolvido de forma remota, a equipe de Suporte Remoto devera registrar todas as
informacgdes disponiveis e encaminhar o chamado a equipe de suporte Presencial (Onsite) para que a solicitagdo / incidente
ou problema possa ser resolvido no menor tempo possivel dentro do Acordo de Nivel de Servigo estabelecido.

9.8.24. O servigo de suporte remoto é a modalidade de atendimento a distancia, a ser realizado por profissionais da CONTRATADA
qualificados e com perfil para esta tarefa, que utilizardo base de conhecimento informatizada, contendo as questdes mais
comuns e suas respostas para a resolugao de problemas ou falhas de sistemas e equipamentos.

9.8.25. Os chamados atendidos pelo servigo de suporte remoto devem ser fechados com o registro detalhado da solugdo adotada,
indicagdo de “script” utilizado, quando aplicavel, e demais informagbes necessarias a geragao de estatisticas por tipo de
atendimento e tempo de chamado.

9.8.26. A Central de Servigos sera responsavel pelo atendimento remoto dedicado aos usuarios da CONTRATANTE de modo a
garantir a disponibilidade dos servigos por meio da execugédo de procedimentos padronizados, evitando sempre que possivel o
repasse do incidente ou requisigao para outros niveis ou equipes de suporte.

9.8.27. Mensalmente a CONTRATADA devera apresentar em Reunido Gerencial ao Gestor e/ou Fiscal do Contrato os
procedimentos e/ou scripts para realizacdo de pré-atendimentos dos Chamados abertos na Central de Servigos. Caso o
gestor verifique pontos de melhoria, estes deveréo ser realizados e submetidos para nova apreciagdo. Cabe a CONTRATADA
por meio dos Lideres Técnicos a responsabilidade de implantar os procedimentos e/ou scripts de pré-atendimento aprovados
na Central de Servigos, devendo repassar para os técnicos dessa area a forma mais correta de se realizar os atendimentos
aos chamados técnicos. Os procedimentos e/ou scripts deverao ser elaborados de forma a permitir um atendimento rapido,
cordial, respeitoso, satisfatério e padronizado, independente das diferengas de perfil entre os atendentes.

9.8.28. Os profissionais da Central de Servigos deverdo ficar alocados nas dependéncias da CONTRATADA e todos os custos
relativos a implementagao da infraestrutura prevista para a Central de Servigos descritos neste Termo de Referéncia deverao
compor o prego final do servigo.

9.8.29. Para atendimento aos servigos de atendimento da Central de Servigos a CONTRATADA devera implementar um portal de
servicos, 0800 e chatbot para a CONTRATANTE (areas CGA e CTI), composto por atividades/portifélio de negdcio e com
escopo a definir na fase de implantacdo dos servigos.

9.8.30. Para dimensionamento da equipe a LICITANTE devera observar as descrigdes constantes neste Termo de Referéncia

9.8.31. Principais servigos de suporte técnico REMOTO a serem executados (a lista de servigos a seguir nao é exaustiva,
detalha tdo somente os principais processos a serem executados):

9.8.31.1. Esclarecimento de duvidas de usuarios quanto ao uso de servigos administrativos, softwares basicos,
aplicativos, sistemas de informagdes, equipamentos e aparelhos em geral;

9.8.31.2. Orientacdes e sugestbes quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares basicos,
aplicativos, sistemas de informagdes e equipamentos em geral;

9.8.31.3. Esclarecimento de duvidas de usuarios sobre configuragdo, instalagdo, funcionamento e manutengdo de
materiais, equipamentos em geral e componentes de informatica;

9.8.31.4. Esclarecimento de duvidas e orientagdo aos usuarios quanto a obtengdo de acesso aos recursos do ambiente
da CONTRATANTE - cadastramento de usuarios, obtengéo de senhas, reset de senhas, desbloqueio de senhas,
permissao de acesso, entre outros;

9.8.31.5. Atender aos chamados com saudacao padronizada a ser definida pela CONTRATANTE;

9.8.31.6. Prestar suporte remoto de primeiro nivel aos usuarios da CONTRATANTE, com o objetivo de atender e resolver
em primeira instancia as duvidas, requisicdbes de servigo e incidentes para os quais houver solugdo imediata
disponivel e dentro do prazo determinado neste Termo de Referéncia ou daqueles negociados entre as partes para
periodos especificos, de acordo com as necessidades da CONTRATANTE;

9.8.31.7. Atuar como ponto Unico de contato entre os usuarios e demais equipes especializadas da CONTRATANTE;

9.8.31.8. Recepcionar, registrar, classificar, priorizar e localizar todos os chamados (requisicdes / incidentes),
direcionados a area de TIC e Administrativa da CONTRATANTE, solucionando os de sua competéncia, com auxilio
de consultas a base de conhecimento ou outros meios;

9.8.31.9. Manter uma FAQ com informagdes atualizadas que sejam de sua competéncia, para uso pelos usuarios da
CONTRATANTE

9.8.31.10. Manter, junto com a equipe de Suporte Presencial e Suporte Especializado a base de conhecimento atualizada
com os procedimentos, solugdes de contorno ou definitivas utilizadas em todos os atendimentos concluidos;

9.8.31.11. Manter atualizada, junto com a equipe de Suporte Presencial e Suporte Especializado, a base de ativos de
softwares e hardwares (CMDB) da CONTRATANTE;



9.8.31.12. Monitorar e acompanhar a situagcdo de todos os chamados registrados, mantendo os usuarios informados
periodicamente sobre o estado e andamento dos seus chamados;

9.8.31.13. Finalizar os chamados resolvidos neste nivel, apds o registro da solugdo adotada e demais informacdes
necessarias a geragao das estatisticas de atendimento;

9.8.31.14. Escalar e encaminhar os chamados nao solucionados ou nao definidos para atendimento pela equipe de
Suporte Remoto, para o servigo de Suporte Presencial e Suporte Especializado de Gerenciamento de Problemas
da CONTRATADA, ou demais equipes;

9.8.31.15. Realizar contatos com os usuarios para obtengdo de detalhes adicionais a respeito de chamados abertos,
ainda que o chamado ja tenha sido repassado para outra equipe;

9.8.31.16. Manter os usuarios informados sobre mudangas planejadas e indisponibilidade de servicos da
CONTRATANTE, de acordo com Plano de Comunicagao a ser estabelecido em conjunto com a CONTRATANTE;

9.8.31.17. Registrar na Solugao Informatizada de ITSM todo e qualquer andamento, observagao relevante, informagao
fornecida pelo usuario ou outras equipes, referentes aos chamados, de forma a documentar as informagdes
coletadas;

9.8.31.18. Correlacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou mudangas que tenham a mesma causa
raiz, de forma a possibilitar o fechamento conjunto daqueles correlacionados;

9.8.31.19. Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizagédo, configuragéo, disponibilidade e instalagao de
aplicativos, sistemas de informacdo (tanto aqueles de mercado quanto os desenvolvidos e utilizados
especificamente para a CONTRATANTE), equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente tecnoldgico
da CONTRATANTE e seu uso. Para duvidas relacionadas a sistemas da CONTRATANTE, as informacgdes serado
limitadas aquelas alimentadas na base de conhecimento da Solugdo Informatizada de ITSM pelas areas
responsaveis pelos sistemas da CONTRATANTE (CTI) ou respectivos fornecedores;

9.8.31.20. Responder pedidos de informagao dos usuarios relativos a situagdo de chamados abertos;

9.8.31.21. Dar o retorno aos usuarios quando os chamados ndo forem passiveis de solugdo no prazo estabelecido e
informar ao fiscal do contrato;

9.8.31.22. Acompanhar a situagédo de todos os incidentes e requisigdes de servigos, desde o seu registro até a concluséao
e aceite do usuario, ainda que haja repasse para outra equipe interna ou externa;

9.8.31.23. Reportar imediatamente ao(s) responsavel(eis) da CENTRAL DE SERVICOS os problemas criticos
identificados que podem acarretar impactos significativos no ambiente tecnolédgico da CONTRATANTE;

9.8.31.24. Executar intervengao remota nas estagdes de trabalho dos usuarios, mediante autorizagdo dos mesmos, para
diagnéstico, configuragéo, instalagdo e remogao de aplicativos, sistema operacional e suites de automagao de
escritério, além de atualizagdo de software, componentes, equipamentos e servigos, de acordo com instrugdes ou
manuais previamente definidos;

9.8.31.25. Elaborar e atualizar procedimentos técnicos de atendimento seguindo as orientagdes e padrdes definidos pela
torre de Apoio a Gestdo do Conhecimento;

9.8.31.26. Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamagdes, sugestdes, opinides e
elogios de usuarios quanto aos servigos entregues e/ou disponibilizados;

9.8.31.27. Executar pesquisa de satisfagdo com os usuarios dos servigos, conforme orientagbes da CONTRATANTE;
9.8.31.28. Executar outros servigos correlatos ao atendimento de usuarios, elegiveis a esse nivel.

9.8.31.29. Intervengdo remota nas estagdes de trabalho dos usuarios da CONTRATANTE, dependendo da natureza e do
tipo de problema, mediante autorizagdo do responsavel pelo chamado, para realizagdo de configuragdes,
instalagdes e remogdes de aplicativos, atualizagdes de softwares e reparos diversos;

9.8.31.30. Para a intervengéo nas estagbes de trabalho, as posicbes de Suporte Remoto deveréo estar equipadas com
recursos de controle remoto, mediante autenticagdo e autorizacdo do usuario da CONTRATANTE, evitando,
sempre que possivel, a necessidade de deslocamento para atendimento presencial.

9.8.31.31. E obrigatdrio o registro por meio de log de todas as agdes e eventos de conexdes realizados durante as
intervencbes nas estagbes de trabalho, exemplo: aplicativos utilizados, instalados e desinstalados, arquivos
incluidos, alterados e removidos bem como hash dos processos executados, para eventuais auditorias pela
CONTRATANTE.

9.8.31.32. Devem fazer parte do log, no minimo, as seguintes informagdes: data e hora da intervengao, endereco légico e
IP da maquina do técnico, nome ou codigo do técnico que realizou a intervengao, endereco l6gico e IP da maquina
controlada, nome ou cédigo do usuario da maquina controlada.

9.8.31.33. Caso seja identificado que a resolugdo do incidente somente sera possivel por atendimento presencial, a
ocorréncia devera ser encaminhada/escalada para a equipe de atendimento de Suporte Presencial e Suporte
Especializado, visando agilizar a resolugéo do problema identificado dentro dos prazos do ANS.

9.8.31.34. Solugdes providas pelo Suporte Técnico Presencial e pelo Suporte Técnico Especializado deverdo ser
registradas e encaminhadas para a Central de Suporte e Servigos, que providenciara a inclusdo na base de
conhecimento, permitindo maior eficiéncia no atendimento de 1° Nivel, com atualizacdo e manutencéo continua de
informacgdes.



9.8.31.35. Abertura de chamados de assisténcia técnica junto as empresas fornecedoras da CONTRATANTE para
equipamentos cobertos por contratos de garantia ou de manutengdo e controle do cumprimento dos niveis de
servigo estabelecidos nos contratos;

9.8.31.36. Retorno de chamadas e solicitagdes de usuarios para esclarecimentos, orientagbes e informagbes nao
disponibilizadas no primeiro contato;

9.8.31.37. Registro, encaminhamento e gerenciamento de solicitacdes e sugestdes de usudrios quanto a adaptacdes e
melhorias evolutivas dos sistemas aplicativos;

9.8.31.38. Registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamacgdes, denuncias, sugestdes, opinides e elogios de
usuarios quanto aos servigos entregues/disponibilizados.

9.8.31.39. Esclarecimentos e informagdes ao suporte técnico de Suporte Especializado quanto aos chamados, resolu¢des
de incidentes e falhas, a partir de consulta a base de conhecimento, banco de dados de chamados e de registro de
solicitagdes;

9.8.31.40. Recebimento das solugdes e fechamento dos chamados no sistema;

9.8.31.41. Realizagao de pesquisa de satisfagdo em ambiente da web, a partir de e-mail enviado pelo sistema de workflow
no fechamento do chamado, por meio do qual o usuario responde as perguntas apresentadas pelo “browser”, com
envio on-line das respostas a base de dados da Central de Servigos.

9.8.31.42. Implementagdo de mensagens eletrdnicas na URA quando de ocorréncias que afetem grande numero de
usuarios, prestando informagdes suficientes para evitar acimulo do atendimento de Suporte Remoto, sob demanda
dos gestores da CONTRATANTE.

9.8.31.43. Gerenciamento e controle de prazos das solicitagdes encaminhadas ao Suporte Presencial e ao Suporte
especializado;

9.8.31.44. Encaminhamento e acompanhamento dos chamados aos responsaveis pelos sistemas internos para envio da
demanda e negociagao de prazos;

9.8.31.45. Recebimento das solugdes e fechamento das ocorréncias e solicitagbes no Sistema de Gestdo de Service
Desk SGSD.

9.9. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS — SERVICO DE ATENDIMENTO E SUPORTE PRESENCIAL (ONSITE)

9.9.1. O suporte presencial envolve a solugéo de incidentes que ndo séo elegiveis no suporte remoto, sendo necessario o
atendimento presencial;

9.9.2. Os servigos de suporte técnico presencial, de acordo com a natureza e tipo do incidente, incluem o cumprimento dos prazos
de atendimento estabelecidos no Acordo de Niveis de Servigos (ANS).

9.9.3. Os servigos de suporte presencial deverao ser prestados em todo o ambiente da CONTRATANTE.

9.9.4. Os servigos deverao ser executados por profissionais especializados e com perfis técnicos adequados as necessidades do
ambiente de TIC existentes (SOFTWARES E HARDWARES).

9.9.5. O Suporte Técnico a Usuarios atuara como suporte Presencial para incidentes e requisicées de servico, além de elaborar e
gerir procedimentos, scripts e itens da base de conhecimento sobre erros conhecidos, atuando em incidentes ou solicitagdes
de maior complexidade e aqueles que envolvem usuarios VIPs.

9.9.6. A equipe alocada neste servigo buscara prevenir a ocorréncia de problemas e seus incidentes resultantes, eliminar incidentes
recorrentes correlacionando-os e identificando a causa raiz e sua solugdo, além de minimizar o impacto dos incidentes que
ndo podem ser prevenidos.

9.9.7. Os profissionais do atendimento a sede e VIP deverao ficar alocados nas dependéncias da CONTRATANTE que ira fornecer
mobiliario, ponto légico e elétrico e computador para a execugéo dos servigos.

9.9.8. Para a necessidade de atendimento nos prédios da CONTATANTE, sejam as listadas no ENCARTE IX ou outras que vierem
a existir, quando nao for possivel a resolugdo do problema ou incidente de forma remota, a CONTRATADA devera realizar
excepcionalmente, o atendimento presencial.

9.9.9. O atendimento presencial também compreendera visita técnica as residéncias de Defensores/as Publicos/as e Servidores/as.
O servico de visita na residéncia, apenas ocorrera se o local de residéncia estiver préximo e dentro do raio de até 20 km de
uma das Unidades ou salas de Férum da Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo, conforme critérios estabelecidos no
Termo de Referéncia.

9.9.10. O suporte presencial devera prover equipe especifica dedicada, residente e alocada, com atuagéo presencial dedicada e
durante todo o periodo de expediente, em algumas instalagdes fisicas e criticas da CONTRATANTE, sao elas:

9.9.10.1. Unidade Administrativa localizada na Rua Boa Vista, 200. O(s) técnico(s) residentes de Suporte Presencial desta
localidade prestarao servicos nas Unidade Administrativas e de Atendimento localizadas no Centro de Sao Paulo,
entre elas: Divisdao de Atendimento Inicial Especializado ao Publico, Unidade Administrativa Libero Badaré, Unidade
Administrativa da Ouvidoria;

9.9.10.2. Regional Criminal;
9.9.10.3. Regional Central.



9.9.11. A equipe deve estar habilitada a instalagao ou substituicdo pegas em computadores fora do prazo de garantia do fabricante,
com pegas providas pela CONTRATANTE, como disco rigido, disco sdlido, fonte de alimentagéo, placa-mae, processador,
memoria, bateria CMOS, placa de video, placas PCle, entre outros componentes.

9.9.12. Principais servigos de suporte técnico Presencial (A lista de servigos a seguir ndo é exaustiva, detalha tdao somente
os principais processos de Suporte Presencial a serem executados):

9.9.12.1. A equipe de suporte presencial sera responsavel por prestar os servigos conforme as atividades basicas listadas a
seguir, dentre outras:

9.9.12.1.1. Executar requisicbes de servigo padronizadas, tais como criagdo de contas de usuario,
inclusdo/exclusao de contas de usuarios em grupos, reset de senhas, dentre outras, nos diversos servigos
e ambientes da CONTRATANTE;

9.9.12.1.2. Executar e restaurar copias de seguranga de dados (backup) localizados nas estagdes de trabalho dos
servidores da CONTRATANTE;

9.9.12.1.3. Contatar as equipes internas da CONTRATANTE para auxilio no diagnéstico ou solugdo do chamado
do usuario, se necessario;

9.9.12.1.4. Registrar, diagnosticar e solucionar problemas referentes aos servicos da CONTRATANTE;
9.9.12.1.5. Minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos;

9.9.12.1.6. Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrao (clones) de estacdes de trabalho e notebooks, de
acordo com instrugdes fornecidas pela CONTRATANTE;

9.9.12.1.7. Operar e administrar ferramentas de gerenciamento de hardware e software de estagdes de trabalho;

9.9.12.1.8. Escalar os chamados ndo resolvidos neste nivel para os niveis de suporte superiores ou fornecedores
de servigos e produtos contratados pela CONTRATANTE, quando for o caso;

9.9.12.1.9. Oferecer orientagdes técnicas e dicas quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis nos
softwares basicos, aplicativos, sistemas de informacdes e equipamentos em geral,

9.9.12.1.10. Apoiar e orientar tecnicamente o Suporte Remoto, quando necessario;
9.9.12.1.11. Realizar instalagdes e atualizagdes de Softwares;
9.9.12.1.12. Realizar montagens, desmontagens e movimentagdes de equipamentos;

9.9.12.1.13. Realizar montagens, desmontagens e movimentacdes de equipamentos que compdem as salas de
reunido/videoconferéncia, como por exemplo projetores, equipamentos de videoconferéncia, telefones,
entre outros;

9.9.12.1.14. Executar outros servigos correlatos ao atendimento de usuarios;

9.9.12.1.15. Efetuar manutengdo de computadores, notebooks e componentes similares. Em caso de falhas
desses a CONTRATADA devera atuar no primeiro atendimento no sentido de restabelecer seu
funcionamento ou verificar a possivel causa do problema, ainda que orientada pelo suporte técnico do
fabricante ou fornecedor do ativo em questao.

9.9.12.1.16. Ao término do atendimento, o suporte técnico presencial efetuara o registro do tempo gasto no
atendimento, descricdo resumida das providéncias adotadas, informagdes prestadas e efetuara o
fechamento do respectivo ticket. Apds isso, devera ser encaminhada mensagem para o Suporte Remoto,
informando sobre a conclusao do servigo, através do sistema de gestao disponibilizado.

9.9.12.1.17. A execugao dos servigos de telessuporte ou suporte técnico presencial demanda consultas e gera
dados relativos a geréncia de configuragdo e a geréncia de mudangas. Os detalhes técnicos e
operacionais destes procedimentos devem ser registrados no sistema.

9.9.12.1.18. Nos casos em que a resolugédo do incidente demande intervengéo que envolva a infraestrutura de TI
ou que estejam relacionadas a sistemas internos da CONTRATANTE, as ocorréncias deverédo ser
encaminhadas/escaladas para a equipe de suporte Especializado que ficara responsavel pela sua
condugao ao Suporte Remoto para fechamento no Sistema Integrado de Gerenciamento de Servigos.

9.9.12.1.19. Realizar a instalagéo ou substituigdo pegas em computadores fora do prazo de garantia do fabricante
com pegas providas pela CONTRATANTE, como como Disco Rigido, Disco soélido, Fonte de alimentagao,
Placa-mae, processador, memodria, bateria CMOS, Placa de video, placas PCle.

9.9.12.1.20. Realizar atendimento presencial aos usuarios de nivel operacional e VIP (assessoria, coordenagao,
geréncia, diretoria);

9.9.12.1.21. Realizar instalacéo, desinstalagdo, configuragdo, atualizagéo de drivers e remanejamentos, total ou
parcial, de equipamentos de TI;

9.9.12.1.22. Realizar troca de suprimentos de equipamentos de TI;



9.9.12.1.23. Instalar, configurar, atualizar drivers e remanejar aparelhos telefonicos;
9.9.12.1.24. Mapear e orientar para utilizagdo de pastas corporativas;

9.9.12.1.25. Instalar, desinstalar, remanejar e configurar de Softwares basicos, Aplicativos e Sistemas corporativos
em microcomputadores de usuarios da CONTRATANTE;

9.9.12.1.26. Elaborar laudos técnicos de equipamentos de TI;

9.9.12.1.27. Realizar instalagéo e testes em pontos de rede do cabeamento horizontal;
9.9.12.1.28. Confeccionar cabos de rede;

9.9.12.1.29. Realizar a criagdo e geragao de imagens padrao de sistemas operacionais;

9.9.12.1.30. Realizar backup dos documentos, pastas e arquivos de usudrios da CONTRATANTE, quando
necessario;

9.9.12.1.31. Realizar manutencao preventiva de microcomputadores, incluindo: Verificar se a nomenclatura das
estagdes e impressoras esta de acordo com os padrdes adotados no CONTRATANTE;

9.9.12.1.32. Verificar se os grupos padrdes estejam dentro do grupo administradores;

9.9.12.1.33. Reportar a CONTRATANTE qualquer inconformidade identificada na estacdo de trabalho em
atendimento;

9.9.12.1.34. Instalar e manter atualizada a ferramenta antivirus;

9.9.12.1.35. Adicionar estagbes de trabalho ao dominio da rede da CONTRATANTE.
9.9.12.1.36. Apoiar tecnicamente as reunides da CONTRATANTE, incluindo:
9.9.12.1.37. Instalar e realizar testes em equipamentos;

9.9.12.1.38. Realizar a configuragdo de acesso a internet;

9.9.12.1.39. Acompanhar a reunides realizadas por meio de videoconferéncia.

9.9.12.1.40. Recepcionar chamados transferidos dos demais niveis, ou abrir novos chamados com uso da
ferramenta de gestao, e realizar os procedimentos necessarios para resolugao;

9.9.12.1.41. Encaminhar chamados resolvidos para o encerramento no Suporte Remoto;
9.9.12.1.42. Encaminhar chamados para o Suporte Especializado, quando necessario;
9.9.12.1.43. Registrar os chamados atendidos mediante solicitagdes extraordinarias;

9.9.12.1.44. Realizar criagao, revisdo ou pesquisa de documentacao técnica dos procedimentos relacionados ao
atendimento presencial, para inclusdo ou revisdo na base de conhecimento para solucionar chamados;

9.9.12.1.45. Realizar abertura e acompanhamento de chamados junto a empresas fornecedoras de assisténcias
técnicas e contratos de garantia;

9.9.12.1.46. Realizar configuragdo e orientagbes utilizagdo de ferramentas de correio eletrénico da
CONTRATANTE, nos microcomputadores e smartphones, ou em outros devices existentes;

9.9.12.1.47. Gerar consultas e relatérios estatisticos (hardwares e softwares);
9.9.12.1.48. Realizar atualizagao da lista de ramais dos usuarios da CONTRATANTE;

9.9.12.1.49. solicitar o acionamento da assisténcia técnica para manutengdo em equipamentos cobertos por
contrato de garantia ou pertencente a terceiros (outsourcing);

9.9.12.1.50. Executar os procedimentos necessarios para resolu¢éo e fechamento dos chamados

9.9.12.2. Nao estdo excluidas atividades ou qualquer servico e infraestrutura nado listados anteriormente que sejam
imprescindiveis para assegurar o pleno funcionamento do ambiente tecnolégico da CONTRATANTE. A CONTRATADA
ndo podera alegar a auséncia destes para a ndo prestagao de algum servigo nao listado.

9.9.12.3. Para a necessidade de atendimento nos prédios da CONTRATANTE, sejam as listadas no ENCARTE IX ou outras
que vierem a existir, quando nao for possivel a resolugdo do problema ou incidente de forma remota, a CONTRATADA
devera realizar o atendimento presencial.

9.9.12.4. Para dimensionamento da equipe a LICITANTE devera observar as descrigbes constantes neste Termo de
Referéncia

9.9.12.5. Os custos de deslocamentos quando necessario para o atendimento presencial serdo de responsabilidade da
CONTRATADA.

9.10. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS — ORQUESTRAGAO INTELIGENTE E VISIBILIDADE OPERACIONAL DA
INFRAESTRUTURA DE TIC



9.10.1. O conceito de Inteligéncia Artificial para Operagdes de Tl (AIOPS) aplicado ao servico de orquestragdo e visibilidade
operacional da Infraestrutura de TIC é dado pelo Gartner em 2016 como “AlOps combina big data e aprendizado de maquina
para automatizar processos de operagdes de TI, incluindo correlagéo de eventos, deteccao de anomalias e determinagéo de
causalidade (Gartner Glossary, https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/aiops-artificial-intelligence-

operations)”.

9.10.2. O conceito de observabilidade de acordo com o Gartner é dado por: “A observabilidade é a evolugdo do monitoramento em
um processo que oferece insights sobre aplicativos de negdcios digitais, acelera a inovagdo e aprimora a experiéncia do
cliente”.

9.10.3. A publicacéo atualizada do Gartner “Innovation Insight for Observability, 2022” traz como entendimento que "o volume de
dados agregados por ferramentas pode ser imenso, dificultando o entendimento dos lideres de 1&0O sem o auxilio da
inteligéncia artificial para operagdes de Tl (AlOps)”. Ressalta que a observabilidade é a caracteristica de softwares e sistemas
que permite que eles sejam “vistos” e que perguntas sobre seu comportamento sejam respondidas.

9.10.4. A CONTRATANTE possui a ferramenta WhatsUp Gold como ferramenta de monitoramento do ambiente, ao qual devera ser
integrada a solugdo fornecida para a orquestragdo inteligente e visibilidade operacional. Desta forma, a observabilidade é uma
evolugdo do monitoramento estabelecido, enfatizando a visibilidade do estado do servigo digital explorando as saidas de
dados de alta volume nas aplicagbes do CONTRATANTE, listando, mas nao limitando-se a DOL, SEI, E-SAJ, além das
listadas na Tabela 3 - Principais Servigos e Sistemas em uso na CONTRATANTE do Termo de Referéncia.

9.10.5. A solugdo devera prover acesso e suporte a usuarios finais (end users), profissionais resolvedores / administradores.

9.10.6. A solugao devera prover acesso a usuarios com privilégios de extracdo de dados analiticos, assim como desenvolvimento,
modelagem e construcéo de relatorios, indicadores e painéis de controle;

9.10.7. A solucéo devera ser disponibilizada como SaaS com disponibilidade minima em 99,7% com acesso sem limitagdes em
regime 24x7x365, ou seja, todos os dias da semana, durante 24 horas por dia.

9.10.8. A solucéo devera suportar os requisitos de escalabilidade, ou seja, a habilidade de manter e implementar estrutura modular
possibilitando acrescentar recursos, nés de processamento, armazenamento e memoria, sem impactar o funcionamento da
solugéo no ambiente de produgdo do CONTRATANTE.

9.10.9. Qualquer médulo ou ferramenta necessaria para atender os requisitos da especificagdo deverdo estar contemplados na
proposta técnica-financeira.

9.10.10. A solugdo devera ter visibilidade completa dos certificados digitais implantados na CONTRATANTE, promovendo
acionamentos auténomos para vencimento de certificado.

9.10.11. A solugao devera realizar testes em aplicagbes internas da CONTRATANTE e realizar testes com ou sem autenticagao
para validar a usabilidade, disponibilidade e funcionamentos das aplicagdes em uso pelos usuarios da CONTRATANTE.

9.10.12. Descoberta de itens de configuragao (Discovery)

9.10.12.1. O processo de descoberta de itens de configuragdo primario devera ser preferencialmente com uso de
agentes (agentfull) e oferecer a opgdo sem uso de agente (agentless);

9.10.12.2. Integrar a base de dados dos itens de configuragdo descobertos com o CMDB da solugdo de ITSM - IT
Service Management, automaticamente de forma a manter a sincronizagdo dos dados e a relagédo entre eles
atualizada e integra;

9.10.12.3. Possuir repositério ou banco de dados Unico para os itens de configuragdo descobertos;
9.10.12.4. Identificar o relacionamento e dependéncias hierarquicas entre os itens de configuragao descobertos;
9.10.12.5. Suportar a descoberta de qualquer item de configuragéo conectado a rede;

9.10.12.6. A solugéo devera permitir customizagbes nas tabelas registro de itens de configuragdo para complementar
informagdes pertinentes ao negdécio do CONTRATANTE.

9.10.12.7. A solugao devera permitir a programagao agendamentos para realizagcdo do processo de descoberta a partir
da parametrizagao feita pelo usuario;

9.10.12.8. A solugdo devera permitir o cadastramento de itens de configuragdo novos e atualizagdo manual de qualquer
item de configuragao previamente cadastrado;

9.10.12.9. O processo de descoberta devera coletar dados de: computadores, servidores, dispositivos de rede,
impressoras, softwares, base de dados, storages, clouds, infraestrutura, plataforma virtualizados, equipamentos
de Tl em geral e quaisquer outros dispositivos que estejam conectados a rede do CONTRATANTE.

9.10.12.10. Prover interface para operacéo e administragdo da solugdo via browser;

9.10.12.11. Suportar auto detecgao para novos itens de configuragéo conectados na rede;

9.10.12.12. A solugéo devera disponibilizar visualizagao grafica dos itens de configuragao e suas relagdes;

9.10.12.13. Possibilitar a instalagdo dos agentes de forma manual e automatica;

9.10.12.14. Permitir cadastro e atualizagdo manual de itens de configuragao;

9.10.12.15. Possuir Discovery troubleshooting para identificar os problemas de descoberta e coleta de dados dos ativos;

9.10.12.16. Gerenciamento de eventos
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9.10.12.17. A solugdo devera correlacionar os eventos coletados de diferentes fontes utilizando técnicas de machine
learning e os mapas de servigo cadastrados entre outros recursos;

9.10.12.18. A solugdo devera categorizar os eventos conforme sua severidade com base na importancia que um
determinado item de configuragéo tem para o servigo que esta em operagéo;

9.10.12.19. A categorizagdo de prioridade (prioridade=urgéncia x impacto) dos eventos podera ser realizada
manualmente ou automaticamente através de técnicas de aprendizagem de maquina supervisionada,
semisupervisionada ou n&o supervisionada;

9.10.12.20. A solugao devera distinguir a prioridade dos status dos eventos por esquemas de cores;
9.10.12.21. A solugéo devera possibilitar a emissao de alertas sonoros;

9.10.12.22. A solugéo devera gerar incidentes automaticamente para ferramenta de ITSM a partir dos critérios definidos
para os itens de configuragao;

9.10.12.23. A solugéo devera permitir o cadastro de a¢des de remediacdo automaticas disparadas por eventos ou alertas
deflagrados na solugao;

9.10.12.24. A tela de gestao dos eventos devera suportar parametrizagao do tempo de atualizagédo das informagdes com,
no minimo, 5/10/15/30 segundos, 1/2/10/15 minutos.

9.10.12.25. A solugdo devera apresentar interface de analise preditiva do ambiente de infraestrutura, na qual devera
informar a previsdo para os proximos 5/10/15 minutos de incidentes em cada dispositivo monitorado. Devera
ainda informar qual o servigo que podera ser afetado em raz&o do possivel incidente previsto.

9.10.13. Inteligéncia Operacional (AlOps)

9.10.13.1. A solugao devera prover funcionalidades de aprendizagem de maquina para utilizar qualquer informagéo,
massa de dados ou funcionalidade disponivel na plataforma para desenvolver a inteligéncia operacional;

9.10.13.2. A solucdo devera realizar de-duplicacdo dos eventos coletados de diversas fontes com a finalidade de
identificar com mais precisdo a causa raiz e eliminar duplicidades que venham gerar desvios nas analises de
dados e tirar o foco do operador;

9.10.13.3. A solugéo devera ter capacidade de realizar filtragem dos eventos possibilitando analises mais limpas, ricas e
focadas;

9.10.13.4. A solugdo devera realizar o agrupamento automatico de alertas relacionados entre si facilitando o
gerenciamento, a tomada de decisao e operagéo;

9.10.13.5. A solugdo devera ter a capacidade de identificar automaticamente padrdes de eventos e alertas

9.10.13.6. A solucdo devera possuir recursos de analise dos alertas com base em padrdes temporais identificando
comportamentos recorrentes e sazonalidades das operacgdes;

9.10.13.7. A solugao devera suportar a correlagdo topoldgica de alertas baseado em CMDB - Configuration Management
Data Base, ou seja, em seus itens de configuragado e relacionamentos, além do uso dos mapas de servigos com
a finalidade de identificar o evento de origem e a propagacgao de sua consequéncia nos servicos mapeados em
que ha dependéncia direta ou indireta do item de configuragéo alertado;

9.10.13.8. A solugéo devera suportar o feedback dos usuarios para otimizar o modelo de correlagédo de alertas e eventos,
ou seja, aprendizado semi-supervisionado;

9.10.13.9. A solugéo devera permitir a atribuicdo de pesos aos itens de configuragcdo, manualmente ou automaticamente,
para que em um potencial ocorréncia de interrupgao de servigo seja aplicada com mais precisao as estimativas
de probabilidades de ocorréncia e indicando o nivel de criticidade de seu impacto

9.10.13.10. A solugdo devera automatizar e sincronizar tarefas e fluxos de trabalho das mais simples as mais complexas;
9.10.13.11. A funcionalidade de orquestracdo devera integrar aos demais processos e funcionalidades da plataforma;
9.10.13.12. A solugao devera permitir a criagao de componentes reutilizaveis para outros fluxos;

9.10.13.13. A solugao devera disponibilizar painel de controle especifico para consulta, edigdo e execugao dos fluxos;
9.10.13.14. A solugdo devera suportar a programagao de execugao dos fluxos pelo menos das seguintes formas:
9.10.13.15. Programada a partir de definigcbes de schedule;

9.10.13.16. Manual a partir de interagéo do usuario

9.10.13.17. Automatica sendo disparada por agbes de outros sistemas e fluxos ou eventos e agbes da prépria
plataforma;

9.10.13.18. A solugdo devera permitir que os componentes dos fluxos desenvolvidos fagam chamadas externas a
plataforma;

9.10.13.19. A solugao devera persistir os dados das execugoes dos fluxos de trabalho;
9.10.13.20. A solugao devera suportar integragdo com webservices;

9.10.13.21. A solugédo devera suportar integragéo via linha de comando;



9.10.13.22. A solugao devera suportar integracdo com banco de dados;
9.10.13.23. A solugao devera suportar nativamente design de fluxos de trabalho de forma grafica;

9.10.13.24. A solugao devera disponibilizar dashboard com métricas e graficos do histérico das execugdes dos fluxos de
trabalho

9.10.13.25. A solugao devera prover design grafico dos workflows inclusive em tempos de execugao;

9.10.13.26. A solugao devera prover recursos para automatizagdo de tarefas do Service Desk baseado em seus
processos e catalogo de servigos;

9.10.13.27. Os desenvolvimentos de fluxos deverao seguir o processo de Gerenciamento de Mudangas;

9.10.13.28. A solugdo devera prover ambientes segregados para realizagdo dos desenvolvimentos e testes do ambiente
de produgéo;

9.10.13.29. Mapeamento de Servigos (Service Mapping)
9.10.13.30. A solugao deve ser capaz relacionar os ativos de Tl com Servigos em um mapa de relacionamento;

9.10.13.31. A solugdo devera se integrar com o processo de Gerenciamento de Ativos para que seja mantida
consisténcia entre um elemento que seja ao mesmo tempo um ativo de Tl e item de configuragéo de servigo. O
processo de normalizacédo devera utilizar a nomenclatura cadastrada no CMDB primario (ITSM);

9.10.13.32. A solugado devera permitir categorizar os mapas de servigos construidos em pelo menos Servigos Técnicos
ou de Suporte e Servigos de Negocio, porém primando pelo foco na visdo de Servigos de Negdcio;

9.10.13.33. A solugdo devera manter arquivado o histérico de informacgdes, alteragdes e atualizagbes dos mapas de
servigo permitindo rastreabilidade das mudangas com pelo menos as seguintes informagdes: Autor, data e hora
da mudanga;

9.10.13.34. A solugao devera prover editor dos mapas e padroes de componentes;
9.10.13.35. A solugao devera mapear estruturas complexas como cluster e barramentos corporativos
9.10.13.36. A solugdo devera oferecer recursos para mapeamento de estruturas virtualizadas (Vmware, Hyper-V)

9.10.13.37. A solugdo devera permitir drill down do mapa de servigo até as informagdes dos itens de configuragdo do
Servigo;

9.10.13.38. Monitoramento de performance de aplicagbes

9.10.13.39. A plataforma devera suportar a criagdo de Painéis visuais com o intuito de disponibilizar a criacdo de
dashboards de forma customizada com indicadores para monitoramento das aplicagdes, usuarios, problemas,
infraestrutura e dados negociais. Comparagao entre indicadores distintos, como por exemplo: Comparar o
tempo médio de resposta com o consumo de CPU de um host.

9.10.13.40. Para a disponibilizagdo dos painéis visuais devem ser implementados métricas pré-definidas na plataforma
de hiperautomacgao da infraestrutura de TI utilizando AITSM, no que tange as aplicagbes:

9.10.13.40.1. Hosts - Uso de CPU;

9.10.13.40.2. Hosts — Uso de disco;

9.10.13.40.3. Hosts — Uso de memodria;

9.10.13.40.4. Hosts — Conectividade;

9.10.13.40.5. Aplicagdes — Uso de CPU;

9.10.13.40.6. Aplicagbes — Uso de memodria;

9.10.13.40.7. Aplicagdes — Tempo médio de resposta;

9.10.13.40.8. Database — Response Time.

9.10.13.40.9. Database - Volume de requisi¢gdes por minuto;

9.10.13.40.10. Database - Consultas com maior tempo de resposta ou consumo elevado de recursos.

9.10.13.40.11. Database - Servigos que utilizam o banco de dados (listagem dos bancos de dados utilizados
pelas aplica¢des);

9.10.13.40.12. Database - médio de resposta das consultas ao banco de dados;

9.10.13.40.13. Database - Numero de consultas ao banco de dados por minuto;

9.10.13.40.14. Database - Tempo médio de resposta das transagdes no banco de dados;

9.10.13.40.15. Database - Numero de transagdes por minuto no banco de dados.

9.10.13.40.16. Database - Numero de acessos ao banco de dados na linha do tempo.
9.10.14. Interface

9.10.14.1. A interface do usuario devera, nativamente, oferecer todas as funcionalidades no idioma portugués brasileiro,



preferencialmente, e idioma inglés como op¢éo padrao da ferramenta;

9.10.14.2. A interface da solucao ofertada, totalmente web, devera oferecer recursos de busca para qualquer tipo de
informacao ou servigo dentro da solugao;

9.10.14.3. O portal web disponibilizado pela solugdo devera estar integrado com todos os médulos da plataforma, ou
seja, devera permitir que o usuario tenha acesso a todas as funcionalidades a partir deste portal;

9.10.14.4. A interface devera permitir recursos de personalizagéo para: Tema geral (cores, logotipos e imagens), fundos
e banners, menu e ferramentas de navegagado, campos, formularios e tabelas, cor do texto, fonte e tamanho,
exibir lista, site completo, Ul para login, home ou péaginas de pesquisa, infograficos, graficos e painéis, alertas e
notificagbes, automacgao de fluxo de trabalho e integragéo do sistema;

9.10.14.5. A solugéo devera suportar multiplas diagramagdes, permitindo visualizagcdes otimizadas para diferentes
formatos e resolugdes de tela;

9.10.14.6. A fim de prover recursos de mobilidade para o processo de gerenciamento de operagdes de Tl, a solugéo
devera permitir o envio de alertas e notificagdes. Exemplo: Teams, via SMS, e-mail, push, WhatsApp, Telegram;

9.10.14.7. A interface da solugao devera oferecer, em adigdo aos requisitos descritos neste Termo e respectivos
subitens, os seguintes recursos:

9.10.14.7.1. A solugdo devera prover recursos de autenticagdo dos usuarios do tipo SSO (Single SignOn),
sincronizavel com a console de administragdo de dominio da plataforma Windows — Active Directory
(protocolo LDAP), para os diversos perfis existentes (requisitantes, aprovadores, resolvedores, gestores
de aplicagao, etc.);

9.10.14.7.2. A solugdo devera prover interface Unica para gestdo de tarefas, permitindo que a partir de uma
Unica tela de sistema o usuario autenticado consiga visualizar e acessar todas as tarefas e agbes sob
sua responsabilidade;

9.10.14.7.3. A interface devera oferecer recursos de notificagdo para os usuarios autenticados, disponiveis na
primeira tela ap6s o login, informando-os sobre agdes e outras informagdes referentes a fluxos e
atividades pendentes;

9.10.14.7 4. A interface devera oferecer recursos de busca para qualquer tipo de informagao ou servigo dentro
da solugao;

9.10.14.8. O portal web disponibilizado pela solugdo devera estar integrado com todos os modulos da plataforma, ou
seja, devera permitir que o usuario tenha acesso a todas as funcionalidades a partir deste portal;

9.10.14.9. Suporte a multiplas diagramacdes, permitindo visualizagdes otimizadas para diferentes formatos e resolucdes
de tela;

9.10.14.10. Integragéo com solugdes de autosservigo e de automagdes de processos de negdcio.

9.10.14.11. A solugdo devera oferecer, adicionalmente, os seguintes recursos para suportar as necessidades dos
profissionais resolvedores e dos aprovadores de workflows:

9.10.14.12. Mecanismos de comunicagao e colaboragéo online entre os resolvedores e também entre um resolvedor e
um usuario final, tais como ferramentas de chat;

9.10.14.13. Interface simplificada e responsiva para a atualizagéo e encerramento de chamados (incidentes e requisi¢cdes
de servigo) em dispositivos moveis;

9.10.14.14. Interface simplificada e responsiva para aprovagao de fluxos e atividades de trabalho em dispositivos moveis.

9.10.15. Requisitos nao funcionais

9.10.15.1. Geral

9.10.15.1.1. Todas as informagdes armazenadas no banco de dados da solugdo CONTRATADA sao
pertencentes a CONTRATANTE e poderdo ser acessadas a qualquer momento, mesmo apdés o
encerramento do contrato de prestagao de servigos;

9.10.15.1.2. As informagbdes armazenadas no banco de dados da solugdo contratada pertencentes a
CONTRATANTE deverao ser disponibilizadas em sua integralidade apds o encerramento do contrato,
por um periodo minimo de 120 (cento e vinte) dias;

9.10.15.1.3. As atualizagdes das versdes da solugdo ofertada deverdo ser realizadas pela CONTATADA durante
todo o periodo de vigéncia contratual;

9.10.15.1.4. A “atualizacéo de versao” deve ser entendida como o fornecimento de novas versdes corretivas ou
evolutivas do software componente do servico, mesmo em caso de mudanga de designagédo do nome
do software, devendo compreender a corregdo de falhas e implementagdo de melhorias no produto
independentemente de corregdes tornadas publicas, desde que tenham sido detectadas e formalmente
comunicadas a CONTRATADA;

9.10.15.1.5. A versado da solugdo ofertada devera ser a mais recente e estavel disponibilizada e seguir o
roadmap de atualizagdes do fabricante durante a vigéncia do contrato;



9.10.15.1.6. Todos os custos necessarios para viabilizagdo do projeto devem estar previstos nas propostas
incluindo, viagens, deslocamentos, hospedagens e alimentagdo. Nenhum valor podera ser cobrado
extraordinariamente da CONTRATANTE por conta de despesas ndo planejadas pelo fornecedor.

9.10.15.2. Infraestrutura e Plataforma

9.10.15.2.1. Documentagado técnica da solugdo apresentando, no minimo, o blueprint de arquitetura, com
destaque para os seguintes pontos: interfaces entre médulos da aplicagdo, pontos de conexdo com
sistemas externos, bases de dados. Descrever quais outras documentagdes sado disponibilizadas
juntamente com a solugao.

9.10.15.2.2. As aplicagbes e demais recursos presentes no servigo contratado devem possuir o horario
sincronizado de forma automatica com a Hora Legal Brasileira no Observatério Nacional;

9.10.15.2.3. A solugéo ofertada devera oferecer arquitetura de alta disponibilidade;
9.10.15.2.4. A solugéo ofertada devera oferecer arquitetura de escalabilidade;

9.10.15.2.5. Banco de dados unico, 100% exportavel, pelo menos, para Oracle ou Microsoft SQL Server na
verséo utilizada pela CONTRATANTE no momento da solicitagdo ou conforme requisitos especificados
no ato da solicitagao;

9.10.15.2.6. Documentagao de monitoramento da solugéo, descrevendo detalhadamente quais pontos precisam
ser monitorados (processos, servigos, logs, etc.);

9.10.15.2.7. O sistema deve possuir compatibilidade com versdes atualizadas e suportadas pelos fabricantes de
sistema operacional, banco de dados, plugins e outros servigos necessarios para seu funcionamento.

9.10.15.2.8. Todo licenciamento, os servigos de manutengao e sustentagdo destes componentes para operagao
da solugdo deve fazer parte do pacote de suporte oferecido, ndo cabendo a CONTRATANTE quaisquer
Onus para operacionalizagao da solugao além dos descritos nestas especificagdes;

9.10.15.2.9. Utilizar portas especificas para coleta e execugado de comandos nos dispositivos conectados a rede.

9.10.15.3. Disponibilidade

9.10.15.3.1. A solugdo ofertada para orquestragdo inteligente e visibilidade operacional da infraestrutura de tic
no modelo SaaS utilizando AIOPS devera estar disponivel e acessivel durante o regime 24x7 durante
365 dias por ano no ambiente da CONTRATANTE.

9.10.15.3.2. Manutengdes e atualizagdes deverao negociadas previamente e s6 poderdo ser executadas com
aprovagado da CONTRATANTE. InfragGes a estes itens estao sujeitas as sang¢des definidas no SLA.

9.10.15.3.3. Os servigos deverdo estar disponiveis, no minimo, 99,7% do tempo contratado. Infragbes a estes
itens estéo sujeitas as sangoes.

9.10.15.3.4. A afericdo do acordo de nivel de servico (SLA) para determinar o nivel de disponibilidade da
solugéo devera ser calculado através da férmula:

9.10.15.3.4.1. (Numero total de minutos em um més - Total de minutos de indisponibilidade da solugéo
no més em questao) / (Numero total de minutos em um més).

9.10.15.3.5. O “Tempo de Indisponibilidade” para afericao do acordo de nivel de servigo (SLA) é definido como
qualquer periodo em que qualquer quantidade de usuarios ndo consiga utilizar efetivamente os servigos
oferecidos pela CONTRATADA.

9.10.15.3.6. A contabilizacdo do tempo de indisponibilidade devera ser cumulativa dentro do més, porém nao
sera cumulativa entre os meses.

9.10.15.3.7. Serao considerados os intervalos de tempo decorridos entre a queda e o restabelecimento do
servico para contabilizagdo do tempo de indisponibilidade, incluindo os tempos de paradas
programadas que excederem ao limite estabelecido.

9.10.15.3.8. As interrup¢des previamente programadas deverdo ser negociadas antecipadamente em busca do
horario de menor impacto para operagao dos servigos. Interrupgdes dentro do regime horario
contratado sem que haja negociagdo prévia com a CONTRATANTE serdo consideradas como
INDISPONIBILIDADES. Infragbes a estes itens estéo sujeitas as sangdes.

9.10.15.3.9. As interrupgdes previamente programadas pela CONTRATADA deverao ser comunicadas com
antecedéncia minima de 3 dias Uteis.

9.10.15.3.10. Nao serao consideradas para fins de contabilizagdo de indisponibilidades, interrupgbes de acesso
aos servigos, cuja causa seja de responsabilidade da CONTRATANTE.

9.10.15.3.11. Sera considerado como indisponibilidade a interrupgao total ou parcial dos servigos que compdem
a solugao.

9.10.15.3.12. A solugdo devera possuir mecanismos que possibilitem, a qualquer tempo, a CONTRATANTE
visualizar o status de disponibilidade dos servigos contratados, incluindo o histérico de interrupgoes.



9.10.15.4. Ferramentas
9.10.15.4.1. Compatibilidade com as versdes minimas dos navegadores desktop e méveis:
9.10.15.4.2. Google Chrome;
9.10.15.4.3. Mozilla Firefox;
9.10.15.4.4. Mozilla Firefox para dispositivos méveis;
9.10.15.4.5. Microsoft Edge;
9.10.15.5. Integragoes

9.10.15.5.1. A solugdo devera oferecer recurso de autenticagdo dos usuarios do tipo SSO (Single Sign-On),
sincronizavel com a console de administragdo de dominio da plataforma Windows — Active Directory;
para os diversos perfis existentes (requisitantes, aprovadores, resolvedores, gestores de aplicagao,
etc.);

9.10.15.5.2. Suportar o protocolo LDAP;

9.10.15.5.3. A solugado devera ser capaz de se integrar com solugdo de Gerenciamento de Ativos de Tl (ITAM —
IT Asset Management) com a finalidade de sincronizar, normalizar e manter a integridade das
informacdes entre ativos de Tl e itens de configuragao;

9.10.15.5.4. A solugéo devera ser capaz de se integrar com as solugdes de gerenciamento de Endpoints (UEM
— Unified Endpoint Management) ou ferramenta de gerenciamento de estagdes clientes (CMT - Client
Management Tool), caso a solugédo ofertada necessite utilizar funcionalidades de gerenciamento de
Endpoints;

9.10.15.5.5. A solucéo devera ser capaz de se integrar com a solugdo de gerenciamento de servigos (ITSM — IT
Service Management) visando:

9.10.15.5.5.1. A integragdo com CMDB e a integridade dos cadastros;

9.10.15.5.5.2. A integragéo com os processos de ITSM provendo uma visao holistica da operagao dos
servigos e dos processos de gerenciamento dos servigos de TI,

9.10.15.5.5.3. Integracdo com solugdes de autosservico e de automacdes de processos de negdcio.
Exemplo: Integracdo com o Portal de Servicos de Tl da solugdo de ITSM e outras
plataformas da CONTRATANTE permitindo a automacgao de servigos end-to-end;

9.10.15.5.5.4. A solugao devera ter recursos de construgéo de interfaces e formularios de entrada e
saida de dados, permitindo a integracdo com outras solu¢des utilizadas pela
CONTRATANTE.

9.10.15.5.5.5. A solugéo devera suportar a integragéo com os sistemas de e-mail da CONTRATANTE.

9.10.15.5.5.6. A solucao devera permitir a integragéo de sistemas de terceiros e recursos de migragao
de dados tais como webservices, JDBC, LDAP, Excel, CSV, e-mail;

9.10.15.5.5.7. A solugédo também deve usar tecnologias padréo da industria, como SOAP, REST, JSON
ou WSDL.

9.10.15.5.6. Integragdo com ferramentas de monitoramento e performance, da CONTRATANTE, como:
WhatsUP Gold, plataforma utilizada pela CONTRATANTE;

9.10.15.5.7. Deve possuir integragdo com sistemas de monitoramento padrdo de mercado, incluindo
ferramentas Open Source para a medigédo da disponibilidade e abertura automatica de tickets;

9.10.15.5.8. Deve ser capaz de analisar e correlacionar diversos de sensores, eventos e processos distintos,
dos sistemas de monitoramento da CONTRATANTE, descritos neste Termo de Referéncia.

9.10.15.5.9. Deve permitir que os eventos correlacionados sejam automaticamente direcionados as filas
solucionadoras de cara area da infraestrutura de Tl provendo informagdes de possiveis causas raiz,
das areas afetadas e o tempo de vida do evento apontando as alteragbes de status dos eventos
ocorridas por periodo.

9.10.15.5.10. Apresentar flexibilidade na personalizagdo e integracéo de interfaces, fluxos de trabalho e agdes
de automacao;

9.10.15.6. Data Analytics / Relatérios / Dashboards

9.10.15.6.1. A solugdo devera oferecer recursos de analise de informagdes para elaboragdo de relatdrios,
indicadores e painéis de controle para gerenciamento do processo e de data analytics, contemplando
0s seguintes requisitos:

9.10.15.6.1.1. Dashboards e contetdos prontos para uso;

9.10.15.6.1.2. Analises de tendéncias, comportamentos e gargalos a partir da massa de dados da



plataforma;
9.10.15.6.1.3. Consultar dados estruturados e consultar dados n&o estruturados;
9.10.15.6.1.4. Disponibilizar métricas padrdes para os processos implementados nos médulos;
9.10.15.6.1.5. Execugé@o com dados em tempo real;
9.10.15.6.1.6. Fornecer um conjunto de relatérios ja pré-definidos;
9.10.15.6.1.7. Fornecer um portal de relatérios para facilitar a consulta;
9.10.15.6.1.8. Geragao de relatérios customizados em interface do usuario final;
9.10.15.6.1.9. Gestao de perfis de acesso a funcionalidades e dados;

9.10.15.6.1.10. O sistema devera ter visualizacdo grafica dos dados para dar suporte a decisdo
gerencial;

9.10.15.6.1.11. Permitir a criagcdo de dashboards dinamicos de forma simples (drag & drop);
9.10.15.6.1.12. Permitir a criacéo de filtros e agrupamentos nos relatorios;

9.10.15.6.1.13. Permitir a criagao de relatérios customizados;

9.10.15.6.1.14. Permitir a exportagao dos relatérios para os formatos PDF;

9.10.15.6.1.15. Permitir acesso aos relatorios através de dispositivo moével;

9.10.15.6.1.16. Permitir agendar o tempo de atualizagdo dos dashboards;

9.10.15.6.1.17. Permitir exportar ou agendar a exportagao dos dashboards no formato PDF;
9.10.15.6.1.18. Permitir o drill down dos dados dos itens de configuragéo;

9.10.15.6.1.19. Permitir projetar tendéncias;

9.10.15.6.1.20. Permitir que o agendamento envie os relatérios gerados por e-mail, FTP e servidor de
arquivos;

9.10.15.6.1.21. Permitir que o usuario crie relatérios ou atalhos para relatérios pré-existentes nas
pastas as quais tem acesso;

9.10.15.6.1.22. Permitir que os relatérios sejam enviados por FTP, e-mail, e servidor de arquivos
durante a sua visualizagao;

9.10.15.6.1.23. Permitir controle de acesso aos relatérios conforme perfis disponibilizados na solugao;
9.10.15.6.1.24. Possuir o agendamento de relatérios;

9.10.15.6.1.25. Possuir a capacidade de customizagdo de dashboards gerenciais e técnicos e a
funcionalidade de navegagéo drill-down nos dashboards;

9.10.15.6.1.26. Apresentar o estado atualizado dos itens monitorados, em tempo real, sem a
necessidade de realizar atualizagdes manuais de telas (refresh);

9.10.15.6.1.27. Possibilitar a visualizagdo dos dados de monitoramento de performance, historicos e
tempo real, permitindo a selegdo de um determinado ponto na linha do tempo, possibilitando
a identificagdo do momento exato no qual um determinado problema ou comportamento
anormal se iniciou;

9.10.15.6.1.28. Prover layouts pré-definidos com graficos, calendarios, grids e pivot tables;
9.10.15.6.1.29. Prover visao da central de servigos em tempo real;

9.10.15.6.1.30. Suportar representagdo matematica de graficos;

9.10.15.6.1.31. Sem limites para analises historicas;

9.10.15.6.1.32. Suportar a criagao de filtros e agrupamentos nos dashboards;
9.10.15.6.1.33. Suportar a customizagdo do portal de relatérios, por usuario;
9.10.15.6.1.34. Suportar a definicdo de indicadores-chave de desempenho (KPIs);

9.10.15.6.1.35. Permitir a construgéao de relatérios e painéis de informagéo, sem nenhuma limitagéo de
quantidades e funcionalidades, e sem necessitar de outros sistemas ou aplicativos externos
ou auxiliares;

9.10.15.6.1.36. Prover funcionalidades de analise de dados, viabilizando a analise de informagdes
preexistentes e oferecendo alertas e solugbes para possiveis problemas futuros (Data
Analytics).

9.10.15.6.1.37. Disponibilizar dashboards para Performance Analytics, com métricas defaults e
customizaveis

9.10.15.6.1.38. Disponibilizar dashboard para Gerenciamento de Eventos contendo, no minimo:



9.10.15.6.1.38.1. Capacidade de aplicar filtros por area de evento monitorado. Tais como:
banco de dados, redes de dados, servidores, aplicagdes, entre outros.

9.10.15.6.1.38.2. Implementagéo de filtro por periodo contendo, no minimo, os Ultimos 7 dias
de eventos, os ultimos 30 dias e campo personalizado de periodo do evento
conforme necessidade dos usuarios.

9.10.15.6.1.38.3. Devera apresentar graficos gerenciais conforme periodo selecionado,
mostrando as informagdes através de graficos circulares e de barras, sendo que
no modelo circular devera ser mostrado os dados de eventos criticos e Avisos
(Warning). No modelo em barras devera ser apresentado por dia o volume de
eventos por tipo de tratativa: Criticos, Avisos, Resolvidos e Volume Total.

9.10.15.6.1.38.4. Visdo centralizada dos eventos conforme periodo selecionado indicando
através de graficos: o total de eventos no periodo, o total de eventos atrasados e
o total dos eventos concluidos dentro do acordo de nivel de servigos definido
pela CONTRATANTE.

9.10.15.6.1.38.5. Os eventos devem ser classificados por tipo de severidade utilizando uma
escala de cor por prioridade (vermelho - critico, amarelo - alerta, verde - ok e
cinza — manutengao programa e preto — servigo desabilitado).

9.10.15.6.1.38.6. Devera apresentar visdo centralizada dos eventos por cada area de
infraestrutura ou por equipe relacionado ao evento monitorado:

9.10.15.6.1.38.6.1. Cada evento devera ser categorizado e agrupado por cada
tipo de tépico e por host apresentando, no minimo, as informagdes
de: status do evento, severidade, causa raiz e timeline do evento.

9.10.15.6.1.38.6.2. Caso um mesmo evento ocorra no periodo de 24 (vinte e
quatro) horas do ultimo evento correlacionado devera ser agrupado
como um mesmo evento baseando-se no conceito de problemas do
modelo ITIL v3, onde um ou mais incidente ou evento
correlacionados cuja causa é desconhecida podem se tornar um
problema.

9.10.15.6.1.38.6.3. A correlagao de eventos em cada ambiente deve possibilitar a
separagdo dos eventos por status de ftratativa: ativos,
encaminhados, suspensos e concluidos.

9.10.15.6.1.39. Possibilitar a criagdo de novos dashboards gerenciais utilizando plataforma web e sem
a necessidade de desenvolvimento utilizando de cédigo fonte.

9.10.15.6.1.40. Deve possibilitar a visibilidade dos eventos por tipo de ferramenta de monitoragéo do
ambiente de TI.

9.10.15.6.1.41. Deve permitir a atualizagdo automatica dos dados gerenciais por tempo pré-definido
pelo sistema de 5 em 5 minutos e de modo manual por cada usuario da plataforma
possibilitando atualizagbes por periodo configurados de minuto em minuto.

9.10.15.7. Acessibilidade

9.10.15.7.1. Permitir mais de um servidor de Interface WEB comunicando com o mesmo banco de dados,
provendo balanceamento de carga e alta-disponibilidade;

9.10.15.7.2. Devera possibilitar aos usuarios a customizagdo das interfaces através de funcionalidades de
“arrasta e solta” das telas dos dashboards gerenciais pré-definidos ou criados por cada usuario.

9.10.15.8. Seguranga

9.10.15.8.1. A solugéo devera ser capaz de trafegar dados da rede corporativa interna utilizando protocolo HTTPS
(HTTP com criptografia e identificagdo segura);

9.10.15.8.2. Permitir autenticagdo corporativa via SAML 2.0;

9.10.15.8.3. A solugéo devera realizar a autenticagdo de usuarios de forma centralizada, utilizando uma das
seguintes tecnologias: Protocolo LDAP ou Microsoft Active Directory;

9.10.15.8.4. O sistema deve realizar o processo de autorizagdo de acessos no diretorio corporativos Microsoft
Active Directory;

9.10.15.8.5. A solugado devera permitir a implementagao e utilizagéo de certificados digitais;

9.10.15.8.6. A solugao devera prover comunicagao criptografada. Deve ser utilizada criptografia com padrbes
TLSv1.2, com chave de 128 bits ou superiores para qualquer transmissdo de informagdes. Estes
padrdes devem suportar [SHA-256 com RSA] ou superior;

9.10.15.8.7. Disponibilizar rotina automatica de backup gerando arquivos da base de dados e configuragdes;



9.10.15.8.8. Possibilidade de criagdo de perfis de usuario para acesso as funcionalidades e dados da solugao
(Administrador, Operador, Consulta, etc);

9.10.15.8.9. A solugdo deve suportar a leitura recursiva de grupos (grupos como membros de grupos) no
processo de autorizagao;

9.10.15.8.10. Permitir criagéo de trilhas de auditoria para rastreabilidade de informagdes de usuarios, eventos do
sistema, alteragdes de dados e configuracdes;

9.10.15.8.11. Periodicamente, identificar, corrigir € comunicar as vulnerabilidades a CONTRATANTE de acordo
com sua criticidade;

9.10.15.8.12. A solucao deve possuir controles para assegurar a protegdo contra as seguintes vulnerabilidades:
Injecéo de cddigo, Quebra de autenticagdo e Gerenciamento de Sess&o, Cross-Site Scripting (XSS),
Referéncia Insegura e Direta a Objetos, Configuragéo Incorreta de Seguranga, Exposicédo de Dados
Sensiveis, Falta de Funcédo para Controle do Nivel de Acesso, Cross-Site Request Forgery (CSRF),
Utilizagdo de Componentes Vulneraveis Conhecidos, Redirecionamentos e Encaminhamentos
Invalidos.

9.11. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS — APOIO ESTRATEGICO A GOVERNANGA

9.11.1.

9.11.2.

9.11.3.

9.11.4.

9.11.5.

9.11.6.

9.11.7.
9.11.8.

O Apoio estratégico a Governanga trata dos servigos comuns de apoio continuado a gestdo e governanga orientada a
gestdo estratégica, gestdo de projetos e gestdo de processos na CONTRATANTE. Criagdo e elaboragdo de rotinas
operacionais, melhoria continua dos processos ITIL implantados.

O servico de Apoio a Gestédo de Servicos da CONTRATANTE tem como principal objetivo realizar o acompanhamento dos
processos abaixo, no minimo, bem como realizar a medigdo anual de sua maturidade e apoiar a implementagcéo de
melhorias continuas dos processos de gerenciamento de servigos ITIL:

9.11.2.1. Gerenciamento de Ativo de Tl

9.11.2.2. Gerenciamento de Requisigao;

9.11.2.3. Gerenciamento de Incidente;

9.11.2.4. Gerenciamento do Catalogo de Servicos;
9.11.2.5. Gerenciamento de Problema;

9.11.2.6. Gerenciamento de Mudanga;

9.11.2.7. Gerenciamento de Conhecimento;

9.11.2.8. Gerenciamento de Niveis de Servigos;

As atividades de revisao, implantagao e execugao dos processos ITIL devem contemplar, ao menos, as atividades:

9.11.3.1. Mensuragdo e publicagdo a CONTRATANTE de todas as disciplinas listadas do ITIL ao completar os
primeiros 30 dias do contrato;

9.11.3.2. Mensuragao e publicagdo a CONTRATANTE de todas as disciplinas do ITIL ao completar o fim de cada ciclo
anual do contrato, demonstrando o histérico e variagbes de como as melhorias continuas influenciaram na
maturidade de execugéo dessas disciplinas;

9.11.3.3. Modelagem do processo em BPMN, incluindo descri¢cdo das atividades e papéis;
9.11.3.4. Elaboragdo de Manuais de Procedimentos, conforme padrdes definidos pela CONTRATANTE;
9.11.3.5. Automacéao do processo na Solugéo Automatizada de ITSM, no que for possivel;

9.11.3.6. Elaboracéo de Planos de Comunicagéo entre as partes interessantes, inclusive equipes da CONTRANTATE,
de outros contratados, e terceiros;

Os processos ITIL deverao ser amadurecidos e evoluidos de forma gradual, em um ciclo de melhoria continua, na medida
em que a maturidade do ambiente da CONTRATANTE assim o requeiram.

Podera ser solicitado a CONTRATADA que elabore diagnéstico de aderéncia quanto a execugdo dos procedimentos
definidos nos processos ITIL por parte da equipe da préopria CONTRATADA, ou por outros atores que tem interagao com os
processos, incluindo neste processo entrevistas, aplicagdo de questionarios, coleta de evidéncias e indicadores.

Outros processos ITIL podem ser definidos durante a vigéncia contratual por iniciativa da CONTRATADA ou da
CONTRATANTE, com objetivo de melhorar eficiéncia e governanga dos processos. Em ambos os casos, sera necessario a
anuéncia formal da CONTRATANTE para implantagéo do processo, e serao definidos por meio de demanda especifica, com
planejamento e cronograma de execugdo a ser executado no escopo dos servicos desta torre e outras que precisarem
apoiar.

A decisao final pela implantagdo ou modificagdo de processos ITIL sera exclusiva da CONTRATANTE.

Devera apoiar a gestdo da CONTRATANTE no acompanhamento de métricas e indicadores para os servicos contratados
neste Termo de Referéncia, bem como na extragdo de relatérios e insumos para medigdo e gestdo dos servigos de



fornecidos pela CONTRATANTE.

9.11.9. Devera apoiar a gestao da CONTRATANTE na atividade de planejamento do PDTI (Plano Diretor de Tecnologia da
Informagéo), bem como na execugdo de seus projetos relativos a servicos e infraestrutura de TIC.

9.11.10. Devera apoiar a gestdo da CONTRATANTE na atividade de elaboragéo e revisdo de normativos referentes a servigos de
TIC, Administrativos e seguranga da informagao.

9.11.11. Administrar a Solugédo Informatizada de ITSM que venha a ser implementada, incluindo atividades de configuracéo,
parametrizagao e extragao de relatorios.

9.11.12. Devera elaborar os relatérios e painéis de informacdes (dashboards) relativos aos servicos da CONTRATANTE ou
relativos a execugado do contrato que a CONTRATANTE venha a demandar, utilizando a ferramenta Power Bl, ou outra
ferramenta que a CONTRATANTE venha a adotar.

9.11.13. Os profissionais designados para compor a equipe de apoio ao Planejamento e Gestdo de Servigos de TIC devem estar
localizados nas dependéncias da CONTRATADA, se necessario, e atuar remotamente, podendo inclusive serem
compartilhados com outros contratos firmados pela CONTRATADA.

9.11.14. A CONTRATADA devera implementar o processo de curadoria da qualidade da documentacdo e padronizagcdo dos
atendimentos junto aos usuarios da CONTRATANTE.

9.11.15. O servigo devera ser realizado de modo remoto e presencial, em horario comercial nas dependéncias da CONTRATANTE
e de modo remoto quando necessario na sede da CONTRATADA.

9.11.16. Devera avaliar a maturidade do modelo ITIL, comparando processos existentes, validados por evidéncias apresentadas,
desenvolvendo um relatério de maturidade destes processos frente ao modelo ITIL.

9.11.17. Apoio a elaboragdo do plano de comunicagdo, contemplando a estruturagdo das agdes de comunicagbes a serem
desenvolvidas para distribuir de maneira tempestiva e adequada as informagdes necessarias para o engajamento das
diferentes partes interessadas na CONTRATANTE.

9.11.18. Apoiar o desenvolvimento dos modelos de documentos, ferramentas e demais itens necessarios para a implantagdo dos
fluxos e estruturas.

9.11.19. Suporte ao desenvolvimento de atividades complementares para consolidagdo dos Mecanismos de Governanga
estabelecidos pela CONTRATANTE.

9.11.20. Atualizar o inventario de processos, identificando processos novos e/ou defasados, e avaliando sua criticidade para o
negocio e complexidade de execugao.

9.11.21. Suportar o processo de melhoria continua dos Mecanismos de Governanga alinhado com as ag¢des desenvolvidas no
ambito da CONTRATANTE.

9.11.22. Elaborar material de divulgagdo visual de procedimentos operacionais, manuais, guias e “how-to” da CONTRATANTE.

9.11.23. Realizagéo de repasses de conhecimentos de modo virtual/presencial aos usuarios dos servicos da CONTRATANTE para
ferramentas de escritérios (Office 365, Portal de Servigos, Chatbot, entre outros) utilizadas pela CONTRATANTE.

9.11.24. Apoiar a CONTRATANTE na criagdo de processos, melhoria continua de projeto com base nas melhores praticas do PMI,
apoio no acompanhamento de projetos sob gestdo da CONTRATANTE.

9.11.25. Revisar e criar material de apoio a fiscalizagdo de contratos: ordens de servigos, revisdo de modelos de acompanhamento
de indicadores e termos de confidencialidade.

9.11.26. Apoiar na criagdo de material para publicagdo em ambiente web dos materiais digitais nos portais da CONTRATANTE.

9.11.27. A CONTRATADA devera realizar a curadoria junto aos usuarios da CONTRATANTE dos atendimentos realizados pela
equipe de atendimento de suporte remoto, de atendimento de suporte presencial e de atendimento de suporte especializado
com intuito de garantir que as solicitagdes foram atendidas com a qualidade planejada nesta contratagao.

9.11.28. A CONTRATADA devera realizar o servigo de curadoria dos servigos e ferramentas utilizadas pela CONTRATANTE.
9.11.29. Atuar na mitigagao de falhas de sistemas e servigos com foco em qualidade de entrega e satisfagéo dos usuarios.
9.11.30. Propor a criagdo de métricas de experiéncia.

9.11.31. Desenvolver e gerenciar agdes voltadas para jornada do cliente na utilizagdo dos sistemas da CONTRATANTE.
9.11.32. Aprimorar a usabilidade do produto identificando problemas que afetem a experiéncia.

9.11.33. Realizar repasse aos usuarios que lidam diretamente com os servigos e aplicagdes.

9.12. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS - APOIO PARA PRODUGCAO DE CONTEUDOS DIGITAIS

9.12.1. A CONTRATADA devera prover o servico e equipe especializada, sob demanda, para o servigo de Apoio para Producéo de
Conteudos Digitais;

9.12.2. Produgdo de conteudo estruturados para publicagdo, com a devida qualidade de editoragdo audio e/ou visual (identidade
visual da CONTRATANTE), que nao estiverem no escopo da Central de Servigos, Apoio Estratégico a Governanga e
Qualidade, atualizagdo dos manuais, produgao de videos, workshops e treinamentos;



9.12.3. A CONTRATADA devera realizar o servigo de curadoria dos servigos e ferramentas utilizadas pela CONTRATANTE,
incluindo a elaboragéo, atualizagdo e disponibilizagao de tutoriais e treinamentos, incluindo a produgdo de conteudo
audiovisual dos Principais Servicos e Sistemas em uso na CONTRATANTE elencados na Tabela 3 — “Principais Servigos e
Sistemas em uso na CONTRATANTE” do Termo de Referéncia;

9.12.4. Os videos tutoriais devem duracdo de até 15 minutos, com estrutura minima necessaria para garantir a qualidade do
produto final, como captagao profissional de audio e video em Full HD (1080P);

9.12.5. Publicagéo e disponibilizagdo em ambiente web dos materiais digitais nos portais da CONTRATANTE;
9.12.6. Elaborar manuais de utilizagdo de servicos e de boas praticas, bem como apoiar a CONTRATANTE na sua divulgacéao;

9.12.7. Zelar pela documentagéo da infraestrutura e servigos, apoiando as demais torres de servigos na elaboracdo e manutencao
das documentagdes relativas a cada uma delas.

9.13. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS - ATENDIMENTO E SUPORTE LOCAL PARA ATIVIDADES EXTERNAS

9.13.1. Servigos de apoio SOB DEMANDA, compreende apoio técnico para a instalagdo de estrutura tecnologica de atividades
realizadas SOB DEMANDA no formato de mutirdes de atendimento, reunides transmitidas por meio videoconferéncia,
eventos presenciais e online, inauguragcdes de Unidades e outras que necessitam de montagem de equipamentos,
configuragdo e acompanhamento da equipe de suporte local.

9.13.2. Cabe a CONTRATADA a responsabilidade pela avaliagdo dos equipamentos necessarios, devendo ser a proposta
APROVADA pela CONTRATANTE para prosseguimento do atendimento e providéncias quanto a logistica.

9.13.3. O apoio para realizagdo dos eventos pode ocorrer no horario compreendido entre 7h00 e 22h00 em dias Uteis, sabados,
domingos e feriados.

9.13.4. Os custos de deslocamentos dos técnicos serdo de responsabilidade da CONTRATADA.
9.13.5. Os equipamentos a serem utilizados e sua logistica sdo de responsabilidade da CONTRATANTE.

9.13.6. Seréo disponibilizados pela CONTRATANTE todos os equipamentos necessarios para a realizagéo dos eventos.

9.14. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS — APOIO A PROJETOS ESPECIAIS

9.14.1. Servigos de apoio SOB DEMANDA a realizagdo de projetos especiais com caracteristicas de evolugdo e/ou melhoria de
atividades de operacionais.

9.14.2. As demandas que cabem ao Service Desk ou a equipe de infraestrutura de TIC, porém que ndo estéo previstas no catalogo
de servicos, deverao ser atendidas na forma de demanda especifica ou operacional, sendo solicitadas através da linha de
banco de horas de Apoio a Projetos Especiais sob demanda, onde, a CONTRATANTE informa a CONTRATADA o servigo
necessario e ela lhe retorna com o escopo técnico e a quantidade de horas necessarias a execugao para posterior
aprovagdo da CONTRATANTE.

9.14.3. Os servigos previstos nesse item serdo estruturados por projetos e remunerados por ordens de servigos especificas.

9.14.4. Este servigo envolve demandas evolutivas, demandas especificas e de projetos da CONTRATANTE, or¢cados, mensurados
e remunerados por meio da medida de banco de horas de servigo técnico especializado.

9.14.5. Tratam-se de projetos ou demandas de trabalho técnico temporario, que requer prévio planejamento e gerenciamento, e a
critério da CONTRATANTE pode requerer controle, teste, validagao e transferéncia de conhecimento, com vistas a entrega
de produtos, servigos ou resultados exclusivos relacionados a infraestrutura de Tl, englobados no escopo desta contratagao.

9.14.6. Este item abrange a evolugéo do parque tecnolégico da CONTRATANTE por meio de Projetos de Suporte ou Infraestrutura
de Tl que envolvam Hardware, Software e/ou Novas tecnologias.

9.14.7. As demandas especificas e operacionais sdao aquelas que nao estao previstas no catalogo de servigos, como requisi¢ao, e
que requer prévio planejamento técnico.

9.14.8. A CONTRATADA ¢ responsavel por apresentar propostas e planos de novas tecnologias, sob demanda, para modernizar a
infraestrutura de TIC e subsidiar a equipe da CONTRATANTE no planejamento de crescimento e manutengdo da
infraestrutura, servigos e solugdes de TIC.

9.14.9. Para uma adequada gestao de iniciativas de projetos e demandas de melhorias do ambiente de infraestrutura de TIC da
CONTRATANTE, a CTI, junto com a equipe de apoio a gestdo da CONTRATADA, ira estabelecer o gerenciamento de um
backlog dessas iniciativas. O processo de construgdo e manutencao do backlog esta definido de comum acordo entre
CONTATANTE e CONTRATADA.

9.14.10. O registro de demandas sera feito preferencialmente pelo fiscal do contrato.

9.14.11. Ao identificar propostas de melhoria, a CONTRATADA devera apresentar ao fiscal do contrato para que este avalie e
considere a inclusdo no backlog.

9.14.12. A CONTRATADA também podera identificar demandas que cheguem pelo Service Desk, quando também devera levar
essas demandas para avaliagao do fiscal do contrato.

9.14.13. As demandas e projetos no backlog serdo priorizados pelo fiscal do contrato. A priorizagdo levara em consideracédo
principalmente as necessidades tecnologicas do CTI da CONTRATANTE, e das demais areas de negocio da



CONTRATANTE, e deverao ser tratadas conforme a prioridade estabelecida.

9.14.14. Cabera a CONTRATADA demonstrar mensalmente, ou quando solicitada pela CONTRATANTE, como estdo alocados
seus profissionais nos projetos e as demandas operacionais e especificas as quais os mesmos estao atuando, bem como o
progresso realizado em cada uma das demandas em relagdo ao que foi originalmente planejado.

9.14.15. Sao considerados projetos de TI:

9.14.15.1. Realizar ou apoiar o desenvolvimento de projetos técnicos previstos no Plano Diretor de Tecnologia da
Informagéao - PDTI da CONTRATANTE.

9.14.15.2. Implantagbes de plataforma de hardware e/ou software de médio e grande portes, bem como qualquer
mudanga que traga impacto relevante para a Infraestrutura de TIC.

9.14.15.3. Implantar iniciativas de Infraestrutura e Apoio ao Usuario visando melhorias ou obtencdo de servigos ou
resultados exclusivos.

9.14.15.4. Apoiar e acompanhar a implantacdo de novas solugbes de Infraestrutura de TIC adquiridas pela
CONTRATANTE, implantadas por terceiros, e realizar a transigao dos servigos ou tecnologia para a equipe de
operagao.

9.14.15.5. Construir e criar imagens personalizadas da CONTRATANTE (Sistema Operacional, Softwares, Drivers,
Politicas de Seguranga) para distribuicdo/deploy ampla de nova imagem e/ou dos desktops da
CONTRATANTE, seja para uso em ferramentas automatizadas de deploy da CONTRATANTE ou processo de
replicagdo em fabrica pelas empresas fornecedoras dos produtos.

9.14.15.6. A realizagéo de estudos especificos, demandados pela CONTRATANTE, e n&o previstos nos servigos de
Operacéo ou Atendimento e Suporte ao Usuario, relacionados a prospecgao tecnoldgica, andlises de impactos,
mitigagao de riscos da operagao, seguranga da informagao, entre outros assuntos atinentes a Infraestrutura de
TIC.

9.14.15.7. A elaboragao de planos de arquitetura técnica.
9.14.15.8. A implantacéo ou aperfeicoamento de processos de trabalho da CONTRATANTE.

9.14.16. Nao séo considerados projetos, e portanto deverédo ser tratados por demandas de catalogo de servigos ou no escopo da
operacgao e manutengao da saude do ambiente:

9.14.16.1. atividades de operagéo da Central de Servigos;

9.14.16.2. atividades de atendimento ao usuario;

9.14.16.3. qualquer tipo de tratativa de incidente, problema ou restabelecimento da operagao normal de servigos;
9.14.16.4. aplicacao de atualizagdes de sistemas operacionais, inclusive atualizagdes de seguranca e recomendadas;
9.14.16.5. aplicacao de atualizagdo de verséo de produtos de pequeno porte e esforgo;

9.14.16.6. acompanhar fornecedor para suporte de infraestrutura, inclusive em horarios fora de expediente;

9.14.16.7. implantacao de novas aplicagdes ou de novas versdes de aplicagdes desenvolvidas pela fabrica de software,
ou desenvolvimento interno, da CONTRATANTE;

9.14.16.8. participar de reunido técnica ou gerencial, convocada pela CONTRATANTE;
9.14.16.9. elaborar e atualizar documentacoes;
9.14.16.10. realizar eventos de transferéncia de conhecimento;

9.14.16.11. elaborar e revisar documentos de Procedimento Operacional de Recuperagédo de Servigos e Solugéo de
TIC e exercita-los

9.14.16.12. Atualizagdes, migragdes, implantacdes ou absorgédo de plataforma de hardware e/ou software, bem como
qualquer mudancga que traga impacto relevante para a Infraestrutura de TI, inclusive a transi¢do para a equipe
de operacdo de novas solugdes de Infraestrutura de Tl adquiridas pela CONTRATANTE, implantadas por
terceiros.

9.14.16.13. Nao sao considerados projetos: atividades de operacéo de TIC e visibilidade de Data Center, atividades de
atendimento ao usuario de infraestrutura de Tl, e a implantagdo ou aperfeicoamento de processos de trabalho
da CONTRATADA.

9.14.17. Todo o servigo de projetos de melhoria devera ser executado principalmente e preferencialmente por equipe técnica
distinta da equipe responsavel pelo servigo rotineiro e operacional.

9.14.18. Os servigos previstos nesse item seréo estruturados por projetos e remunerados por ordens de servigos especificas.

9.14.19. Este servigo envolve demandas evolutivas, demandas especificas e de projetos do CONTRATANTE, mensurados e
remunerados por meio da medida de Horas de Servigo Técnico Especializado, na qual a Hora de Servigo equivale-se a
1(uma) hora de um profissional com perfil especialista em infraestrutura de TI.

9.15. REQUISITOS DE EXECUGAO DOS SERVIGOS



9.15.1. Sao requisitos exigidos da CONTRATADA com relagédo ao padrao de execugéo e qualidade dos servigos:

9.15.1.1. As tarefas deverdo ser realizadas com base nas boas praticas nacionais e internacionais voltadas para
tecnologia da informacgé&o, preconizadas por modelos como ITIL (IT Infrastructure Library) Versdo 3 ou superior,
COBIT (Control Objectives for Information and related Technology) 4 ou superior e nas boas praticas preconizadas
pelo PMBOK (Project Management Base of Knowledge);

9.15.1.2. A critério da CONTRATANTE podera ser exigida a participagdo de recursos profissionais certificados nas
ferramentas e tecnologias utilizadas nas atividades elencadas neste Termo de Referéncia, que deverédo ser
comprovados pela CONTRATADA no momento da assinatura do contrato e reapresentados quando houver
substituicdo na equipe alocada para o contrato, podendo ser anexada copia da certificagdo na Ordem de Servigo
correspondente, se solicitado pela CONTRATANTE;

9.15.1.3. Prestar os servigos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidos neste processo de contratagdo, com
observancia as recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagdo, bem como observar conduta
adequada na utilizagdo dos materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios;

9.15.1.4. Manter, durante o periodo de vigéncia do contrato todas as condi¢gdes que ensejaram sua contratagao;

9.15.1.5. Cabe a CONTRATADA manter um quadro minimo de profissionais, o que n&do 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;

9.15.1.6. Refazer todos os servicos que, a juizo do representante da CONTRATANTE, n&o forem considerados
satisfatérios, sem que caiba qualquer acréscimo no prazo ou custo contratado, independentemente das
penalidades previstas nas Ordens de Servigos e Niveis de Qualidade fixados;

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

9.15.1.8. Método de Avaliagdo: Durante todo o periodo de vigéncia do contrato, os servicos executados pela
CONTRATADA deverao obedecer aos fatores de padronizagdo, qualidade, desempenho, compatibilidade,
capacidade de suporte aos servigos e prazos de entrega estipulados nos itens de pontuagéo técnica relativos aos
servigos objeto de contratagao deste certame e de acordo com os niveis de servigos;

9.15.1.9. A avaliagdo da qualidade dos servigos sera feita mediante o acompanhamento dos indicadores previstos no
Acordo de Niveis de Servigos, através do Sistema de Gestdo de Service Desk, da Pesquisa de Satisfagdo dos
Usuarios e das informagdes contidas neste Termo de Referéncia.

9.16. REQUISITOS DE METODOLOGIA E PADRONIZAGAO:

9.16.1. Todo o trabalho realizado pela CONTRATADA estara sujeito a avaliagao técnica, sendo homologado quando os
servicos executados e seus respectivos relatorios dos servigos prestados estiverem de acordo com o padréo de
qualidade exigido pela CONTRATANTE.

9.16.2. Os relatérios operacionais e gerenciais serdo elaborados e evoluidos no decorrer da execugdo do contrato pela
CONTRATADA, a critério da CONTRATANTE.

9.16.3. Todo o trabalho realizado pela CONTRATADA devera estar em conformidade com as normas, padroes e diretrizes
definidas pela CONTRATANTE.

9.16.4. A CONTRATADA cabera sanar as irregularidades apontadas na execugéo técnica e contratual, submetendo entregas
ou atividades impugnadas a nova verificagdo, sem prejuizo da aplicagdo das glosas e sangdes legais cabiveis.

9.16.5. A CONTRATADA devera apresentar mensalmente os resultados da prestagéo dos servigos por meio de reunides com
a CONTRATANTE apresentando relatérios consolidados mensais, relatérios periédicos dos servigos prestados ou
quando solicitado pela CONTRATANTE.

9.16.6. A CONTRATANTE podera, a qualquer tempo, sem 6nus e dentro de suas conveniéncias técnicas, modificar padrdes
técnicos, metodoldgicos e arquitetura tecnoldgica.

9.16.7. Todas as atividades da CONTRATADA deveréao ser executadas, preferencialmente, sem impactar a disponibilidade dos
servicos da CONTRATANTE.

9.16.8. Os servigos programados deverdo ser precedidos de cronogramas de execugdo previamente aprovados.

9.16.9. A CONTRATADA devera realizar servigos de resolugdo de incidentes, atendendo aos prazos e niveis de servigos
exigidos e definidos.

9.16.10. No caso de incidentes que causem indisponibilidade de servigos, ou outros impactos, é esperado que a
CONTRATADA tenha capacidade de atuagado imediata para notificagdo e comunicagdo da area responsavel, e se o
caso o reestabelecimento ou recuperacéo do(s) servigo(s), ainda que com a implementacédo de medidas de contorno ou
contingéncia. Para isso, deve contar com processo de monitoragéo de servigos e plano de comunicagéo e escalagao da
equipe técnica. Contudo, considerando que agbes intencionais ou ndo de terceiros podem ser a causa raiz da
indisponibilidade, podera ser abonado o periodo de indisponibilidade, a critério da CONTRATANTE, desde que
devidamente justificada em relatorio técnico.

9.16.11. O processo de monitoragédo de servigos, plano de comunicagao e escalagao da equipe técnica devera ser submetido a



CONTRATANTE para ciéncia e avaliagao.

9.16.12. O relatorio técnico deve ser elaborado pela equipe, ou integrante de equipe que deu causa a indisponibilidade ou
impacto no ambiente ou pelo proprio supervisor da equipe da CONTRATADA quando n&o for possivel obter por quem
deu causa.

9.16.13. Sao exemplos de situagdes que poderdo ser abonados:
9.16.13.1. Indisponibilidade causada por falha de link de comunicagao;
9.16.13.2. Indisponibilidade causada por defeito de hardware;

9.16.13.3. Indisponibilidade de aplicagdo causada por deploy mal-sucedido executado pela area de desenvolvimento
de software ou terceiros;

9.16.13.4. Acao de outros contratados que de forma nao planejada cause indisponibilidade.
9.16.14. Nao serédo consideradas justificativas validas para abono da indisponibilidade (ou eventual glosa) as situagbes de:

9.16.14.1. Defeito (bug) de software ou hardware, conhecido ou néo pelo fabricante, saturagdo em servigos, links de
dados, ou recursos de software ou hardware;

9.16.14.2. Falta, esgotamento de recurso, de capacidade no ambiente ou arquitetura, saturagdo em servigo, ou
qualquer outro problema na infraestrutura gerenciada, que ndo foi tempestivamente detectada, devidamente
monitorada, tratada e informada ao CONTRATANTE, antes que causasse um incidente, problema ou
indisponibilidade em algum dos servigos oferecidos pela CONTRATANTE a seus usuarios internos e regulados
externos.

9.16.15. Situagbes excepcionais de causa de indisponibilidade poderdo ser abonados pela CONTRATANTE, desde que
apresentado relatodrio técnico fundamentado pela CONTRATADA, em até 05 (cinco) dias apos a ocorréncia do incidente.

9.16.16. Os servigos a serem executados deverdo obedecer rigorosamente:
9.16.17. A todas as normas e especificagdes exigidas;
9.16.18. As normas da ABNT pertinentes;
9.16.19. As disposicoes legais da Unido e Governo do Estado de Séao Paulo;
9.16.20. As prescrigdes e recomendagdes dos fabricantes;
9.16.21. As normas internacionais consagradas, na falta de normas da ABNT;

9.16.22. Nenhuma modificagdo podera ser feita nas especificacdes dos projetos aprovados pela CONTRATANTE sem
autorizagédo expressa desta.

9.16.23. Possiveis indefinigbes, omissdes, falhas ou incorregées das especificagdes ora fornecidas ndo poderdo constituir
pretexto para a CONTRATADA alegar redugao de desempenho. Consideram-se, inapelavelmente, a CONTRATADA e
seus Analistas/Especialistas como altamente especializadas nos servicos em questéo e que, por conseguinte, deverdo
considerar as complementagdes e providéncias técnicas por acaso omitidos nas especificagdes, mas implicitos e
necessarios ao perfeito e completo funcionamento dos servigos descritos neste Termo de Referéncia.

9.16.24. Se a CONTRATADA entender necessario, em caso especifico, a transferéncia de qualquer responsabilidade para
terceiros, como por exemplo a contratagdo de seguros, esta sé podera ser feita com a anuéncia e aprovagao do
CONTRATANTE.

9.16.25. Nao serdo admitidos estagiarios para prestar quaisquer servigos objeto deste instrumento.

9.16.26. 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.

9.16.27. A CONTRATADA devera garantir a disponibilidade da infraestrutura necessaria para o atendimento das requisicdes e
incidentes de servicos, entre eles Solugdo Automatizada de ITSM(SGSD), links de comunicagéo, caixa de correio, e
canais de atendimento. As interrupgcdes de acesso aos servicos de Service Desk que resultem em atrasos no
atendimento dos chamados, serdo de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA, a qual arcarad com glosa, multa,
sangao ou penalidades cabiveis em lei.

9.16.28. A execugao do contrato sera baseada no modelo no qual a CONTRATANTE é responsavel pela gestao do contrato e
pela verificagdo dos resultados esperados e dos niveis de qualidade exigidos frente aos servigos entregues, e a
CONTRATADA é a responsavel pela execugao dos servigos e gestdo dos recursos humanos e fisicos necessarios.

9.16.29. Caso a CONTRATANTE n&o aprove a execugdo e/ou a qualidade do servigo entregue, conforme especificado no
detalhamento das tarefas, devera justificar a ndo aprovagéo, retornando-a a CONTRATADA para corregdo ou
complementacao.

9.16.30. As atividades da CONTRATADA deverao estar de acordo com as melhores praticas do padrao ITIL — INFORMATION
TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY. A CONTRATADA devera realizar a reviséo e ajustes dos processos
utilizando a versao 3 (irés), versdo 4 (quatro) do ITIL ou da ABNT NBR ISO/IEC 20000, quando demandado pela
CONTRATANTE, sem custo adicional.

9.16.31. Além dos processos ITIL, a CONTRATADA devera realizar as atividades de acordo com metodologia de trabalho que
contemple: Gestéo de Service Desk, Governanca, Qualidade e pesquisas de satisfagdo com usuarios.



9.16.32. A CONTRATANTE podera solicitar, quando necessario, relatérios sobre o andamento das atividades, ficando a

CONTRATADA obrigada a apresenta-los em até 04 (quatro) dias Uteis da solicitagao registrada no portal de servigos ou
por e-mail. Dashboards, em tempo real, também deverao ser disponibilizados pela CONTRATADA, apds a implantacédo
da central de servigos.

9.16.33. Séao requisitos minimos exigidos da CONTRATADA com o objetivo de aperfeicoamento dos processos e metodologias

de padronizagao:

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

9.16.33.2. Realizar os servigos de modo que nao prejudiquem o andamento normal das atividades da CONTRATANTE
principalmente no horario de seu expediente normal;

9.16.33.3. Implantar adequadamente o planejamento, a execugéo e a supervisdo permanente das tarefas demandadas,
de forma a obter uma operagado correta e eficaz, realizando os servigos de forma meticulosa e constante,
mantendo sempre em perfeita ordem todas as dependéncias da CONTRATANTE;

9.16.33.4. Comunicar aos responsaveis pela fiscalizagdo do contrato, por escrito, qualquer anormalidade, bem como
atender prontamente o que |he for solicitado e exigido;

9.16.33.5. Responder, por escrito, no prazo maximo de 48 horas, a quaisquer esclarecimentos de ordem técnica
pertinentes a execugao dos servigos, que venham porventura a ser solicitados pela CONTRATANTE;

9.16.33.6. Dar conhecimento da documentagdo técnica de processos de execucdo de servicos aos seus recursos
técnicos alocados, de acordo com a capacitagéo de cada um, e fazer com que as atividades sejam executadas
conforme os procedimentos definidos pela area demandante;

9.16.33.7. Promover a transferéncia de conhecimento para os técnicos indicados pela CONTRATANTE demandante,
de forma a permitir a completa geréncia, operacéo, monitoramento e otimizagao da solugao.

9.16.33.8. Formalizar o encerramento dos servigos, com documentagao, procedimentos e termo de entrega;

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

9.16.33.10. Comunicar a CONTRATANTE, por escrito, qualquer anormalidade verificada na entrega das tarefas e
prestar a CONTRATANTE os devidos esclarecimentos, sempre que solicitados;

9.16.33.11. Acatar as determinagdes feitas pela fiscalizagdo da CONTRATANTE no que tange ao cumprimento do
objeto deste Contrato;

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

9.17. REQUISITOS DE TRANSIGAO CONTRATUAL

9.17.1.

9.17.2.

9.17.3.

9.17.4.

9.17.5.

Durante o Periodo de Transic¢ao Inicial, o nivel de servigo acordado e previsto neste Termo de Referéncia podera ser
flexibilizado, levando-se em conta possivel instabilidade provocada pela transi¢cdo e passagem de conhecimento, desde
que a disponibilidade do negécio da CONTRATANTE n&o seja severamente afetada, situagdo esta que sera
identificada por um ANS — Acordo de Nivel de Servigo mensal inferior durante o horario de funcionamento da Central de
Atendimento, acordado entre CONTRATADA e CONTRATANTE.

Ao término do contrato toda documentacdo e dados gerados pelas ferramentas deverdo ser entregues a
CONTRATANTE em formato e midia a ser definido pela mesma;

Ao final do contrato de prestagdo do servico a CONTRATADA devera fornecer todas as informagdes necessarias a
transigao para a nova CONTRATADA, além de elaborar e atualizar toda a documentagdo que por ventura nao tenha
sido devidamente gerada ou atualizada durante o periodo de vigéncia do contrato.

Ao término do contrato, seja por decurso de vigéncia ou por suspensao/cancelamento, promover:

9.17.4.1. A transigao contratual efetuando a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica da CONTRATANTE ou da
nova pessoa juridica, de todos os novos servigos implantados ou modificados, mediante documentagao técnica em
repositério adotado pela CONTRATANTE para esse fim.

9.17.4.2. Manter e dar suporte por no minimo 90 (noventa) dias apds o término do contrato e os softwares utilizados para
execucgao dos servigos objeto deste contrato.

9.17.4.3. Disponibilizar as bases de dados dos softwares utilizados para execugéo dos servigos objeto deste contrato.
Transferéncia de Tecnologia:

9.17.5.1. Ao término do contrato, seja por decurso de vigéncia ou por rescisdo antecipada, a CONTRATADA fica obrigada
a promover a transicdo contratual com transferéncia de tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de
informacgdes, capacitando, se solicitado, os técnicos indicados pela CONTRATANTE ou os da nova pessoa juridica
que realizara os servigos (se for o caso).

9.17.5.2. A CONTRATADA devera fornecer para a CONTRATRANTE, ou a terceiro por ela designado, toda a
documentacéo (banco de dados, logs, relatdrios, etc) relativa a prestagéo dos servigos que esteja em sua posse. O



processo de transferéncia da documentagdo deve ser realizado pela CONTRATADA para ferramenta de gestao de
servigos indicada pelo CONTRATANTE.

9.17.5.3. A transferéncia do conhecimento produzido durante a execugdo do contrato sera implementada através do
relacionamento interpessoal entre os servidores da CONTRATANTE e os profissionais da CONTRATADA, e pelo
registro e compartilhamento de informagdes e documentos no repositério do software utilizado pela CONTRATANTE
para o controle de versodes.

9.17.5.4. A transferéncia final de conhecimentos por parte da CONTRATADA devera ocorrer a partir do 3° més antes do
término da vigéncia contratual e devera ser concluida no prazo maximo de 60 (sessenta) dias.

9.18. REQUISITOS DA EQUIPE TECNICA

9.18.1. Sao requisitos exigidos com relagao as Normas Gerais dos Recursos contratados:

9.18.1.1. A CONTRATADA fica terminantemente proibida de utilizar qualquer servidor da CONTRATANTE na execugao dos
servigos contratados;

9.18.1.1.1. Disponibilizar responsaveis técnicos, com certificacdo em geréncia de projetos e treinamento ITIL, doravante
denominado de LIDER TECNICO, e quando necessario um substituto. O LIDER TECNICO devera assumir,
pessoal e diretamente, a gestdo administrativa do contrato, ser o ponto focal de contato entre as equipes e
responder pela execugao e coordenagao dos servicos;

9.18.1.1.2. Em razao do volume de servigos, localidade de prestagao de servigos e da distribuigdo geografica dos servigos a
ser prestado junto a CONTRATANTE, em especial as areas de atendimento para a Coordenadoria de Tecnologia
da Informagéao (CTI) e atendimento para a Coordenadoria Geral de Administragdo (CGA), a CONTRATADA devera
disponibilizar um responsavel técnico, LIDER TECNICO, para cada torre/ilha de atendimento (CTI e CGA).

9.18.1.1.3. Os LIDERES TECNICOS ou seus substitutos deverdo estar disponiveis, nos dias Uteis, no horario comercial, e
acessivel por contato telefénico em qualquer outro horario, inclusive em feriados e finais de semana;

9.18.1.1.4. Os LIDERES TECNICOS deverao acompanhar a execugao dos servigos;

9.18.1.1.5. Os LIDERES TECNICOS deverdo assegurar que as determinagdes da CONTRATANTE sejam disseminadas
junto a CONTRATADA com vistas a alocagao dos profissionais necessarios para execugéo dos servigos;

9.18.1.1.6. Os LIDERES TECNICOS deverao informar a CONTRATANTE sobre problemas de quaisquer naturezas que
possam impedir o bom andamento dos servigos;

9.18.1.1.7. Os LIDERES TECNICOS deverdo executar os procedimentos administrativos referentes aos recursos técnicos
disponibilizados para execugéo dos servigos contratados;

9.18.1.1.8. Os LIDERES TECNICOS deverdo acompanhar e manter-se atualizado quanto aos chamados técnicos de
suporte e as manutengdes corretivas;

9.18.1.1.9. Os LIDERES TECNICOS deverdo atender as instrugdes da CONTRATANTE quanto a execugdo e aos horarios
de realizagdo dos servigos, permanéncia e circulagao de pessoas nas dependéncias da CONTRATANTE;

9.18.1.1.10. Fiscalizar regularmente os seus recursos técnicos designados para a prestacdo dos servigos verificando as
condigbes em que as atividades estdo sendo realizadas;

9.18.1.1.11. Apresentar seus recursos técnicos com pontualidade, de acordo com os horarios fixados pela CONTRATANTE,
para fins de execugao dos servigos contratados;

9.18.1.1.12. Fornecer equipe minima com profissionais qualificados suficientes para execugao das tarefas previstas no més;

9.18.1.1.13. Selecionar e treinar adequadamente os recursos técnicos disponiveis para prestacdo dos servigos, observando
a comprovagao dos atestados de boa conduta e de idoneidade moral;

9.18.1.1.14. Colocar seu corpo técnico a disposicdo da CONTRATANTE para orientagdo quanto a execugao dos servigos,
sempre que solicitado.

9.18.1.1.15. Requisitos minimos de equipe por Categoria de Servigo

9.18.1.1.15.1. Nesse modelo de contratagdo, ndo se caracteriza a subordinagcdo direta e nem relacdo de
pessoalidade;

9.18.1.1.15.2. Nao se requer a exclusividade, pois ndo ha ébice ao compartilhamento de qualquer profissional com
outros contratos que porventura o Fornecedor de Servigo possua, com excegao dos seguintes perfis que
deverdo ser exclusivos e dedicados para o projeto da CONTRATANTE:

9.18.1.1.15.2.1. Atendentes de Suporte Remoto e da Central de Servigos, incluso os lideres técnicos da
Central de Servigos;

9.18.1.1.15.2.2. Técnicos residentes de suporte presencial (onsite) alocados na Unidade Administrativa
BV200, Regional Central e Regional Criminal.

9.18.1.1.15.3. Nao havera qualquer relagdo de subordinagdo funcional, hierarquica ou juridica entre os



profissionais da equipe da CONTRATADA e o CONTRATANTE;

9.18.1.1.15.4. E de inteira responsabilidade da CONTRATADA a alocagdo e o deslocamento dos profissionais
empregados na prestagdo de servico, inclusive quanto as despesas de passagem, hospedagem, bem
como demais custos operacionais indiretos decorrentes;

9.18.1.1.15.5. A operagédo da infraestrutura e ambiente de servicos da CONTRATANTE, com suporte aos usuarios
em 1° (remoto), 2° (presencial) e 2° (presencial especializado) Niveis, abrangendo também servigos
continuados para visibilidade e sustentagdo do ambiente computacional podem ser subdivididos nas
seguintes categorias:

PERFIL EQUIPE
ggTSEEGR?IT(:':% PROFISSIONAL DE | ATUAGAO MINIMA
REFERENCIA SUGERIDA
Profissionais com
responsabilidade de

coordenar e gerenciar a
atuacao dos demais
técnicos de suporte e de
manutengdo (grupo de
atendimento da CGA e
grupo de atendimento da
CTI), garantindo a
adequada prestagdo dos

1 Gerente de suporte SEIVIGOS, bem como
o . controlando e
. técnico em tecnologia .
Gerenciamento . ~ planejamento
. da informacao/ 1 . 02
de Servigos operacionalmente as

Gerente de suporte

Administrativo acbes da equipe. Presta

também apoio a tomada de
deciséo do orgao
auxiliando na prospecgao
de solugbes de suporte ao
usuadrio, fornecimento de
informacdes  taticas e
operacionais, e proposi¢ao
de acoes de
aprimoramento dos
servicos de suporte ao
usuario.




Sustentagdo de
Infraestrutura
para Aplicagdes

Analista

de

suporte

computacional (Pleno e

Sénior)

Profissional atuante em
nivel 2 Especializado e/ou

Gerenciamento de
Problemas em uma central
de atendimento ou

associado ao centro de
dados. Presta servigcos de
validagdo de incidentes
fisico e I6gico de
equipamentos, Sistemas
Operacionais, servidores,
storages, entre outros
equipamentos do centro de
dados ou no ambiente
virtualizado. Atua também
na configuragao de
procedimentos de
recuperagdo de desastres
computacionais,
gerenciamento de recursos
computacionais avangados
(a exemplo de Servidores
de arquivos, de impressao,
de comunicagao
institucional) que
demandam alocacgao,
configuragéo ou instalagéo
de softwares ou
construgéo e execugao de
scripts para o controle,
monitoramento e
gerenciamento desses
recursos.

01

Analista de sistemas de

automacgéao
Sénior)

(Pleno e

Profissional atuante em
nivel 2 Especializado e/ou
Gerenciamento de
Problemas em uma central
de atendimento,
responsavel por assegurar
a interlocugao de incidente
e problemas operacionais
entre equipes técnicas da
CONTRATADA e
CONTRATANTE,

utiizacdo adequada de
solugdes de integracéo
(Cl) ou de entrega
continua  (CD). Pode
propor, projetar, executar e
aprimorar arquiteturas de
solugdbes necessarias a
manutencdo e melhoria
das operagoes na
infraestrutura de TIC. Pode
atuar também como
solucionador de problemas
de computagdo em nuvem.

01




Técnico de Rede
(Telecomunicagdes)
(Pleno e Sénior)

Profissional atuante no
monitoramento,
configuragdo, manutencéo
e otimizagdo de itens de
configuragao e recursos de
telecomunicagodes de
dados, audio e video. Atua
também na integragédo e
garantia do desempenho
de redes de
telecomunicagdes, centrais
de comutagao e integragéo
a servicos de telefonia
digital.

03

Visibilidade de
Servigos de TIC
Suporte ao
Usuario

Técnico de suporte ao
usuario (Pleno e
Sénior)

Profissional atuante em
centrais de atendimento
(em nivel 1) prestando
suporte ao usuario,
orientando-os na utilizagéo
de hardwares e softwares
e questdes administrativas.
Pode atuar no
monitoramento de
aplicagdes, recursos de
rede, banco de dados,
servidores entre outros
componentes de servigo
de TIC e ADM.

06
(Atendimento
dos servigos
CTl) + 06
(Atendimento
dos servigos
CGA)

Técnico em
manutengao de
equipamentos de

informatica (Pleno e
Sénior)

Residentes alocados -
Profissional atuante em
centrais de atendimento de
TIC (em nivel 1 e nivel 2)
atuando também no
suporte ao usuario,
realizando instalagdes de
equipamentos de TIC

utilizados diretamente
pelos usuarios
(Computadores,

Periféricos, equipamentos
telefénicos e de

comunicagao, entre outros
equipamentos eletrénicos).
Presta servigos de
manutengao e corregao de
defeitos em equipamentos
eletrénicos, bem como
realiza manutengdes
corretivas e preventiva no
parque de equipamentos
de TIC.
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Unidades Externas -
Profissional atuante em
centrais de atendimento de
TIC (nivel 2) atuando
também no suporte ao

usuario, realizando
instalagoes de
equipamentos de TIC
utilizados diretamente

pelos usuarios
(Computadores,

Periféricos, equipamentos 16
telefénicos e de

comunicagao, entre outros
equipamentos eletronicos).
Presta servigos de
manutencao e corregao de
defeitos em equipamentos
eletrénicos, bem como
realiza manutengdes
corretivas e preventiva no
parque de equipamentos

de TIC.
PRODUCAO DE Analista responsavel pela
CONTEUDOS criagdo de material
DIGITAIS audiovisual, criagao,

melhoria e divulgagado de
informacdes, manuais de
usuarios, uso de novas
solugdes internas  da
CONTRATANTE.

Analista de Experiéncia | Elaboracédo de roteiro de
com o Cliente apresentacéao para
workshops de novos
Servigos. Realizar
interagdo com os usuarios
para validagao de
usabilidade e experiéncia
integrada no uso das
solugbes disponibilizadas
pela CONTRATANTE.

02

10. DO SERVIGO DE IMPLANTAGAO

10.1. Este servigo compde-se das atividades a serem executadas pela CONTRATADA para implantagdo, customizagao inicial da
solugéo, plano de operacionalizagéo e integragdo com as solugoes da CONTRATANTE.

10.2. As atividades de implantagao da solugéo contratada deverao ser realizadas a partir da data indicada na Autorizagéo de Inicio dos
Servigos, de acordo com o cronograma mostrado na Tabela 14 - Cronograma do Plano de Implantacdo da Solugao de TI.

Tabela 5 — Cronograma do Plano de Implanta¢do da Solugéo de Tl

FASES ATIVIDADES RESPONSAVEL PRAZOS (até)
A1 Data indicada na Autorizagdo de Inicio | CONTRATANTE | -

dos Servigos
A2 Reunido Preliminar CONTRATANTE/CONTRATADA | 5 dias apos A1
A3 Entrega do Plano de Implantagao CONTRATADA 5 dias apés A2
A4 Avaliagao do Plano de Implantagao CONTRATANTE 2 dias apos A3

A CONTRATANTE ira avaliar o plano de

implantagéo, aprovando-o ou sugerindo

ajustes pela CONTRATADA.




A5 Ajustes no Plano de Implantagédo CONTRATADA 6 dias apds A4

Caso necessariob, a CONTRATADA
devera realizar os ajustes necessarios, no
prazo estipulado, quando solicitado pela

CONTRATANTE
A6 Validagéo do Plano de Implantacao CONTRATANTE 2 dias apos A5
A7 Implantacédo dos servigos, conforme plano | CONTRATADA 30 dias apos A6

de implantagao

A8 Vistoria preliminar da Operagao CONTRATANTE 2 dias apos A7

A CONTRATANTE devera realizar visita
ao local de implantagdo da Central de
Servigos (Service Desk), a fim de
autorizar o inicio da operacao.

A9 Ajustes na Operagdo, quando solicitado | CONTRATADA 5 dias apds A8
pelo CONTRATANTE

No caso de serem necessarios ajustes, a
CONTRATADA dispora de prazo para
fazé-lo, submetendo-o novamente a
vistoria da CONTRATANTE.

A10 Vistoria da Operagéo CONTRATANTE 3 dias apés A9

No momento em que a CONTRATADA
concluir o servigo de implantagéo, devera
comunicar a Comissdo de Fiscalizacao,
que podera realizar a vistoria final,
objetivando verificar o cumprimento de
todos os requisitos necessarios ao inicio
da operagéo.

A11 Aceite Provisorio. CONTRATANTE Imediatamente apos
Constatado o cumprimento de todos os ?:gogjgff 0) em  vistoria
requisitos, a CONTRATANTE autorizara o
inicio da operagéo.
Formalizagdo do fim da implantagcdo e
indicagdo de que os servigos estdo aptos
para entrar em funcionamento.
A12 Inicio da operacdao dos servicos de | CONTRATADA 5 dias apés A11
suporte
Apos a autorizagao do inicio da operagao,
a CONTRATADA devera iniciar suas
atividades na data estipulada.
A13 Aceite Definitivo CONTRATANTE Em até 15 dias apds o

inici do (A12
Constatado o cumprimento de todos os inicio da operagao ( )

requisitos, a CONTRATANTE dara o
aceite definitivo;

A14 Caderno Mensal de Servigos (CMS) CONTRATADA Apresentados
mensalmente, apdés o

Servigo prestado pelo gerenciamento aceite definitivo.

operacional e da qualidade

A15 Encerramento dos Servigos CONTRATADA 3 meses antes do final
do contrato

10.3. A CONTRATADA devera disponibilizar um gerente de projetos com especializagdo em metodologias hibridas, tanto do PMI
quanto do tipo Agile, que saiba identificar e aplicar as melhores ferramentas e agbes cabiveis a situagdo de cada fase do projeto
de implantagdo. Mapear e identificar gargalos no planejamento e execugéo para propor melhoria nos processos.

10.4. O gerente de projetos da CONTRATADA devera:

10.4.1. Realizar a gestédo do projeto de implantagao desde a analise, planejamento, plano de agdo, acompanhamento dos fluxos
dos projetos, cronograma até a conclusao;

10.4.2. Monitorar os prazos e recursos dos projetos, a fim de garantir os acordos das datas de entregas;

10.4.3. Conduzir apresentagbes gerenciais e executivas de status do projeto, com o objetivo de reportar atividades, prazos e



recursos,;

10.5. Os custos do gerente de projetos para a implantacdo deverdo estar inclusos no valor total previsto pela CONTRATADA para
execugao do servigo de implantagéao.

10.6. Plano de Implantacao

10.6.1. Estrutura basica - A CONTRATADA devera demonstrar que dispde de condigbes de prestar os servigos, conforme
especificagdes constantes no TERMO DE REFERENCIA, com a apresentagdo dos seguintes elementos:

10.6.1.1. O Plano de Implantagdo devera contemplar, no minimo, os seguintes itens e atividades, podendo a CONTRATADA
propor plano alternativo, desde que contemple os quesitos relacionados:

10.6.1.1.1. Cronograma de atividades para a implantagdo da Central de Servicos (Service Desk) para atender a
CONTRATANTE;

10.6.1.1.2. Cronograma de atividades para implantagéo do servigo de atendimento de suporte presencial (onsite)

10.6.1.1.3. Plano de execugdo do servigo de apoio estratégico a Governanga e cronograma de implantagdo dos processos
de gerenciamento de servigos (ITIL) de Gerenciamento de Ativo de TI, Gerenciamento de Requisigao,
Gerenciamento de Incidente; Gerenciamento do Catalogo de Servigos; Gerenciamento de Problema;
Gerenciamento de Mudanga; Gerenciamento de Conhecimento; Gerenciamento de Niveis de Servigos, bem como
processo de melhoria continua para maturacdo da CONTRATANTE.

10.6.1.1.4. Procedimentos especificos da CONTRATADA visando estabelecer os locais de trabalho e prover os meios
necessarios ao cumprimento deste Termo de Referéncia;

10.6.1.1.5. Validacdo do método e ferramentas utilizadas no processo de acesso remoto a ser utilizado pelo Suporte de 2°
Nivel,

10.6.1.1.6. Definigdo da forma de inventario e mapeamento dos ativos de TI;

10.6.1.1.7. Mapeamento dos processos de trabalho, fluxo de trabalho, normas Internas, exigéncias legais
(confidencialidade, sigilo e LGPD) e outras para estabelecimento de procedimentos e processos que serdo
adotados e implantados pela CONTRATADA,;

10.6.1.1.8. Plano para migragdo dos dados e informagdes da solugdo atual de gerenciamento de chamados da
CONTRATANTE (OTRS), sendo que:

10.6.1.1.8.1. A CONTRATADA devera apoiar e subsidiar tecnicamente a CONTRATANTE na execugao das atividades e
de todo processo de migracdo. Além disso, se responsabilizar pelos testes e a execugdo bem-sucedida da
transigcao entre solugdes/ferramentas.

10.6.1.1.9. Elaborar plano de coexisténcia das duas solugdes de abertura e gerenciamento de chamados para o periodo de
transicao dos servigos.

10.6.1.1.10. Plano de Comunicagcdo da CONTRATADA dos usuarios finais da CONTRATANTE para uso dos novos
servicos e transicao;

10.6.1.1.11. Treinamento pela CONTRATADA dos usuarios finais da CONTRATANTE para uso dos novos servigos e
transigao;

10.6.1.1.12. Treinamento das equipes da CONTRATADA,;

10.6.1.1.13. Programa de Capacitagdo e desenvolvimento prevendo treinamento inicial, treinamento continuado, agbes de
valorizagdo e motivagao profissionais;

10.6.1.1.14. Plano de integragéo detalhado (incluso o desenho técnico da arquitetura) para execugdo da CONTRATADA, as
customizagbes e configuragbes da solugdo para integragdo com o ambiente de rede e solugdes da
CONTRATANTE;

10.6.1.1.15. Plano de implantagdo e integragao dos diversos canais de atendimento previsto no Termo de Referéncia,
incluso a ferramenta de chatbot fornecida com as plataformas de comunicagdo interna da CONTRATANTE
(Microsoft Teams, WhatsApp e Portal institucional).

10.6.1.1.16. Adaptagbes e customizagdes necessarias no Sistema de Gestao de Service Desk (SGSD), bases de dados e
de fluxo de trabalho de forma a atender plenamente as caracteristicas técnicas e funcionalidades descritas no
Termo de Referéncia;

10.6.1.1.17. Plano de transigao entre os atuais servicos prestados e os futuros, com a desativagao do sistema existente e
entrada do novo, se for o caso;

10.6.1.1.18. Criacdo/Alimentacdo/atualizacdo do Catalogo de Servigos de TI;

10.6.1.1.19. Metodologia a ser adotada na realizagdo das pesquisas de satisfagdo dos usuarios da Central de Servigos
(Service Desk);

10.6.1.1.20. A CONTRATADA devera detalhar a forma da implantagdo da pesquisa de satisfacdo conforme critérios
definidos no Termo de Referéncia;

10.6.1.1.21. Metodologia a ser adotada na adaptacédo/customizacéo do Sistema de Gestao de Service Desk (SGSD);

10.6.1.1.22. Programa de Monitoria, quanto aos procedimentos de monitoria, frequéncia, rotinas e sistematica para
feedback aos técnicos do 1° e 2° niveis de suporte;



10.6.1.1.23. Plano de Contingéncia - A CONTRATADA devera possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada de
forma automatica, bem como estar preparada para situagbes de emergéncia, como falta de energia, falha de
equipamentos, incéndios e eventos assemelhados;

10.6.1.1.24. A CONTRATADA devera elaborar um Plano de Contingéncia dos servigos, envolvendo componentes criticos e
da infraestrutura, tais como URA, DAC, Central Telefénica, links, instalagdes fisicas, servidores, entre outros e de
infraestrutura, tais como acidentes, greves, interrupgéo no fornecimento de energia, falha em servigo de telefonia,
deslizamentos, desmoronamentos, incéndios, problemas com agua ou esgoto, entre outras situagdes, de forma a
garantir a continuidade dos atendimentos;

10.6.1.1.25. O Plano de comunicagdo da CONTRATADA e a minuta dos comunicados a serem disponibilizados aos
usuarios finais da CONTRATANTE informando o inicio da operagdo dos novos servigos. Além disso, apoio da
CONTRATADA na apresentagao dos novos servigos por meio de reunides virtuais e/ou presenciais;

10.6.1.1.26. O plano inicial de encerramento dos servigos, com as agdes preparatérias e continuas para a finalizacao pela
CONTRATADA da prestagdo dos servigos contratados e processo de repasse integral e irrestrito dos
conhecimentos e competéncias necessarias e suficientes para promover a continuidade dos servigos, conforme
requisitos para a transigéo contratual do Termo de Referéncia.

10.6.1.1.27. Perfil dos Profissionais - Relagdo dos profissionais que irdo integrar a equipe minima a ser alocada nos
diversos niveis de suporte, comprovando as exigéncias constantes no Termo de Referéncia;

10.6.1.1.28. Informagbes sobre a configuragao de rede e da conectividade dos equipamentos que serao utilizados na
prestagao dos servigos contratados;

10.6.1.1.29. Implementacdo da politica de expurgo e retengdo, bem como atender eventuais questdes legais (LGPD,
confidencialidade e sigilo);

10.6.1.2. Implantagdo da Estrutura de Atendimento - Durante essa fase, a CONTRATADA, em conjunto com a
CONTRATANTE, devera desenvolver os processos de Gerenciamento de Incidentes e Problemas e torna-los
aderentes as necessidades da CONTRATANTE, visando atender aos niveis de servigos definidos, o que inclui:

10.6.1.2.1. Elaboracao dos roteiros de atendimento;

10.6.1.2.2. Criagao do processo / fluxo de atendimento;

10.6.1.2.3. Elaborag&o do catalogo de servicos e critérios de categorizagéo;

10.6.1.2.4. Criagdo do fluxo de atendimento de incidentes criticos, incluindo:
10.6.1.2.4.1. Definigao dos critérios para categorizagao de incidentes criticos;

10.6.1.2.4.2. Definigdo do processo de notificagao e escalada;

10.7. Implantagdo da Central de Servigos

10.7.1. A implantagéo sera realizada com base no cronograma de atividades, que devera contemplar minimamente os seguintes
eventos:

10.7.1.1. Levantamento dos processos da CONTRATANTE relativos aos atendimentos que serdo prestados na Central de
Servigos;

10.7.1.2. Montagem da Base de Conhecimento informatizada que contemple o registro das solicitagdes de usuarios da rede
da CONTRATANTE, bem como a respectiva solugdo dos problemas;

10.7.1.3. Customizagéo dos relatérios de acordo com os critérios definidos pela CONTRATANTE;

10.7.1.4. Fornecimento de material com ampla descricdo dos sistemas, produtos e servicos do CONTRATANTE, que servira
de base para o treinamento da equipe de atendimento da CONTRATADA.

10.7.1.5. Apresentagao da equipe alocada a operagao;

10.7.1.6. Treinamento dos profissionais da CONTRATANTE para operagao no Sistema Gerenciador de Service Desk (SGSD);
10.7.1.7. Plano de treinamento da equipe de atendimento e prestacéo de servigos;

10.7.1.8. Configuragao dos equipamentos de telefonia (URA, DAC, e demais itens);

10.7.1.9. Adaptagdes e customizagdes das funcionalidades do SGSD;

10.7.1.10. A apresentagdo da equipe alocada a operagdo da Central de Servigos e demais niveis de suporte devera ocorrer o
prazo maximo de 5 (cinco) dias antes da data prevista para inicio da operagdo e devera conter os seguintes
documentos:

10.7.1.10.1. relagao nominal de todos os funcionarios, com suas fungdes;
10.7.1.10.2. carteiras de trabalho de todos os funcionarios devidamente assinadas;

10.7.1.10.3. documentagdo que comprove a qualificacdo exigida para o cargo, no caso de funcionarios que ndo



compunham a equipe;

10.7.1.10.4. Documento de sigilo de informagées do CONTRATANTE assinado por todos os prestadores alocados para a
execugao do contrato.

10.8. Caderno Mensal de Servigos (CMS)
10.8.1. Base de conhecimento Informatizada

10.8.1.1. A Base de conhecimento informatizada devera conter um conjunto de informagdes disponibilizadas como suporte
ao atendimento e devera ser composta dos seguintes elementos:

10.8.1.1.1. Roteiro de atendimento, com as questdes mais frequentes, contemplando o relacionamento entre o
chamado e o atendimento (exemplos: PROBLEMA e SOLUCAO, DUVIDA E RESPOSTA);

10.8.1.1.2. Definigéo dos assuntos, por Departamentos, Divisdes do CONTRATANTE;
10.8.1.1.3. Definigdo dos prazos de respostas, por assunto e nucleo de atendimento; e
10.8.1.1.4. Fluxos de tramitagdo das demandas.

10.8.1.2. A CONTRATADA sera responsavel pela elaboragdao da Base de Conhecimento informatizada, com base nos
levantamentos dos processos e informacdes coletadas na CONTRATANTE durante o periodo de implantagéo;

10.8.1.3. A Base de Conhecimento informatizada devera estar integrada ao Sistema de Gestdo do Atendimento e ser
utilizada exclusivamente para a prestagédo dos servigos contratados.

10.9. Relatdrios Gerais

10.9.1. Durante o processo de implantagdo da Central de Servigos, os relatérios periddicos necessarios para gestdo e medigao da
operagao pela CONTRATANTE deverao ser customizados pela CONTRATADA de acordo com as necessidades técnicas e
operacionais do CONTRATANTE, observados nos subitens abaixo:

10.9.1.1. O SGSD devera fornecer relatérios estatisticos especificos por tipos de atendimentos, por item de configuragcéo,
por grau de severidade, por grau de complexidade, por duracdo de chamadas, por atendente, bem como
estatisticas dos atendimentos diarios, semanal e mensal e em intervalos pré-definidos, conforme critérios definidos
pelo CONTRATANTE, durante o processo de implantagéo.

10.9.1.2. Os relatérios emitidos pelo SGSD deverao abranger toda a operagdo (visdo macro), bem como detalhar uma
demanda especifica (visdo micro).

Os relatérios estatisticos com resumos diarios, semanais e mensais devem permanecer armazenados e disponiveis
para consulta em tempo real, cabendo a Contratada a responsabilidade pelo dimensionamento do sistema de
armazenamento.

10.9.1.3. Os relatérios emitidos pelo SGSD devem ter interfaces amigaveis em portugués, para que pessoas sem
conhecimento de programagao possam interpreta-los sem dificuldades.

10.9.1.4. A geragao de relatérios estatisticos relativos ao atendimento prestado pela Central de Servigcos devera abordar,
no minimo, os seguintes aspectos:

10.9.1.4.1. Dados de trafego:
10.9.1.4.1.1. Chamadas recebidas;
10.9.1.4.1.2. Chamadas atendidas;
10.9.1.4.1.3. Chamadas abandonadas;
10.9.1.4.1.4. Chamadas transbordadas;
10.9.1.4.1.5. Chamadas em fila de espera;
10.9.1.4.1.6. Chamadas transferidas;
10.9.1.4.1.7. Duragao média das chamadas;
10.9.1.4.1.8. Chamadas atendidas por atendente;
10.9.1.4.1.9. Tempo de ocupagao por atendente;
10.9.1.4.1.10. Média de atendente por turno;

10.9.1.4.1.11. Relatério de navegagédo na URA, mostrando cada passo, por objeto, da navegagao do usuario no menu
de opgoes.

10.9.1.4.2. Dados de filas de espera:
10.9.1.4.2.1. Tempo de espera;
10.9.1.4.2.2. 15.1.5.2.2. Distribuigdo de esperas.
10.9.1.4.2.3. 15.1.5.3. Dados dos operadores de atendimento durante o periodo de chamadas:

10.9.1.4.2.3.1. Quantidade de chamadas atendidas;



10.9.1.4.2.3.2. 15.1.5.3.2. Total de tempo utilizado nos atendimentos em cada unidade da CONTRATANTE;
10.9.1.4.2.3.3. Nome ou identificador unico do operador.

10.9.1.4.2.3.4. 15.1.5.3.4. Devera estar disponivel para analise da CONTRATANTE, em tempo real, o desempenho
do fluxo (trafego) de ligagdes ativas e receptivas nos grupos de atendimento, monitorando o volume de
ligagbes, tempo de conversagao, tempos médios de atendimento, em espera e ligagdes abandonadas.

10.9.1.4.2.3.5. 15.1.5.3.5. Devera ser visualizado, de forma grafica, o estado de cada um dos operadores de
atendimento, apresentando, minimamente, os seguintes estados: disponivel, indisponivel, pausa,
processamento retaguarda e em atendimento.

10.9.1.4.2.4. Dados dos operadores de atendimento durante o periodo de chamadas:
10.9.1.4.2.4.1. Quantidade de chamadas atendidas;
10.9.1.4.2.4.2. Total de tempo utilizado nos atendimentos em cada unidade da CONTRATANTE;
10.9.1.4.2.4.3. Nome ou identificador Unico do operador.

10.9.1.4.2.4.3.1. Devera estar disponivel para analise do CONTRATANTE, em tempo real, o desempenho do
fluxo (trafego) de ligagdes ativas e receptivas nos grupos de atendimento, monitorando o volume de
ligagbes, tempo de conversagdo, tempos médios de atendimento, em espera e ligagbes
abandonadas.

10.9.1.4.2.4.3.2. Devera ser visualizado, de forma grafica, o estado de cada um dos operadores de atendimento,
apresentando, minimamente, os seguintes estados: disponivel, indisponivel, pausa, processamento
retaguarda e em atendimento.

10.9.1.5. Relatdrio Mensal da Central de Servigos e da Geréncia de Incidentes

10.9.1.5.1. A CONTRATADA devera encaminhar a CONTRATANTE o Relatério Mensal das atividades realizadas
pela Central de Servigos

10.9.1.5.2. O Relatoério Mensal devera conter, no minimo, as seguintes informacoes:
10.9.1.5.2.1. Resultado da apuragéo dos indicadores de Niveis de Servigos exigidos;

10.9.1.5.2.2. Volumetria, contendo, pelo menos, os seguintes registros de chamadas, desdobradas por canal de
atendimento (Central de Servigos):

10.9.1.5.2.3. Informagdes obtidas do sistema de telefonia;

10.9.1.5.2.3.1. Rejeitadas no PABX;

10.9.1.5.2.3.2. Desviadas para a URA,;

10.9.1.5.2.3.3. Atendidas pela URA,;

10.9.1.5.2.3.4. Abandonadas na URA;

10.9.1.5.2.3.5. Concluidas pela URA;

10.9.1.5.2.3.6. Roteadas para o operador;

10.9.1.5.2.3.7. Atendidas pelo operador;

10.9.1.5.2.3.8. Abandonadas na espera pelo operador;

10.9.1.5.2.3.9. Abandonadas durante o atendimento do operador;

10.9.1.5.2.3.10. Recebidas x Atendidas por intervalo hora e por dia, segmentadas por assuntos.
10.9.1.5.2.4. Tempos de atendimento:

10.9.1.5.2.4.1. Tempo total de conversagéo telefénica;

10.9.1.5.2.4.2. Tempo médio de atendimento, desdobradas por canal de atendimento — telefonia, e-mail,
registro via web, e outros;

10.9.1.5.2.4.3. Tempo médio de fila de espera para o atendimento na URA;

10.9.1.5.2.4.4. Tempo total, por més, em que o tempo de fila de espera para o atendimento na URA ficou
acima de dez segundos;

10.9.1.5.2.4.5. Tempo médio de espera para o atendimento humano;

10.9.1.5.2.4.6. Tempo total, por més, em que o tempo de fila de espera para o atendimento humano ficou
acima de dez segundos.

10.9.1.5.2.4.7. Tempo de espera em fila antes do abandono.
10.9.1.5.2.5. Produtividade da Operagao, desdobradas por canal de atendimento:
10.9.1.5.2.5.1. Quantidade de atendimentos realizados;

10.9.1.5.2.5.2. Quantidade de ocorréncias registradas;



10.9.1.5.2.5.3. Quantidade de ocorréncias registradas corretamente;

10.9.1.5.2.5.4. Tempo total de pos-atendimento;

10.9.1.5.2.5.5. Quantidade de atendimentos telefénico resolvidos no primeiro contato;

10.9.1.5.2.5.6. Quantidade de mensagens recebidas no atendimento digital, por tipo de mensagem;
10.9.1.5.2.5.7. Quantidade de mensagens tratadas no atendimento digital, em até 2 horas do seu recebimento;
10.9.1.5.2.5.8. Quantidade de mensagens respondidas pelo atendimento digital, por tipo de mensagem;
10.9.1.5.2.5.9. Quantidade de mensagens respondidas pelo atendimento digital no primeiro contato;

10.9.1.5.2.5.10. Quantidade de ocorréncias repassadas para os demais niveis de suporte (telefénica + atendimento
digital);

10.9.1.5.2.5.11. Quantidade de registros pendentes no periodo por assuntos;

10.9.1.5.2.5.12. Quantidade de registros por assuntos

10.9.1.5.2.5.13. Percentual de Resolugdo Diaria dos chamados pela Central de Servigos, segmentado por assuntos.
10.9.1.5.2.6. Qualidade do atendimento telefénico, contendo, pelo menos, as seguintes informacdes:

10.9.1.5.2.6.1. Numero de operadores de atendimento alocados na Central de Servigos no més, desdobrado por
nucleo de atendimento;

10.9.1.5.2.6.2. Total de Horas de operadores previstas para no més;
10.9.1.5.2.6.3. Total de Horas de operadores trabalhadas no més;
10.9.1.5.2.6.4. Tempo logado dos operadores;

10.9.1.5.2.6.5. Tempo de pausa dos operadores;

10.9.1.5.2.6.6. Quantitativo de monitorias realizadas no més;

10.9.1.5.2.6.7. Resultado da pesquisa de satisfagéo do usuario, apresentando os percentuais individuais, subtotais e
a média mensal;

10.9.1.5.2.6.8. Agbes de melhorias a serem implementadas.

10.9.1.5.2.7. Produtividade dos demais niveis de Suporte 2° Nivel (Remoto e Presencial), contendo pelo menos os
seguintes indicadores:

10.9.1.5.2.7.1. Volume de ocorréncias registradas, por tipo de ocorréncia;
10.9.1.5.2.7.2. Volume de ocorréncias recebidas da Central de Servigos, por tipo de ocorréncia;
10.9.1.5.2.7.3. Volume de ocorréncias repassadas, por destino e tipo de ocorréncia;
10.9.1.5.2.7.4. Tempo médio de resolugao;
10.9.1.5.2.7.5. Percentual de resolugdes dentro do prazo.
10.9.1.5.2.7.6. Produtividade dos Interlocutores de Area, contendo pelo menos os seguintes indicadores:
10.9.1.5.2.7.7. Volume de ocorréncias recebidas, por tipo de ocorréncia;
10.9.1.5.2.7.8. Tempo médio de resolugao;
10.9.1.5.2.7.9. Percentual de resolugdes dentro do prazo.
10.9.1.6. Os relatérios devem conter paginas numeradas e indice remissivo.

10.9.1.7. Devera ser encaminhado anexo aos relatérios, em formato digital e em arquivo compativel com o MS Office, a
totalidade das manifestag¢des registradas no SGSD e a sua efetiva tramitagéo, tratadas na Central de Servigos.

10.10. Encerramento dos Servigos

10.10.1. O encerramento se refere ao processo de finalizagdo pela CONTRATADA da prestagao 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 servigos, conforme Requisitos para a transigdo contratual do Termo de
Referéncia.

10.10.2. O Plano de Encerramento dos Servicos deve detalhar, além dos requisitos especificados no Termo de Referéncia, o
processo de repasse dos servigos, tratando, no minimo, dos seguintes topicos:

10.10.2.1. Identificagdo dos profissionais da CONTRATADA, seus papéis, responsabilidades, nivel de conhecimento e
qualificagdes.

10.10.2.2. Cronograma detalhado identificando as tarefas, processos, recursos, marcos de referéncia, inicio, periodo de
tempo e data prevista para término.

10.10.2.3. Estruturas e atividades de gerenciamento da transicdo, as regras propostas de relacionamento da
CONTRATADA com o CONTRATANTE e com a futura prestadora de servigos ou servidores do CONTRATANTE.



10.10.2.4. Plano de gerenciamento de riscos, Plano de contingéncia e Plano de acompanhamento do encerramento.
10.10.2.5. Descrigéo de como se dara o repasse de seus processos, metodologias, ferramentas e fluxo de atendimento.

10.10.3. Por ocasido do encerramento do Contrato a CONTRATADA se compromete a promover a transi¢gao contratual repassando
a nova CONTRATADA e ao CONTRATANTE a tecnologia, documentagdo técnica e metodologias de trabalho utilizadas sem
perda de informagao, a fim de permitir a continuagao dos trabalhos sem perda de continuidade.

10.10.4. Deve também relacionar todos os recursos de software e hardware necessarios para o repasse tecnologico.

11. DO HISTORICO E DA VOLUMERIA PARA ESTIMATIVA DOS SERVIGOS

11.1. A tabela abaixo, considerando o histérico de solicitagbes aferidas, apresenta o volume estimado de chamados e Itens de
Configuragdo que serdo atendidos nos respectivos niveis:

Tabela 6

Quantidade média
Area de chamados
abertos no més
CENTRAL DE SERVICOS - SUPORTE| 1759

REMOTO - CHAMADOS CTI

Quantidade de Itens|
de Configuragao - ICs

ATENDIMENTOS AOS USUARIOS —|50 5.000 desktops e 416
SUPORTE PRESENCIAL(ON SITE) - impressoras
CHAMADOS CTI multifuncionais
ORQUESTRAGAO E VISIBILIDADE| 1.015 1.000 (servidores,
INTELIGENTE DA INFRAESTRURA DE TIC switches, servicos) e

15 (firewall, ips, ids,
balanceador de carga,
servidor de antivirus,
antispam, software de
bakcup, servidor de
backup, robds de
backup)
ATIVIDADES EXTERNAS 200 HORAS - | Sob demanda
MEDIA MENSAL

CENTRAL DE SERVICOS - CHAMADOS| 4.300
CGA

Tabela 6 — Historico de atendimentos

Tabela 7

Lista de Servicos e quantidade de chamados abertos no ano de 2022 por categoria —
COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

Qtd de | Detalhamento
SERVICO (Categoria) Chamados | do chamado Nivel de Atendimento

certificado
digital,
vinculagao,
desvinculagao,
E-SAJ 4406 | ativacéo 1° nivel

atendimento, MI,
SRH, acesso,
duvidas, erro,
DOL ATENDIMENTO 2557 RH, FILAS, 3° nivel(CONTRATANTE)

restauragdo de
senha, problema

OT.SER::ACESSO/RESTAURACAO em conta de
DE SENHA 1594 usuario 1° nivel
ROCKET_CHAT 1431 Erro 1° nivel

VOIP 1328 Softphone 1° nivel




DESKTOP

1072

Lentiddo, falha
em hardware,
formatacao,
defeito em
monitor, VPN,
manutengao,
duvidas,
instalagéo,
acionamento de
garantia

1°nivel/2°nivel

SOFT.::CERTIFICADO DIGITAL

801

certificado
digital,
renovacgao, erro,

1° nivel

SOFT.

799

Microsoft 365,
antivirus, adobe,
modulo de
seguranga,
navegador,
powerBI

1° nivel

SIVEC

763

acesso,
restauragdo de
senha,

indisponibilidade

1° nivel

IMPRESSORAS

733

scanner,
configuragao,
erro, FILAS,
toner

1° nivel

OT.SER::CORREIO ELETRONICO

612

duvidas, erro,
configuragéo de
email
departamental

1° nivel/3° nivel

INFORMATIVO

445

solicitagbes
diversas

1° nivel

FILE SERVER

403

liberagéao de
acesso, erro,
permissoes

1° nivel

NOTEBOOK

358

Garantia,
solicitagao, erro

1° nivel

SOFT.:::::TEAMS

236

Teams

1° nivel

LINK DE DADOS

197

queda de link,
lentidao

1° nivel/3° nivel

REDE LOGICA

197

Wi-fi, senha

1° nivel/3° nivel

ARPEN

143

acesso, erro,
instalagao,
atualizagdo de
navegador

1° nivel

MODEM 4G

91

problema  com
linhas,
indisponibilidade,
troca, fim da
franquia

1° nivel

SPP

85

Acesso erro

1° nivel

GEPEN

79

acesso,
restauragédo de
senha,
indisponibilidade

1° nivel

WEBCAM

56

Solicitagao

1° nivel

OT.SER::GERENCIADOR DE
FILAS

41

Erro

1° nivel/3° nivel




acesso(login),

erro, certificado
ARISP 26 digital, davida 1° nivel
OUTRAS CATEGORIAS 2662 Diversos 1° nivel
Tabela 8

Lista de Servicos e quantidade de chamados abertos no ano de 2022 por categoria - COORDENADORIA GERAL DE

ADMINISTRAGAO

SERVIGO/CATEGORIA . - .
(Fila/Subfilia/Servigo) Total | SERVICO/CATEGORIA (Fila/Subfilia/Servigo) Total
CGA 7 DOF 8
CGA::Alteragoes de layout 25 DOF::ADIANTAMENTO 10
CGA::Aquisicdo de bens 3 DOE::ADIANTAMENTO::Altgragao do responsavel pelo adiantamento 3
ou dispensa da verba de adiantamento
CGA::Otrs de outros deptos 8 DOF::ADIANTAMENTO::Aptidao do prestador para realizar o servigo 61
CGA--Outros 348 DOE::ADIANTAMI%NTO::DUVlda quanto a contratagéo de prestagéo de 197
servigo ou aquisigao de produtos
CGA::SEI 4 DOF::ADIANTAMENTO::Duvida quanto aquisi¢cdo de produtos 23
CGA::SEl::Assinaturas 64 DOF::ADIANTAMENTO::Duvida sobre a liberagdo dos adiantamentos 36
CGA::SEI::Atribuicdes de processo 6 DQF::ADIANTAMENTO::I%scIaremmento da devolugao do processo de 1
adiantamento para corregao
CGA:SEI-Blocos 148 DOF::A.DIANTAMENTO::EscIaremmento de alteragcdo do responsavel 15
pelo adiantamento
CGA::SEl::Certificados ENAP 12 DOF::ADIANTAMENTO::Escrituragédo de nota fiscal 362
CGA::SEl::Consulta/Pesquisa 30 DOF::ADIANTAMENTO::Outros 104
CGA:-SEl::Contatos 1 DQF::ADIANTAMENTO::Pedldo de suplementacdo de verba de 1
adiantamento
CGA::SEl::Curso Enap 4 DOF::Contas Publicas::Contas de agua, energia e telefonia 4
CGA::SEl::Digitalizagao 2 DOF::DIARIAS 5
CGA::SEl::Documento externo 11 DOF::DIARIAS::Certiddes de Nuicleos 60
CGA::SEl::Estatisticas/Painel/Relatério 1 DOF::DIARIAS::Data de pagamento 6
CGA--SE|::Estrutura/Caixa Unidade 20 Q(?F::DIARIAS::Esclaremmento do motivo da devolugdo da folha de 1
diaria e transporte
CGA::SEl::icones de gestao 352 | DOF::DIARIAS::Esclarecimentos de diarias e reembolso de transporte 17
CGA::SEI:Login/Acesso 44 DOF::DIARIAS::Esclarecimentos de preenchimento da folha de diaria e 16
transporte
CGA::SEl::Niveis de acesso 11 DOF::DIARIAS::Outros 250
CGA-SEI-Oficinas 61 DOF::DIARIAS::Recebimento da folha de diaria e transporte para 4
pagamento
CGA::SEl::Permissoes/Perfil 581 | DOF::DIARIAS::Solicitagdo relatério de diarias pagas 2
CGA::SEI::SEI Federagao 2 DOF::OUTROS 153
CGA::SEI::SGPDOC 2 DRH::AFASTAMENTOS::Alteragdo/Cancelamento 973
CGA::SEl::Tipo de processo/Classificacao 156 | DRH::AFASTAMENTOS::Compensacdes/Plantbes 16
CGA::SEl::Tipos de documentos 227 | DRH::AFASTAMENTOS::CSDP/Coordenagdes 68
CGA::SEl::Usuario Externo 1486 | DRH::AFASTAMENTOS::Duvidas sobre Afastamentos 306
DCO 22 DRH::AFASTAMENTOS::Faltas Justificadas/Injustificadas/Atrasos 11
DCO::Atestados 5 DRH::AFASTAMENTOS::Licenga Prémio 213
DCO::Consulta/Duvidas 73 DRH::AFASTAMENTOS::Maternidade/Amamentacao/Paternidade 157
DCO::Correio 10 DRH::AFASTAMENTOS::Pedidos de Afastamentos 1902
DCO::Descontos 2 DRH::AFASTAMENTOS::Pendencias de Deferimentos 41
DCO::Elevador 1 DRH::CADASTRO::Acessos 220
DCO::Falta de Funcionarios 6 DRH::CADASTRO::Alteragbes Cadastrais 403
D(?O::Falta de mat~er|al, equ.lpamento oul, DRH::CADASTRO:IAMSPE 203
uniforme para execugao dos servigos
DCO::Falta de Pagamentos aos Funcionarios | 37 DRH::CADASTRO::Inclusao Dependentes 23
DCO::Furtos 4 DRH::CADASTRO::Informagdes Gerais 196
DCO::Locagao 4 DRH::CADASTRO::Lotagao 3
DCO::Medigbes 1 DRH::CADASTRO::Servi¢o Voluntario 19
DCO::Nota Fiscal 11 DRH::CADI::Avaliagdo de Desempenho 84
DCO::Notificagbes 7 DRH::CADI::Curriculos 52
DCO::Ocorréncias 25 DRH::CADI::Pericia Médica 72
DCO::Outros 60 DRH::Corregedoria 7




DCO::Reparos 2 DRH::Designacdes 15
DCO::Sangbes 7 DRH::ESTAGIARIOS::Acessos Estagiarios/as 359
DCO::Solicitagdo de ARP 16 DRH::ESTAGIARIOS::Afastamento Estagiarios/as ADM 118
DCO::Troca de Funcionarios 3 DRH::ESTAGIARIOS::Certidées/Declaragdes 306
DEA 1 DRH::ESTAGIARIOS::Concurso Estagiarios 5815
DEA::Manutengao de Persiana 20 DRH::ESTAGIARIOS::Confirmagdes de Estagiarios/as 7
DEA:Manutengdo  Aparelno de Al 59 | pRH. ESTAGIARIOS::Consulta a Lista 6
Condicionado
DEA::Manutengao Civil Geral 729 | DRH::ESTAGIARIOS::Contratagdes/Desligamentos ADM 2981
DEA::Manutengao de Diviséria 5 DRH::ESTAGIARIOS::Convocagdes Estagiarios/as 2553
DEA::Manutengao de Elevador 47 DRH::ESTAGIARIOS::Credenciamento/Descredenciamento 988
DEA::Manutengao de Hidrossanitario 6 DRH::ESTAGIARIOS::Documentos Estagiarios/as 2292
DEA::Manutengao Elétrica 60 DRH::ESTAGIARIOS::Elogio Estagiarios/as 13
DEA::Sistema de Seguranga Contra Incéndio 19 DRH::ESTAGIARIOS::Inclusdes/Alteragdes Cadastrais 1296
DEA:: Teleatendimento 95 DRH::ESTAGIARIOS::Inicio de Exercicio 344
DLI 58 DRH::ESTAGIARIOS::Permanéncias 251
DLO 3 DRH::ESTAGIARIOS::Reclassificacdes 212
DLO::Gestao Documental 8 DRH::ESTAGIARIOS::Relatérios de Estagiarios/Corregedoria 43
DLO::Gestdo Documental::Aplicacédo da tabela |9 DRH::ESTAGIARIOS::Servigo Voluntario 186
DLO::Gestdo Documental::CCGD 9 DRH::ESTAGIARIOS:: TCE/TA 5060
DLO::Gestdo  Documental::Certificacdo  para |y | ppu. ESTAGIARIOS: Transferéncias Estagiarios/as 216
Eliminagao
DLO::Gestao Documental::Consulta 71 DRH::ESTAGIARIOS::Validagdes Cadastrais 179
DLO::Gestao Documental::Digitalizagao 44 DRH::HOLERITES::Certificagbes/Compensacdes/Plantoes/Gratificagdes | 983
DLO::Gestdo  Documental::Eliminagdo  de 48 DRH::HOLERITES::Consignados 104
documentos
DLO::Gestdo - Documental::Encerramento  de| 4 | ppyy- ol ERITES::Duvidas pagto/holerite 903
documento
DLO::Gestao Documental::Malote 13 DRH::HOLERITES::Métrica BR 11
DLO::Gestdo Documental::Mensuragdo de 1 DRH::HOLERITES::Substituicdes 1575
documentos
DLO::Gestao Documental::Microfilmagem 2 DRH:: INGRESSO::Atualizagdo Cadastral 6
aDr:(Si'\'/SeStao Documental::Organizagdo  de |, | ppp.NGRESSO::Carteira Funcional 29
DLO::Gestao Documental::Postagem 96 DRH::INGRESSO::Consulta Lista Concurso 55
DLO::Gestao Documental::Produgao de Atos 1 DRH:: INGRESSO::Consulta Publica 113
DLO::Gestao Documental::Reativagédo 1 DRH::INGRESSO::Convocagdes/Nomeagdes 770
DLO::Gestao Documental::Registro 1 DRH:: INGRESSO::Exoneragoes 22
DLO::Gestao Documental::SGPDOC/SIGAD 9 DRH::INGRESSO::Inicio Exercicio 71
DLO::Gestdo Documental:: Tramitagéo 2 DRH:: INGRESSO::Permutas 4
DLO::Gestdo  Documental--Transferéncia  de 51 DRH::INGRESSO::Remog¢des Defensores/as 5
documentos
DLO::Gestdo Documental::Visita técnica 1 DRH::INGRESSO::Remog¢bes Servidores/as 165
DLO::Materiais 5 DRH::INGRESSO::SIC 3
DLO::Materiais::Agendamento ~ Veiculo  de 13 DRH::Outros 2888
Carga
DLO::Materiais::Atestados/Contratos 13 DRH::Resposta Automatica 10
DI_'O::Materlals::ConsuIta Verba de 90 DRH--SECRETARIA:-Crach4 319
adiantamento
DLO::Materiais::Consumo 13 DRH::SECRETARIA::Elogio de Servidor/a 76
DLO::Materiais::Consumo::Devolugao 35 DRH::SECRETARIA::Informe de Rendimentos 150
DLO::Materiais::Consumo::Fornecedores 58 DRH::SECRETARIA::Materiais 8
DLO::Materiais::Consumo::Requisicdo Avulsa [386 |DRH::VANTAGENS::Avaliagbes 85
DLO::Materiais::Consumo::Requisicdo Mensal |248 |DRH::VANTAGENS::Averbagoes/Certiddes 879
DLO::Materiais::Permanente 2 DRH::VANTAGENS::Duvidas Licenga Prémio/Publicagdes 74
DLO::Materiais::Permanente:: Cessao 9192 | DRH:VANTAGENS::Evolugao Funcional 205
equipamentos
DLO::Materiais::Permanente::Devolugéo 110 | CGA Sem classificagéo 3960
DLO::Materiais::Permanente::Fornecedores 8
DLO::Materiais::Permanente::Inventario

: . 45
Patrimonial
DLO::Materiais::Permanente::Perda/Dano/Furto | 7
DLO::Materiais::Permanente::Pré-hardware 1
DLO::Materiais::Permanente::Reparo/Garantia | 152
DLO::Materiais::Permanente::Requisi¢cdo 112
DLO::Materiais::Permanente::Substitui¢do 142
DLO::Materiais::Permanente::Transferéncia de 80

bens permanentes




DLO::Suporte 20
DLO::Suporte::Agendamento  de  Unidade 65
Movel
DLO::Suporte::Agendamento de Veiculos 950
DLO::Suporte::Alteracdo de Layout 13
DLO::Suporte::Apuragao de danos/colisdo 4
DLO::Suporte::Autorizagdo de Acesso 26
DLO::Suporte::Cadastro item BEC 1
DLO::Suporte::Cartdo Combustivel 79
DLO::Suporte::Catraca 1
DLO::Suporte::Diligéncia de itens 4
DLO::Suporte::Informativos 53
DLO::Suporte::Manutenc&o de veiculos 68
DLO::Suporte::Mapa Mensal 5
DLO::Suporte::Multas 38
DLO::Suporte::Relatério Gerencial 2
Tabela 9

2022 - COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

QUANTIDADE DE CHAMADOS ABERTOS NO 1° NIVEL REMOTO — COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

Total
Janeiro | Fevereiro | Margo | Abril | Maio | Junho | Julho | Agosto | Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro A:aal Média
u
1825 1683 1733 [ 17352230 | 1776 | 2047 [ 2539 |1857 1387 1259 1044 21115 | 1759,58
Tabela 10

2022 - COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

QUANTIDADE DE CHAMADOS ABERTOS NO 2° NIVEL PRESENCIAL(ON SITE)

Jan

Fev | Mar

Abr |Mai |Jun|Jul |Ago |Set|Out |Nov |Dez |Total Anual |Média

13

27 (30

37 |26 |18 |12 |23 |20 |20 |26 |22 273 22,75

11.2. Custos de deslocamentos e demais encargos serdo exclusivamente de responsabilidade da CONTRATADA.

Tabela 11
2022
QUANTIDADE DE CHAMADOS ABERTOS NO 1° NIVEL REMOTO - COORDENADORIA GERAL DE ADMINISTRAGAO
Total
Janeiro | Fevereiro | Margo | Abril | Maio | Junho | Julho | Agosto | Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro Anual Média
nua
4572 | 4454 5158 | 4705|4957 | 4832 [ 3886 | 3806 |4046 4626 4426 2190 51658 4304,83

12. DA QUALIFICAGAO TECNICA

12.1. Para comprovacdao da qualificagdo técnica a (s) empresa(s) devera(do) apresentar Atestado de Capacidade
Técnica, fornecido por pessoa juridica, de direito publico ou privado, que comprovem a execugdo de servigos nas
caracteristicas e prazos relacionados neste Termo de Referéncia, por meio da apresentacao de:

12.1.1.Atestado(s) ou Certiddo(6es) expedido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado,
necessariamente em nome do licitante, o(s) qual(ais) indique(m) sua qualificagdo para prestagdo de servigos
objeto desse termo, tendo como modelo a biblioteca ITIL (verséo 3 ou superior) em ambiente com pelo menos
2000 usuarios;

12.1.1.1.A comprovacdo a que se refere a alinea acima podera ser efetuada pelo somatério das
quantidades realizadas em tantos atestados ou certiddes quanto dispuser o licitante;

12.1.2. Atestado(s) ou Certiddo(bes) expedido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado,




necessariamente em nome do licitante, o(s) qual(ais) indique(m) sua qualificacdo para prestagdo de servigos de
operagao e monitoramento remoto de ambiente de TI.

12.1.3. Atestado(s) ou Certiddo(des) expedido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado,
necessariamente em nome do licitante, o(s) qual(ais) indique(m) sua qualificagéo para prestacdo de servicos de
implantagdo, configuragcdo, gerenciamento e utilizagdo de ferramenta de Gerenciamento de Servigos de
Tecnologia da Informagéao (ITSM), devendo ser obrigatoriamente a mesma a ser implantada na CONTRATANTE,
que atenda a certificagdo “PinkVERIFY” V3 ou superior nos processos Gerenciamento de Ativo de Tl (AM),
Gerenciamento de Incidente (IM); Gerenciamento do Catalogo de Servigos (SCM); Gerenciamento de Problema
(PM).

12.1.4. Atestado(s) ou Certiddo(des) expedido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado,
necessariamente em nome do licitante, o(s) qual(ais) indique(m) sua qualificagdo para prestacdo de servigos em
projeto, implantagdo e operagdo de Central de Servigo (Service Desk), como Ponto Unico de Contato (SPOC),
contemplando atendimentos multimeios (telefénico, e-mail e sistema de abertura de chamados) ativo e receptivo,
utilizando metodologia de implantagao e operacédo de Central de Servigos tendo implantado no minimo 4 (quatro)
processos de gestao de servigos de Tl - ITIL (Information Techonology Infraestructure Library), os quais deverao
ser explicitados, em conformidade com a norma ISO/IEC 20000, fornecendo, instalando e utilizando instalagdes
fisicas e mobiliarios e central telefénica utilizando recursos de URA (Unidade de Resposta Audivel), CTI
(Computer Telephony Integration), DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas) sistema eletrénico de gravagéo
digital e solucdo de gestdo de atendimento integrado a solugdo de telefonia, contemplando o atendimento a
incidentes e servigo de suporte com acesso remoto;

12.2. Antes da habilitagdo do Licitante vencedor, a CONTRATANTE podera realizar diligéncia/visita técnica, a fim de se
comprovar a autenticidade e veracidade do (s) Atestado (s) de Capacidade Técnica apresentado (s) pela LICITANTE
vencedora do certame, quando, podera ser requerida copia do(s) contrato(s), nota(s) fiscal(is) ou qualquer outro
documento que comprove inequivocamente que o servigo apresentado no (s) atestado(s) foi(ram) prestado(s).

12.3. O (s) atestado (s) devera(ao) explicitar a organizagdo emissora do atestado, o responsavel pelo setor encarregado
do objeto em questdo, numero dos contatos para realizagdo de diligéncia e especificagdo dos servicos executados ou em
execucao;

12.4. Comprovacgoes e Requisitos para assinatura do Contrato

12.4.1. A CONTRATADA devera possuir em seu quadro profissional(is) com as qualificagdes exigidas na forma
estabelecida no item 13.4.7- Atestado de Capacidade técnica dos Profissionais da CONTRATADA. A comprovagao
da qualificagédo do(s) profissional(is) sera feita por meio de certificados oficiais ou diploma devidamente registrado.

12.4.2. Para os servigos de solugao dos problemas a empresa devera possuir um ou mais profissionais com as
qualificagdes abaixo, que somando suas certificagdes contemplem todos os conhecimentos descritos abaixo para
atendimento, que devem ser apresentados a CONTRATANTE no momento da assinatura do contrato:

a) 01 (um) profissionais com certificagao ITIL v3 Foundation ou superior
b) 01 (um) profissional com certificagdo MCSA ou superior;
¢) 01 (um) profissional com certificagdo CCNA ou superior;

12.4.3. A equipe de profissionais da CONTRATADA, responsavel pelo Suporte de 2° Nivel, deve comprovar possuir
pelo menos 1 (um) dos certificados abaixo:

a) MCSA — Microsoft Certified Systems Administrator (MCSA) ou superior, com especializagdo em Windows 10;
b) MCDST —Microsoft Certified Desktop Support Technician;

12.4.4. O atendimento aos requisitos obrigatérios de qualificagdo profissional devera ser comprovado no ato da
assinatura do contrato, bem como quando da substituicdo de membros da equipe, mediante apresentagéo de
diplomas, certificados, registros em carteira de trabalho ou contratos de trabalho assinados.

12.5.7. Atestados de Capacidade Técnica dos Profissionais da CONTRATADA

12.5.7.1. A equipe da CONTRATADA devera ter conhecimento e capacitagdo técnica para prestar os
servigos que poderdo ser demandados pela CONTRATANTE, de acordo com as especificagcdes do Termo de
Referéncia. Essa capacitagao técnica devera ser demonstrada mediante a apresentagdo de atestados,
certificagdes e curriculum que comprovem experiéncia na prestagédo de servicos similares e compativeis com
as caracteristicas e quantidades objeto deste Termo de Referéncia.
12.5.7.2. A licitante deve apresentar declaracdo de que mantera profissionais com os perfis e qualificagdes
minimas exigidas neste Termo de Referéncia, com o compromisso de atualiza-los conforme novas versdes
de hardware e software que forem langadas pelos fabricantes.
12.5.7.3. Os perfis esperados para esta contratagdo, parte ndo necessariamente alocada na
CONTRATANTE, porém todos os participantes da execugado do contrato, sdo os seguintes:

Tabela 12

PERFIS




ID| Nome Formacgao Atribuigées Experiéncia/Certificagées/Habilidades|
1| Técnico de Nivel Superiorl Monitorar os| Pelo menos 50% (cinquenta por cento) da
Operagédo em Ciéncias da servicos e seus| equipe com uma das certificagdes abaixo:

Computagdo oul componentes por| Solugdo de Orquestragdo Inteligente e
areas afins. meio da solugdo | visibilidade operacional da infraestrutura de
de orquestragdo| TIC
Inteligente e
visibilidade
operacional da
infraestrutura de
TIC. Realizar
acdes
preventivas,
preditivas e
proativas  junto
aos demais niveis
com rotinas de
monitoramento
inteligente  dos
itens de
configuragéo e
componentes da
infraestrutura
para garantir alta
disponibilidade
dos servigos de
TIC.
2| Lider Formacgéao paral Coordenar as| Certificagao ITIL v3 Expert;

Técnico/Coordenador

de equipe

Lider CTI:

Nivel Superior|
em Ciéncias da
Computagdo ou
areas afins)
cursando ou
com
especializagao
em Tecnologial
da Informagaol
ou areas afins.
Formacéo paral
Lider CGA:
Nivel superion]
na éarea de
administracéo
ou areas afins|
cursando ou
com
especializagao

na drea.

equipes,

monitorar a SLA
do contrato,
propor melhorias
e ser o ponto de
contato com a
CONTRATANTE

6 (seis) meses de experiéncia em ITIL, ou;
6 (seis)

atividades de gestao de servigos

meses de experiéncia em




w

IAtendente Suporte de

1° Nivel

Formacao
para
atendente
CTI:

Nivel Superion
em  Ciéncias
da
Computagao
ou areas afins.
Formacgao
para
atendente
CGA:

Nivel superion
na érea de
administragéo

ou éreas afins.

Prestar
informagdes por
telefone,

eventualmente

resolvendo
problemas
através de
scripts, com
linguagem

cordial, clara e

concisa.

Pelo menos 50% (cinquenta por cento) da
equipe com uma das certificacdes abaixo:
Itil v3 Foundation

Habilidades e Atitudes:

« Dinamismo para atuar com atendimento a
usuarios

« Dominio de técnicas de telessuporte ou
telemarketing receptivo e ativo

« Capacidade de expressar-se com clareza
e objetividade, tanto na linguagem escrita
como falada

« Capacidade de agir com calma e
tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situagdes que fujam dos procedimentos e
rotinas normais de trabalho

« Demonstrar engajamento a missdo e
diretrizes de atendimento

Conhecimento:

« Conhecimento técnico de ambiente
Windows

« Conhecimento de manutencgéo e utilizagdo
de suite de programas para escritério - MS
Office;

« Conhecimento técnico do ambiente
Internet e Intranet;

+« Conhecimento de manutengdo de
hardware em nivel basico;

+ Conhecimento de rede em nivel de
configuragéo.

Experiéncia:

« Experiéncia em ambiente de rede local
Windows;

« Experiéncia no trato de softwares de
correio eletronico e antivirus

Os técnicos da Contratada deverdo ser
capacitados para se tornarem aptos a
trabalhar com as versdes futuras dos
aplicativos e sistemas operacionais citados
neste termo a medida que forem sendo

langadas no mercado.




EN

IAtendente Suporte de
2° Nivel

Nivel Superior
em  Ciéncias
da

Computagao

ou areas afins.

Prestar  suporte
presencial nas
estagdes e
periféricos dos
usuarios da sede
e eventualmente

nas regionais.

ITIL v3 Foundation para, no minimo, 50%

dos integrantes da equipe.

Habilidades e Atitudes:

« Dinamismo para atuar com atendimento a
usuarios

« Dominio de técnicas de telessuporte ou
telemarketing receptivo e ativo

« Capacidade de expressar-se com clareza
e objetividade, tanto na linguagem escrita
como falada

« Capacidade de agir com calma e
tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situagdes que fujam dos procedimentos e
rotinas normais de trabalho

« Demonstrar engajamento a missdo e

diretrizes de atendimento

Conhecimento:

« Conhecimento em configuragédo e
instalacdo de aplicativos previstos neste
Termo de Referéncia

« Conhecimento avangado em manutengao
e configuragdo de ambientes Windows 7 e
Windows 10

« Conhecimento de rede em nivel avangado
« Dominio das atividades de instalagdo,
configuragdo e customizagdo de softwares
e/ou produtos em estagdes de trabalho

. Conhecimento em redes de
computadores, com e sem fio, protocolo
TCP/IP, criptografia e seguranga de redes
wireless

Experiéncia:

« Experiéncia minima de 6 (seis) meses na
fungdo e conhecimento avangado nas
demais areas de conhecimento abrangidas
pelas atividades de Suporte de 1° Nivel

« Experiéncia na detecgao de problemas em
componentes de hardware, tais como:
placas, cabos, conectores, drivers, fontes,
monitores, etc.

« Experiéncia de pelo menos 6 (seis) meses
em telessuporte

« Experiéncia minima de 6 (seis) meses em
atividade de

configuragdo software basico e aplicativos

de automacéo de escritério

o

Analista de Processos

Nivel Superior
em Ciéncias
da
Computagao
ou areas afins,
ou pés-
graduagédo em
Tecnologia da
Informacgéo ou
areas afins de
no minimo
360h.

Levantar,
documentar,
implantar e
validar a

automacdo  de
processos de TI
e negocio da
CONTRATANTE,
conforme

descrito no TR e
Encartes. Apoio
estratégico a

Governanga

Certificagéo ITIL V3 Expert ou superior.
Certificag@o Cobit 5.
Curso PMP.




()

Experiéncia com o cliente

Formacédo de
nivel superior
na area de
administracao,
informatica ou
engenharia,

ou formagao
de nivel
superior em

qualquer area,

Identificar e
melhorar rotinas
de usabilidade
dos servigos
implantados na
CONTRATANTE.
Tirar duvidas
para sistemas de
negocio. Testar e

propor melhoria

Curso de Customer Experience.

Curso de Design Thinking

Experiéncia minima de 6 (seis) meses em
producdo de materiais orientativos,
conteudos digitais e treinamento de

usuarios/as.

cursando ou| dos servicos e

com aplicagdes da

especializagdo| CONTRATANTE.

em area| Produzir

relacionada. materiais e
videos, realizar
treinamentos.
Apoio para
producéo de
conteudos
digitais

12.4.6. A prestadora de servigos deve estar certificada conforme a norma ABNT NBR ISO/IEC 20000, ou posterior
ou equivalentes internacionais.

12.4.7. O Sistema de Gestéo de Service Desk (SGSD) em arquitetura totalmente Web, devera, obrigatoriamente,
apresentar certificado PinkVerify V3 ou superior, valido, emitido pela Entidade Pink Elephant, para a solugdo
ofertada, por sua coépia autenticada, ou por visita ao site eletrdbnico da entidade certificadora
(http://www.pinkelephant.com/PinkVERIFY), no qual devera constar a ferramenta de gerenciamento de service desk
e respectiva versao (em total conformidade com os produtos constantes em sua proposta), bem como a categoria de
selo de certificagdo, nos seguintes processos e fungdes, no minimo: Gerenciamento de Ativo de Tl (AM),
Gerenciamento de Requisigdo (RM), Gerenciamento de Incidente (IM); Gerenciamento do Catalogo de Servigos
(SCM);; Gerenciamento de Problema (PM); Gerenciamento de Mudanca (CHG); Gerenciamento de Conhecimento
(KM); Gerenciamento de Niveis de Servigos (SLM).

13. DOS ACORDOS DE NIVEIS DE SERVICOS — ANS

13.1. Sdo considerados parametros definidores da criticidade das tarefas aqueles que, fazendo parte das caracteristicas de
determinada tarefa, a tornam mais ou menos critica ao negécio da CONTRATANTE. Parametros considerados de nivel critico,
listados abaixo de forma exemplificativa e ndo exaustiva, indicam que deve ser dada prioridade maxima ao atendimento da
demanda ou incidente.

13.2. Os critérios de criticidade e classificagao dos servigos estdo descritos no ENCARTE VI e tomam como base os requisitos:

13.2.1. Um ou mais componentes do ambiente de servigos de suporte sob contrato esta totalmente ou parcialmente indisponivel,
comprometendo severamente o negocio da CONTRATANTE;

13.2.2. Um ou mais componentes do ambiente de servigos esta totalmente ou parcialmente indisponivel, paralisando totalmente o
negdécio de uma ou mais unidades administrativas da CONTRATANTE;

13.2.3. Demanda iniciada por qualqguer membro da CONTRATANTE, seja pela central de atendimento telefénico, por outros canais
de atendimento ou que venha a chegar a equipe de suporte através da CONTRATANTE no horario de funcionamento da
central de atendimento.

14. DO RECEBIMENTO E DAS MEDIGOES DOS SERVIGOS

O objeto da presente contratagado sera dividido entre os servigos de implantagdo (prestagdo Unica), servigos de atendimento de suporte
remoto - Central de Servigos (prestagao mensal), servigos de atendimento e suporte presencial (prestagdo mensal), servigos de
orquestragéo inteligente e visibilidade operacional da infraestrutura de TIC (prestagdo mensal), servigos de apoio para a produgéo de
conteldos digitais (prestagdo mensal), servicos de atendimento e suporte para atividades externas (sob demanda) e servigos de apoio a

projetos especiais (sob demanda):

14.1. Os servigos de implantagao serdo recebidos da seguinte forma:

| - Provisoriamente, em até 2 (dois) dias Uteis, a partir da comunicagéo da Contratada a Comissao de Fiscalizagao sobre a implantagéo

dos servigos, conforme plano de implantagdo, nos termos previstos na tabela 5 do item 10, da Termo de Referéncia (Anexo ), constatadas

irregularidades no objeto contratual, a Contratante podera:

a) havendo a ocorréncia de falhas, problemas e qualquer incompatibilidade do servico solicitado, a Contratada devera proceder aos


http://www/

devidos reparos e ajustes que se fizerem necessarios para o pleno atendimento do escopo solicitado, com a indicacdo da Administragao,

no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, contados da notificagdo por escrito, mantido o preco inicialmente contratado.

Il - Definitivamente no prazo de 15 (quinze) dias Uteis apds o inicio da operagéo e do recebimento provisorio, ou da concluséo das
corregoes efetuadas com base no disposto no inciso |, uma vez verificada a execugao satisfatéria dos servigos, mediante Atestado de
Execucao de Servicos ou recibo, firmado pela Comisséo de Fiscalizagéo da Contratante.

lll - Nao havendo solucionadas as pendéncias apontadas pela Contratante, no prazo estipulado, seréo aplicadas as penalidades
constantes no Ato Normativo DPG n° 237, de 28 de margo de 2023.

14.2. Os demais servigos (prestacdo mensal) serdo medidos da seguinte forma:

| - Até o 5° (quinto) dia util subsequente ao més em que foram prestados os servigos, a Contratada entregara os Relatorios de Servigos
executados, com o detalhamento dos servigos efetivamente prestados no més, dos Acordos de Niveis de Servigos e as respectivas
totalizacdes, valores apurados e glosas aplicadas no periodo.

Il - A Equipe de Fiscalizagao da Contratante, em até 10 (dez) dias uteis, analisara os Relatérios e solicitara a Contratada, na hipétese de
glosas e/ou incorregdes de valores, a correspondente retificagao objetivando a emissédo da nota fiscal/fatura.

Il - Apds a conferéncia dos quantitativos e valores apresentados, a Equipe de Fiscalizagdo comunicara a Contratada os valores aprovados
e autorizarad a emisséo da correspondente nota fiscal/fatura.

IV — Na hipétese de nao aprovagao dos valores apresentados, havendo concordancia com as correcdes informadas pela Equipe de
Fiscalizagdo da Contratante, a Contratada atualizara os Relatérios de Servigos Executados e emitira a correspondente nota fiscal/fatura.

V — Na hipétese de ndo aprovagao dos valores apresentados, havendo discordancia com as corregdes informadas pela Equipe de
Fiscalizagdo da Contratante, a Contratada encaminhara as justificativas quanto a ndo concordancia, para nova avaliagdo por parte da

Contratante e adogao das medidas descritas nos incisos acima.

VI - As notas fiscais/faturas deverao ser emitidas pela Contratada, diretamente para a Contratante, e apresentadas juntamente com a
documentacédo de instrugdo do pagamento e, estando a documentagao fiscal em boa ordem, a Equipe de Fiscalizagdo emitira o Atestado
de Execucao dos Servigos e encaminhara o processo a pagamento.

14.3. A aceitagao dos servigos nao exonerara a contratada, nem seus técnicos, de indenizagéo no caso de responsabilidade civil ou
técnica por futuros eventos, decorrentes ou relacionados com a execugdo dos servigos, nos termos do Cdédigo Civil Brasileiro.

15. DAS CONDIGOES DE EXECUGAO DOS SERVIGO

15.1. Apds o recebimento dos servigos de implantagao, a Comissao de Fiscalizagdo designada pela Contratante expedira a

Autorizagao da Inicio dos Servigos, os Termos de Aceite Técnico e os Atestados de Realizagdo dos Servigos;

15.2. Constitui requisito para emisséo dos Termos de Aceite Técnico, o pleno atendimento as especificagdes técnicas e as diretrizes
para execugao dos servigos constantes do Termo de Referéncia.

15.3. Correrdo por conta da CONTRATADA as despesas para efetivo atendimento ao objeto contratado, tais como materiais,
equipamentos, acessorios, transporte, tributos, encargos trabalhistas e previdenciarios decorrentes de sua execugao;

15.4. Conforme tabela/cronograma do Plano de Implantagdo constante no Termo de Referéncia, com a emiss&o do Termo de Aceite
Técnico Provisorio referente a implantagao, tera inicio a prestagéo dos servigos de Service Desk;

15.5. O acompanhamento sera feito através do Solugdo de Gestédo Integrada de Servigos, onde deveréo ser registrados todos os
chamados originados dos usuarios e seu tratamento.

15.6. Com relagao aos tickets, sera utilizada uma série de indicadores para aferir a tempestividade e qualidade do atendimento,
expressos no Acordo de Niveis de Servigo.

15.7. Quando da finalizagdo dos atendimentos, os usuarios serdo convidados a responder uma pesquisa para aferir o grau de
satisfagao, cujo resultado sera utilizado para a qualificagdo dos servigos prestados pela prestadora dos servigos

15.8. A entrega dos servigos sera acompanhada e fiscalizada por representantes da CONTRATANTE, devendo atestar os documentos
da despesa quando comprovada a fiel e correta execugao para fins de pagamento.

15.9. Relatorios Gerenciais

15.9.1. O relatério gerencial de servicos mensal, ofertado pela CONTRATADA, devera abranger detalhadamente as evidéncias,
métricas e indicadores dos niveis de servigo atingidos pela CONTRATADA, bem como as evidéncias de execugao das tarefas
e subtarefas.

15.9.2. O relatério gerencial de servigos devera conter informagbes expressas que demonstrem e qualifiquem os chamados e o
volume em cada més, de modo a explicitar, por exemplo, a necessidade de qualificagdo dos usuarios nos diversos aplicativos



e servigos implantados.

15.9.3. O relatério gerencial de servigos devera indicar os processos ABNT NBR ISO/IEC 20000, ou equivalentes, empregados na
execugdo dos servigos, bem como apresentar os artefatos gerados (fluxos, diagramas, modelos, formularios, etc.).

15.9.4. Segue abaixo a lista dos principais relatérios a serem apresentados:
15.9.4.1. Relatdrios para aferigao dos niveis de servico;

15.9.4.2. Relatério com indicadores de desempenho dos servigos objeto desta contratagao, incluindo quantidade de chamados
atendidos, quantidade de ordens de servigo abertas e concluidas, tempo médio de atendimento e tempo de trabalho
efetivo;

15.9.4.3. Relatério com estatisticas de atendimento por itens, periodo, assunto, usuario, grupos, departamentos, status dos
chamados e outros tais como:

15.9.4.3.1. Total de incidentes registrados;

15.9.4.3.2. Incidentes em aberto (pendentes);

15.9.4.3.3. Incidentes reincidentes (mesmo problema);

15.9.4.3.4. Incidentes reabertos;

15.9.4.3.5. Incidentes por tipo de equipamento;

15.9.4.3.6. Incidentes por usuarios mais atuantes — top 10;

15.9.4.3.7. Incidentes por horario (evolugao ao longo do dia);

15.9.4.3.8. Pesquisa de satisfagdo do usuario;

15.9.4.3.9. Backlog de incidentes mensal;

15.9.4.3.10. Cockpit (relatérios on-line, para visualizagdo grafica de indicadores a serem definidos)

15.9.4.3.11. Relatorio com estatisticas de atendimento confrontando niveis de servigo definidos versus os alcangados, por
Ordens de Servico ou sinteticamente por tarefa, subtarefa, tipo, assunto, usuario, grupos, departamentos e outros;

15.9.4.3.12. Relatério com os resultados mensais de tempo de atendimento, histérico de falhas e a¢des de recuperagao de
servigos e equipamentos; e

15.9.4.3.13. Relatorios de gestdo e controle de Ordens de Servigo.

15.10. Requisitos quanto a Pesquisa de Satisfagao dos Usuarios

15.10.1. A CONTRATADA devera detalhar, para aprovagdo da CONTRATANTE, a metodologia para a realizagdo das pesquisas
de satisfagao, a ser apresentada resumidamente no Plano de Implantagéo.

15.10.2. A pesquisa devera ser realizada diretamente com o usuario, utilizando preferencialmente o mesmo canal que este tenha
se utilizado para contato com a Central de Suporte e Servigos (Service Desk). Para o caso dos chamados por meio telefénico
a pesquisa devera ser realizada por meio de URA; e para atendimentos via e-mail ou pagina WEB, a pesquisa devera ser
realizada por meio de pagina WEB.

15.10.3. No relatério de pesquisa de satisfagdo devem vir identificados a quantidade de usuarios pesquisados, os percentuais e as
quantidades das respectivas respostas.

15.10.4. A pesquisa abrangera as ocorréncias dentro do més. Cabendo a CONTRATANTE a indicagdo do periodo e do nivel de
atendimento em que devera ser aplicada. A pesquisa devera abranger todos os atendimentos do nivel indicado pela
CONTRATANTE.

15.10.5. Em cada questionario da pesquisa apresentada ao usuario, havera 1 (uma) Unica pergunta por nivel de atendimento,
selecionada pela CONTRATANTE, entre a lista do Encarte X — Modelo de Pesquisa de Satisfagdo. Para cada pergunta
havera 4 (quatro) Opgdes de Avaliagao: Otimo, Bom, Regular e Insatisfatorio. O somatério das Opgdes de Avaliagdo (6timo e
bom) de todos os questionarios aplicados resultara no indicador obtido pela CONTRATADA.

15.10.6. A CONTRATANTE considerara que o usuario ficou satisfeito, aquele que avaliar o servigo como “Otimo” ou “Bom”.
15.10.7. O questionario contera unicamente as perguntas contida— no Encarte X — Modelo de Pesquisa de Satisfagéo.

15.10.8. A CONTRATANTE podera alterar as perguntas a qualquer momento, sendo que a CONTATADA tera 10 dias para
implementar as alteragbes.

15.10.9. A CONTRATADA devera disponibilizar de forma on-line, sem custo adicional, relatério contendo o resultado das
pesquisas, com a qualidade do atendimento e eventuais agdes de ajustes nos métodos de atendimento, com vistas a
aumentar nivel de satisfagdo dos usuarios.

15.10.10. Os resultados deverao subsidiar eventuais acdes de ajustes nos métodos de atendimento e resolugao de problemas,
tanto da CONTRATADA, quanto da CONTRATANTE.

15.10.11. A CONTRATADA sera responsavel pela veracidade das informagdes obtidas com a pesquisa de satisfagdo, podendo a
CONTRATANTE, a qualquer tempo, realizar pesquisa independente de satisfagdo diretamente com o usuario.



16.DAS CONDIGCOES DE PAGAMENTO

16.1. A CONTRATADA devera estar devidamente cadastrada e ativa no CAUFESP, seguindo as orientagdes contidas no site através
do enderego:

16.2. O pagamento do servigo de implantacdo sera realizado em Unica parcela, apos os tramites estabelecidos em clausula especifica
deste Termo de Referéncia;

16.3. Os pagamentos do servigo de Apoio para produgdo de conteddos digitais ocorrerdo sob demanda, conforme ENCARTE VIII —
SERVICOS SOB DEMANDA E MODELOS DE ORDEM DE SERVICO.

16.4. Os pagamentos do servigco de Atendimento e Suporte para atividades externas ocorrerdo sob demanda, conforme ENCARTE VIII
— SERVICOS SOB DEMANDA E MODELOS DE ORDEM DE SERVICO.

16.5. Os pagamentos do servigo de Apoio a projetos especiais ocorrerdo sob demanda, conforme ENCARTE VIl — SERVICOS SOB
DEMANDA E MODELOS DE ORDEM DE SERVIGO.

16.6. Os pagamentos dos servigos de Atendimento e Suporte Remoto — Central de Servigos, Servigo de atendimento e Suporte
Presencial (onsite), Orquestragao Inteligente e visibilidade operacional da infraestrutura de TIC e Apoio estratégico a Governanga
ocorrerdo mensalmente.

16.7. Os pagamentos dos servigos mensais, item 16.6, estardo condicionados ao alcance de metas de desempenho. O valor total dos

servigos sera estabelecido quando da contratacédo, porém o valor mensal a ser faturado sera calculado com base nos resultados
(indicadores de nivel de servigo) alcangados pela CONTRATADA na prestagao do servico.

16.7.1. O valor apresentado na planilha de composigao de custos e formagao de pregos, quando da apresentagao de propostas,
corresponde ao valor maximo a ser faturado mensalmente (VMFM) na hipétese de a contratada atingir a meta exigida em
todos os indicadores. Nao ha previsdo de bdénus ou pagamentos adicionais para os casos em que a contratada superar as
metas previstas, ou caso seja necessaria a alocagdo de maior nimero de profissionais para o alcance das metas. A
superagdo de uma das metas ndo podera ser utilizada para compensar o ndo atendimento de outras metas no mesmo
periodo, bem assim o ndo atendimento da mesma meta em outro periodo.

16.7.2. Para fins de faturamento, o valor mensal da prestacdo do servigo (VMS) previsto na planilha de composicdo de custos e
formagéao de pregos sera ponderado em fungcdo do desempenho mensal alcangado no servigo. Na medigéo dos servigos sera
apurado o afastamento dos indicadores de nivel de servigo em relagdo as metas estabelecidas em contrato. Nos casos em
que o afastamento ensejar o desempenho abaixo da meta exigida, o valor do afastamento sera utilizado para ser abatido do
valor maximo a ser faturado mensalmente (VMFM) previsto em contrato.

16.7.3. O Fator de Abatimento por Desempenho de Servigo (FADS) sera calculado com base nos resultados alcangados nos
indicadores de nivel de servigo previstos nessas especificagdes técnicas (itens 1 a 9 da tabela de indicadores de niveis de
servicos abaixo). No calculo do FADS esta prevista uma ponderacéo para cada indicador de nivel de servigo, denominada de
Grau de Impacto no Desempenho (GID), com o objetivo de adequar o pagamento pelo resultado atingido ao grau de
importancia daquele indicador no contexto do servigo.

16.7.4. O GID sera utilizado nas situagdes em que a meta exigida para o indicador ndo for efetivamente atingida. Nos casos em
que a meta exigida for atingida ndo havera abatimento e o GID sera considerado zero.

16.7.5. O valor mensal do servigo sera abatido do FADS calculado para cada resultado de indicador ndo alcangado, conforme
adiante:

GID (Meta(i)— ResultadolIndicador(i))
FADS = Z(VMFM X X -
— 100 Meta(i)

16.7.6. Os valores dos parametros utilizados na férmula do item 16.7 estdo mostrados na Tabela.

Tabela 12
. . . . . . . Meta
Id Indicadores de Niveis de Servigos Férmula de calculo Unidade de Medida exigida
1 Incidentes resolvidos no 1° nivel, do|Total de solicitagdes passiveis de o ~= 70
quantitativo total elegivel para esse nivel. solugéo no 1° nivel. °
indice de solug&o de incidentes de prioridade | Total de solicitagdes resolvidas, em
2 baixa nos diversos niveis de gtendimento da | conformidade com os acordos de % >= 80
CONTRATADA, em conformidade com 0s | hiveis de servicos, e classificadas com
acordos de niveis de servigos. prioridade baixa.
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indice de solugdo de incidentes de prioridade | Total de solicitacdes resolvidas, em
média nos diversos niveis de atendimento da | conformidade com os acordos de o >= 80
CONTRATADA, em conformidade com os |niveis de servigos, e classificadas com °
acordos de niveis de servigos. prioridade média.
indice de solugdo de incidentes de prioridade | Total de solicitagdes resolvidas, em
alta nos diversos niveis de atendimento da|conformidade com os acordos de o >= 90
CONTRATADA, em conformidade com os |niveis de servigos, e classificadas com °
acordos de niveis de servigos. prioridade alta.
Total de respostas da pesquisa de
indice de satisfagdo com o atendimento. satisfagdo que consideraram 0| % >=90
atendimento 6timo ou bom.
indice de rotatividade de pessoal nos ultimos | Nimero de profissionais desligados o <= 17
3 meses. sem justa causa nos ultimos 3 meses °
Nao apresentar o Relatério Gerencial de . . -
. Total de ocorréncias no més. Ocorréncia <1
Servigos executados no prazo acordado.
Pro.mover qgalquer atendimento sem o prévio Total de ocorréncias no més Ocorréncia <=3
registro no sistema
Tempo médio de espera da equipe de suporte
remoto para atendimento da fila de usuarios.
Este indicador contempla os diversos canais
de atendimento da Central de Serwgos, entre TME = (TCA - TCE) / TCA
eles: telefone, web (autoatendimento) e chat _
. . Meta tempo espera <=60 segundos
online. Conforme o canal de atendimento, Em que:
9 para.efelto de calculg do indicador TME, sera TCE = Total de Chamados que |% >= 98
considerado como inicio do atendimento o
. .. | Extrapolaram a meta de espera para
momento em que o usudrio aguarda primeiro .
atendimento para URA (central telefénica) ou atendimento
P . ) TCA = Total de Chamadas Atendidos
Chat BOT, ou seja, o tempo em fila de
espera. Para solicitagdes abertas diretamente
por meio de portal, o primeiro contato ou
triagem do atendimento.

16.7.7. O valor mensal da prestagao (VMS) sera calculado pela férmula:
VMS =VMFM — FADS

16.8. O faturamento sera mensal, mediante apresentagéo de nota de cobranga consolidada, determinando o valor total aprovado pela
CONTRATANTE nos relatorios de medi¢ao dos servigos, item 14 do Termo de Referéncia, e ja descontadas as glosas aplicadas
em fungdo do ndo atendimento dos niveis de qualidade definidos nas Ordens de Servigo ou Chamados Técnicos.

16.9. A notas de cobranga emitidas pela empresa CONTRATADA deverao ser atestadas pelo Fiscal do Contrato e encaminhada para
a area financeira para efetuar o pagamento, acompanhada das Ordens de Servigos que originaram a cobranga, os relatérios de
medicao e da documentagéo comprobatoria das glosas quando aplicavel.

16.10. A CONTRATADA devera emitir a nota fiscal referente aos servigos prestados apds o ateste do Fiscal do Contrato.

16.11. Para fins de envio da nota fiscal/fatura, a CONTRATADA devera encaminhar os respectivos documentos de faturamento para o
e-mail contratoscti@defensoria.sp.def.br, ou através do processo correlato no Sistema Eletronico de Informagdes (SEI).

16.12. Os pagamentos serao efetuados mediante crédito aberto em conta corrente da CONTRATADA junto ao Banco do Brasil, no
prazo de 30 (trinta) dias contados da entrega da nota fiscal/fatura correlata, acompanhadas dos documento comprobatérios.

16.13. As glosas serao aplicadas conforme indicadores e acordos de niveis de servicos estabelecidos na contratacéo.

17. VIGENCIA E PRORROGAGAO

17.1. A vigéncia do instrumento contratual sera de 30 (trinta) meses, contados da data indicada na Ordem de Servigo emitida pela
CONTRATANTE, podendo este prazo ser prorrogado até o limite legal, conforme legislagéo vigente.

18. DO TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO

18.1. As equipes técnicas da CONTRATADA que prestarem os servigos de suporte de forma presencial ou profissionais que venham a
prestar servigos de forma remota, estardo sujeitas ao termo de compromisso com relagao a uso de recursos computacionais e ao
sigilo e ciéncia das normas de seguranca vigentes na CONTRATANTE, conforme ENCARTE |.

18.2. S&o requisitos exigidos com relagdo a sigilo e seguranga da informagao:
18.2.1. Quaisquer informagdes obtidas durante a execugéo das atividades devem ficar restritas ao conhecimento das pessoas que
estejam diretamente envolvidas nas atividades relacionadas a execugao do objeto do Termo de Referéncia.
18.2.2. Em caso de duvida acerca da confidencialidade de determinada informagéo, ela deve ser tratada sob sigilo até que a
CONTRATANTE autorize a trata-la de forma diferente.
18.2.3. A CONTRATANTE e a CONTRATADA devem formalizar compromisso para nao revelar, copiar, transmitir, reproduzir,



utilizar, transportar ou dar conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que qualquer empregado
envolvido direta ou indiretamente na execugéo dos servigos objeto do Termo de Referéncia, em qualquer nivel hierarquico de
sua estrutura organizacional e sob quaisquer alegagdes, faca uso dessas informacdes, que se restringem estritamente ao
cumprimento do objeto contratual.

18.2.4. E vedado efetuar qualquer tipo de cépia da informagdo sigilosa sem o consentimento expresso e prévio da
CONTRATANTE.

18.2.5. A CONTRATADA deve comprometer-se a estar ciente e em conformidade com as normas de seguranc¢a da informagéo da
CONTRATANTE, bem como a legislacéo pertinente.

18.2.6. Devem ser tomadas todas as medidas necessarias a protegao da informacéo sigilosa da CONTRATANTE, evitando e
prevenindo a revelagéo a terceiros, sem a devida e prévia autorizagdo formal da CONTRATANTE.

18.2.6.1. Tanto no ambito administrativo, quanto técnico, a CONTRATADA deve formalmente informar as medidas
aplicadas para a manutengdo da confidencialidade das informagdes obtidas durante a execugéo do objeto.

18.2.6.2. Estas medidas passardo por uma avaliagdo da CONTRATANTE que determinara a eficacia das mesmas, e
podera solicitar alteragdes ou complementagdes.

18.2.7. Quando requeridas, as informagbes deverao retornar imediatamente ao proprietario, bem como todas e quaisquer copias
eventualmente existentes. A CONTRATADA devera formalizar que ndo mais possui qualquer cépia ou versdo da informagéo
em seu poder.

18.2.8. A CONTRATANTE devera ser comunicada, de imediato e de forma expressa, e antes de qualquer divulgacédo, dos casos
em que houver obrigagdo de revelar qualquer uma das informagdes, por determinagado judicial ou ordem de érgéao
competente.

18.2.9. As pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informagoes sigilosas deverao ser previamente nominadas.

18.2.10. Quando do encerramento definitivo do CONTRATO, devera ser entregue a CONTRATANTE todo e qualquer material de
propriedade deste, inclusive notas pessoais envolvendo matérias sigilosas relacionadas com a CONTRATANTE, registros de
documentos de qualquer natureza que tenham sido usados, criados ou estado sob controle da CONTRATADA.

18.2.11. As partes cooperaréo entre si no cumprimento das obrigagdes referentes ao exercicio dos direitos dos Titulares previstos
na LGPD e nas Leis e Regulamentos de Protecdo de Dados em vigor e também no atendimento de requisicbes e
determinagdes do Poder Judiciario, Ministério Publico e Orgaos de controle administrativo

18.2.12. 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 execucédo do objeto deste Contrato devendo
orientar seus empregados nesse sentido;

18.2.13. Promover o afastamento imediato, apds o recebimento da notificagdo, de qualquer dos seus recursos técnicos que nao
correspondam aos critérios de confianga ou que perturbe a agdo da equipe de fiscalizagdo da CONTRATANTE;

18.2.14. Responsabilizar-se pelos materiais, produtos, ferramentas, instrumentos e equipamentos disponibilizados para a execugao
dos servigos, nao cabendo a CONTRATANTE qualquer responsabilidade por perdas decorrentes de roubo, furto ou outros
fatos que possam vir a ocorrer;

18.2.15. Nao transferir a outrem no todo ou em parte o objeto do presente contrato sem prévia e expressa anuéncia da
CONTRATANTE, exceto aqueles que se refiram a ativos sob garantia de terceiros;

18.2.16. Nao veicular publicidade acerca dos servigos contratados, sem prévia autorizagao, por escrito, da CONTRATANTE;

18.2.17. Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisdo do contrato, as informagdes
relativas a politica de seguranga adotada pela CONTRATANTE e as configuragbes de hardware e de softwares decorrentes;

18.2.18. Nao efetuar, sob nenhum pretexto, a transferéncia de qualquer responsabilidade da CONTRATADA para outras entidades,
sejam fabricantes, técnicos, subempreiteiros etc., sem a anuéncia expressa e por escrito da area administrativa da
CONTRATANTE.

18.2.19. Executar todos os testes de seguranga necessarios e definidos na legislagao pertinente;

18.2.20. Submeter seus recursos técnicos aos regulamentos de seguranca e disciplina instituidos pela CONTRATANTE.

18.2.21. Todos os softwares adquiridos pela CONTRATANTE s&o de uso exclusivo da CONTRATANTE, logo, deve ser vetado toda
e qualquer instalagéo e/ou utilizagao deles em equipamentos que néo sejam institucionais.

19. DA VISTORIA

19.1. Se houver interesse da licitante em realiza-la, o interessado da empresa devera agenda-la em horéario de expediente e com
antecedéncia junto a Coordenadoria de Tecnologia da Informagcédo (CTI), contato: Paulo Cristian Silva Paula, pelo e-mail:
ppaula@defensoria.sp.def.br, enderego: Rua Boa Vista—, 200, Centro - CEP: 01014-000 - Sao Paulo — SP.

19.2. Ao final da vistoria sera disponibilizado para a licitante o Termo de Vistoria, Encarte |l, para assinatura.

20. DA DOCUMENTAGAO A SER FORNECIDA PELA CONTRATADA
20.1. A licitante devera apresentar a documentagéo abaixo discriminada, necessaria a formalizagéo do contrato:

20.1.1. Termo de Vistoria, se realizado, assinado pela equipe técnica alocada na CONTRATANTE, bem como, daqueles que
vierem a prestar servigo no escopo da contratagéo, declarando ter conhecimento da plataforma atualmente instalada, locais
de realizagdo dos servigos, instalagbes de infraestrutura e condigdes ambientais. Ndo podera a licitante alegar
desconhecimento do ambiente computacional da CONTRATADA para justificar a ndo prestacédo de servigos.

20.1.2. Termo de Confidencialidade e Sigilo, assinado pelo representante legal da CONTRATANTE.

20.1.3. Os atestados, declaragdes, certiddes e comprovagdes exigidos para assinatura do Contrato, descritos no item 12.4 do
Termo de Referéncia, Da Qualificagdo Técnica.

21. DAS OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA
21.1. Sao responsabilidades da CONTRATADA:

21.1.1. Designar um preposto para responder pela CONTRATADA sempre que necessario;
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21.1.2. Apresentar seus recursos técnicos com pontualidade, de acordo com os horarios fixados pela CONTRATANTE, para fins de
execugao dos servigos contratados;

21.1.3. Responsabilizar-se pela limpeza e conservagédo dos ambientes onde desempenhe seus servicos;

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

21.1.5. Manter, durante o periodo de contratacao, o atendimento das condi¢gdes de habilitagéo exigidas na licitagéo;

21.1.6. Fornecer todos os materiais necessarios a perfeita instalagédo, execugao e funcionamento de suas atividades da Central de
Servigos, tais como links, servidores, desktops, software e equipamentos de protegao individual;

21.1.7. Responsabilizar-se pelos danos causados a CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo, ndo
excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento da entrega dos insumos pela
CONTRATANTE;

21.1.8. Cumprir, as suas proprias expensas, todas as clausulas contratuais que definam suas obrigagdes;

21.1.9. Responsabilizar-se por quaisquer acidentes de que possam ser vitimas seus empregados, quando nas dependéncias da
CONTRATANTE, devendo adotar as providéncias que, a respeito, exigir a legislacdo em vigor.

21.1.10. Manter sigilo dos dados e das informagbes confidenciais referentes ao CONTRATANTE ou a seus servidores que por
qualquer meio venha a ter acesso.

21.1.11. Manter atualizado o cadastro, com os respectivos perfis, da equipe técnica descrita no item 12.4.7 do Termo de
Referéncia, mediante apresentacdo de diplomas, certificados, registros em carteira de trabalho ou contratos de trabalho
assinados.

21.1.12. Prestar os esclarecimentos e as orientagbes que forem solicitadas pela CONTRATANTE.

21.1.13. Facilitar o acesso as suas instalagbes ao CONTRATANTE, que podera proceder a vistorias periddicas para aferir o correto
cumprimento dos aspectos técnicos, gerenciais e administrativos.

21.1.14. Apresentar Relatérios, caderno de métricas e Niveis de Servigos e os demais relatérios exigidos no Termo de Referéncia,
nos prazos ali estabelecidos.

21.1.15. Manter, durante toda a execugao do contrato deste objeto, em compatibilidade com as obrigagdes assumidas, assim como
todas as condigdes de habilitacdo e qualificagdo, exigidas na licitagdo, apresentando documentacéo revalidada se, no curso
deste contrato, algum documento perder a validade.

21.2. Além dessas responsabilidades, a CONTRATADA assumira, sem que haja responsabilizagdo da CONTRATANTE, todos os
encargos, tributos e multas, devendo:

21.2.1. Arcar com todas as despesas relativas a execugao dos servigos, tais como mao de obra, ferramentas, utilitarios, taxas,
emolumentos, encargos sociais, € no caso de parte do quadro técnico alocado remotamente, local, mobilidrio e
equipamentos.

21.2.2. Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infragdo cometida por seus recursos técnicos, inclusive com as glosas
previstas, quando da execugdo dos servigos especificados nas Ordens de Servigos.

21.2.3. Responder por todo e qualquer dano ou prejuizo eventualmente causado a CONTRATANTE como consequéncia de atos e
fatos imputaveis a seus recursos técnicos.

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

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

21.2.6. Assumir a responsabilidade por todos os encargos de possiveis demandas trabalhistas, civis ou penais, relacionadas a
execucao deste contrato, originariamente ou vinculada por prevencéo, conexao ou contingéncia.

21.2.7. Assumir a responsabilidade por todos os encargos fiscais e comerciais resultantes desta contratagao.

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

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

21.2.10. Assumir a responsabilidade por todos os prejuizos advindos de perdas e danos, incluindo despesas judiciais e honorarios
advocaticios resultantes de agdes judiciais que a CONTRATANTE for compelida a responder por forga de incidentes
inesperados resultantes de servigos do escopo e sob responsabilidade desta contratagao.

21.2.11. Responsabilizar-se por quaisquer acidentes de que possam ser vitimas seus empregados, quando nas dependéncias da
CONTRATANTE, devendo adotar as providéncias que, a respeito, exigir a legislagdo em vigor.

21.2.12. Observar as disposi¢cdes da Lei Federal n° 13.709/2018 (“Lei Geral de Protegdo de Dados - LGPD”), cumprindo



integralmente o que lhe for aplicavel.
22. DAS OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE
22.1. Sao responsabilidades da CONTRATANTE:

22.1.1. Acompanhar e fiscalizar a execugédo dos servigos e manter em registro digital todas as ocorréncias relacionadas com a
execugao, sob os aspectos quantitativos e qualitativos, sendo preferivel que seja de forma automatizada pela ferramenta de
tickets fornecida pela CONTRATADA.

22.1.2. Avaliar a compatibilidade contratual e autorizar a execugao de Ordens de Servigo.

22.1.3. Analisar e verificar se os Acordos de Niveis de Servigos contratados foram alcangados e propor as glosas estipuladas para
cada caso.

22.1.4. Determinar as datas e os horarios para realizagdo das manuteng¢des, em acordo com a area demandante, prevendo o
minimo de impacto nas atividades dos usuarios.

22.1.5. Manter representante devidamente autorizado para acompanhar e fiscalizar a execu¢do do objeto deste Termo de
Referéncia.

22.1.6. Atestar a nota de cobranga encaminhada pela CONTRATADA e enviar, juntamente, com as Ordens de Servigos e os
Relatdrios de Atividades, a area administrativa para providéncias.

22.1.7. Permitir o acesso dos representantes e dos recursos técnicos da CONTRATADA ao local de prestagao dos servigos, desde
que devidamente identificados e respeitadas as normas que disciplinam a seguranga do patriménio, das pessoas e das
informacgodes.

22.1.8. Proporcionar todas as condigdes necessarias para que a CONTRATADA possa cumprir o objeto desta contratagéo.

22.1.9. Proporcionar os espacgos fisicos, instalagcdes, equipamentos e materiais necessarios ao desempenho das atividades
técnicas exigidas, quando aplicavel.

ENCARTE | - TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO

A empresa pessoa juridica estabelecida na , CEP , inscrita no CNPJ/MF , neste ato representada na
forma de seus atos constitutivos, doravante denominada simplesmente EMPRESA RECEPTORA, por tomar conhecimento de informagbes
sobre o ambiente computacional da Defensoria Publica do Estado — de S&o Paulo - DPESP, aceita as regras, condigbes e obrigagdes
constantes do presente Termo.

O objetivo deste Termo de Confidencialidade e Sigilo é prover a necessaria e adequada protegéo as informacgdes restritas de propriedade
exclusiva da CONTRATANTE reveladas a EMPRESA RECEPTORA em razdo de possivel celebracdo de contrato de prestagdo de
servigos junto a CONTRATANTE.

A expressao “informagao restrita” abrangera toda informagéao escrita, oral ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel,
podendo incluir, mas ndo se limitando a: técnicas, projetos, especificagdes, desenhos, coépias, diagramas, formulas, 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, pregos e custos,
definigbes e informagdes mercadoldgicas, invengdes e ideias, outras informagdes técnicas, financeiras ou comerciais, informagéo pessoal
ou sensivel, dentre outros.

A EMPRESA RECEPTORA compromete-se a nao reproduzir e/ou dar conhecimento a terceiros, sem a anuéncia formal e expressa da
DPESP, das informagdes restritas reveladas.

A EMPRESA RECEPTORA compromete-se a nao utilizar, bem como a n&do permitir que seus diretores, consultores, prestadores de
servigos, empregados e/ou Lider Técnicos utilizem, de forma diversa da prevista no contrato de prestacdo de servicos a DPESP, as
informacdes restritas reveladas.

A EMPRESA RECEPTORA devera cuidar para que as informacdes reveladas figuem limitadas ao conhecimento dos diretores,
consultores, prestadores de servigos, empregados e/ou Lider Técnicos que estejam diretamente envolvidos nas discussodes, analises,
reunides e demais atividades relativas a prestagédo de servicos a CONTRATANTE, devendo cientifica-los da existéncia deste Termo e da
natureza confidencial das informagoes restritas reveladas.

A EMPRESA RECEPTORA possuira ou firmara acordos por escrito com seus diretores, consultores, prestadores de servigos, empregados
e/ou Lider Técnicos cujos termos sejam suficientes a garantir o cumprimento de todas as disposi¢des do presente Termo.

A EMPRESA RECEPTORA obriga-se a informar imediatamente a CONTRATANTE qualquer violagdo das regras de sigilo estabelecidas
neste Termo que tenha ocorrido por sua agdo ou omissao, independentemente da existéncia de dolo.

O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde a data da assinatura de contrato entre a
EMPRESA RECEPTORA e a DPESP.



E, por aceitar todas as condigdes e as obrigagdes constantes do presente Termo, a EMPRESA RECEPTORA assina o presente termo
através de seus representantes legais.

Sao Paulo,  de de 2023

Anexo X do Edital - TERMO DE VISTORIA

Declaro, para fins de participagdo no Pregao Eletrdnico 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 servigos, tomei conhecimento e cumpri as exigéncias expressas no Edital, tendo sido sanada pela equipe técnica da
CONTRATANTE todas as duvidas que porventura foram por mim levantadas e que marquei de préprio punho os itens abaixo.

Visitei os locais de realizagdo dos servigos, itens de configuragdo, dutos de
cabeamento, periféricos de apoio e setores de demanda e aprovagao

Vistoriei o ambiente de trabalho destinado para execugao dos servigos, e os recursos
materiais disponibilizados para a equipe CONTRATADA.

Conheci os modelos e quantidades de equipamentos hardwares e periféricos objeto
dos servigos

Tomei conhecimento dos principais softwares, aplicativos e ferramentas auxiliares
em utilizagdo nos computadores servidores e estagdes de trabalho.

Tomei conhecimento dos procedimentos adotados, documentagdo existente,
modelos de acompanhamento, certificagbes existentes, recomendagdes e
normatiza¢des da Organizagao.

Tomei conhecimento das ferramentas de soffware para acompanhamento de
disponibilidade e desempenho dos recursos de infraestrutura

Estou ciente do grau de dificuldade e a devida especializagdo necessaria para a
execugao dos servigos a serem contratados.

Tomei conhecimento dos novos recursos em fase de contratagdo

Foram esclarecidas todas as minhas perguntas pertinentes

Sao Paulo,_ de de 2023

Assinatura do Lider Técnico ou representante legal

ENCARTE Ill - CATALOGO DE SERVICOS

1. O objetivo do Catélogo de Servigo de TI da CONTRATANTE é manter um documento estruturado com informagbes dos servigos
oferecidos, para orientar os usuarios e os clientes do servigo. Os objetivos especificos com a publicagdo deste instrumento séo:

1.1. Comunicar como a CONTRATANTE prové servigos aos seus Uusuarios;
1.2. Ser um instrumento para definir e atingir as expectativas de negécio;
1.3. Padronizar as solicitagdes de servigos das areas de negdcio;

1.4. Padronizar a entrega dos servicos;

1.5. Incrementar a qualidade dos servicos;

1.6. Padronizar e gerenciar as solicitagdes de servigos;

1.7. Automatizar o gerenciamento e o cumprimento da requisi¢gdo de servigo.

2. Os quadros mostrados pelas Tabela 1 - Eventos de Suporte ao Usuario, Tabela 2 - Eventos da Gestédo de Configuragdes e Mudangas e
Tabela 3 - Eventos da Gestao de Problemas, listam algumas das principais categorias de servigos, objeto dessa contratagdo. Para
cada categoria de servigo, existirdo diversos roteiros de atendimentos a serem elaborados pela CONTRATADA.

TABELA 1 - EVENTOS DE SUPORTE AO USUARIO

EVENTO CATEGORIA DESCRIGAO DO TIPO DE OBSERVAGOES
EVENTO SUPORTE




Quanto ao Esclarecimento Esclarecimentos sobre remoto Apoio ao usuario na
Atendimento Geral de duvidas e 0 uso dos servicos em operacéo e utilizagédo de
suporte online geral seus postos de trabalho
e no acesso aos
servigos  institucionais
fornecidos.
Orientagéo sobre remoto Orientagédo aos usuarios
pedido e concesséo de sobre cadastramento de
acesso a sistemas e-mail, acessos a
corporativos, acessos sistemas  corporativos,
especiais e acessos especiais, reset
solicitagdes diversas de senha de e-mail,
pedido de equipamentos
e materiais.
Quanto aos Sistema Manutengéo de remoto Diagnéstico e solugéo
sistemas, softwares Operacional Sistema  Operacional de problemas de
e drivers em estagdes de software com
trabalho, notebooks atualizagdo, instalagéo,
desinstalagao ou
reinstalagao de
softwares  corporativos
locais, drivers e atalhos
na area de trabalho ou
configuracdo de browser
para acesso a internet e
intranet.
Quanto a Garantia Acionamento de remoto Acionamento da
equipamentos e Assisténcia Técnica Assisténcia Técnica
materiais em para equipamento e para o reparo de
garantia material em garantia equipamentos e
materiais defeituosos
acompanhando o
reparo.
TABELA 2 - EVENTOS DA GESTAO DE CONFIGURAGOES E MUDANGAS
EVENTO CATEGORIA DESCRICAO DO TIPO DE OBSERVAGOES
EVENTO SUPORTE
Quanto aos Gerenciamento Gerenciamento do remoto Manter gerenciamento continuo e
itens de do Parque inventario de itens atualizacéo do inventario e
configuragdo de configuragéo, ex: mapeamento dos ativos da
Software de CONTRATANTE (Ex: hardware e
Hardware software) no CMBD da ferramenta de
Service Desk.
Equipamentos Gerenciamento do remoto Gerenciamento continuo da relagédo
em garantia parque que se de equipamentos em garantia e fora
encontra em da garantia.
garantia
Itens de Implantar e manter remoto Implantar e manter atualizado um
Configuragao atualizada a base modelo légico de componentes e de
de dados do ativos de infraestrutura dos servigos
sistema de disponibilizados aos usuarios.
gerenciamento  de
configuragdes
Treinamento Treinamento  aos remoto Realizar eventos de treinamento e
aos usuarios usuarios dos atualizagdo para os usudrios dos
componentes  de componentes de servigos
servigos disponibilizados
disponibilizados
Implementagao Planejamento  de remoto Aucxiliar no planejamento de
de mudangas mudancgas mudangas e garantir a comunicagao
das mudancgas aos usudrios afetados




Manutengao da remoto Registrar e manter atualizada a base
Base de Dados de de

Mudancgas dados de mudangas do sistema de
gestdo de suporte, cadastrando todas
as agdes corretivas e preventivas que

geraram mudangas nos componentes

de servigos
TABELA 3 - EVENTOS DA GESTAO DE PROBLEMAS
EVENTO CATEGORIA DESCRIGAO DO TIPO DE OBSERVAGOES
EVENTO SUPORTE
Quanto a Resolugédo de Resolver problemas remoto Entende-se por “problemas
Problemas problemas que ndo contenham desconhecidos” novos eventos que
desconhecidos roteiros de venham acontecer no ambiente da
atendimento  pré- CONTRATADA que n&o contenham
definidos roteiros de atendimentos  pré-
definidos.
Prevenir a remoto Implementar solugdes preventivas ou
recorréncias de recomendar a implementacdo de
Problemas mudancas
Base de Criagédo de roteiros remoto Criagdo de todos os roteiros de
Conhecimento e tutoriais de atendimentos para incidentes e
atendimento e solicitagbes ja existentes e roteiros
documentagdo de para resolugdo de  problemas
agdes para desconhecidos.
resolugédo de
problemas.
Prevencdo de Prevenir a remoto Implementar solugdes preventivas ou
incidentes recorréncias de recomendar a implementagdo de
Problemas mudangas para evitar a repeticdo de
incidentes

3. As atividades listadas neste Termo de Referéncia sdo estimadas de modo a dimensionar o Catalogo de Servigos que sera produzido
pela CONTRATADA e possiveis atividades que deverdo ser executadas pela CONTRATADA. O catalogo produzido pela
CONTRATADA ¢é dinamico, podendo ser excluidos ou inseridos novos servigos a pedido da CONTRATANTE, se assim for necessario.

4. Durante a vigéncia do contrato, novos servigos poderao ser incluidos/excluidos no catalogo. Neste caso, a CONTRATADA sera avisada
com 72 horas de antecedéncia.

5. Para cada servigo a ser mantido, bem como aqueles que serao incluidos no catalogo, serdo classificados considerando os critérios
conforme ponderados na clausula de acordos de niveis de servicos.

ENCARTE IV — REQUISITOS DA FERRAMENTA DE GESTAO DE CHAMADOS
Sistema de Gerenciamento de Service Desk (SGSD) como Saa$S (Software as a Service)

REQUISITOS FUNCIONAIS

1.1. A solugéo ofertada pela CONTRATADA devera prover sistema unico de registro que automatize fluxos de trabalho dos
departamentos e fornega integragéo entre processos de negécios correlatos. A plataforma deve ser extensivel para que se possa
criar aplicativos personalizados para atividades de automacéao exclusivas as necessidades da CONTRATANTE.

1.2. A solugéo devera ser ofertada no modelo Saas (Softwate as a Service) em solugao disponibilizada pela CONTRATADA. A solugao
deve suportar o gerenciamento de servigos de Tl certificado para a gestao e controle de processos ITSM baseados nas praticas
do ITIL versdo 03 ou superior, compreendendo o planejamento, implantagao, treinamento, comunicagao, operagéo e gestédo de
suporte ao produto.

1.3. Os treinamentos poderdo ser realizados na implantagao inicial da solugédo, no decorrer da vigéncia do contrato ou conforme a
necessidade da CONTRATANTE objetivando o treinamento de novos usuarios ou a reciclagem de usuarios ja treinados.

1.4. Deverao ser ofertados treinamentos especificos para cada tipo de perfil, sendo que a duragéo do curso devera ser estipulada em
comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

1.5. Seréo oferecidos treinamento para os perfis definidos: Configurador, Gerencial e Operacional /Atendimento;



1.5.1. Perfil Operacional/Atendimento: usuarios internos da instituicdo responsaveis por operacionalizar o servigo publico, executar
o fluxo de trabalho, fazer a triagem e classificagdo das solicitagbes, responder aos usuarios, monitorar o andamento de suas
demandas, organizar o seu dia a dia de trabalho.

1.5.2. Perfil Gerencial: usuario responsavel pela gestdo da prestagao do servigo publico, organizagao e gestdo das equipes de sua
unidade, gerar relatérios e analises.

1.5.3. Perfil Configuragdo: usuarios responsaveis pela parametrizagdo do servico, com fun¢des de criagdo e manutencdo de
formularios e suas respectivas regras, o desenho dos processos que sustentam a prestacdo dos servigos, a gestdo de
usuarios, a gestao das integracdes com sistemas legados, a gestdo de campanhas e comunica¢des em redes sociais, dentre
outras.

1.6. A plataforma devera permitir a parametrizagdo dos perfis de acesso, com o objetivo de aplicar politicas de confidencialidade e
sigilo de documentos encaminhados pelos usuarios na etapa de abertura de chamados.

1.7. A plataforma devera permitir a implementagao dos requisitos da Lei Geral de Protegdo de Dados — LGPD;

1.8. A plataforma devera prover canais para atendimento e relacionamento para o publico interno da CONTRATANTE, por meios de
canais de atendimento como: portal de auto servigo, telefone, e-mail, WhatsApp, CHAT e CHATBOT e App (Android e 10S).

Agente Virtual / Chat

1.9.1. Agente Virtual € um agente de didlogos customizado com uma base de conhecimentos de suporte aos usuarios. Para
situagbes complexas o usuario pode pedir para ser transferido para o Service Desk, que continuara o atendimento através do
Live Chat. Usa linguagem natural para falar com seus usuarios, através da utilizagdo de scripts de atendimento e base de
conhecimento pré-configurados. O bate-papo ao vivo usa a mesma caixa de dialogo que o Agente Virtual para ajudar o
usuario final sobre as questdes complexas que o assistente ndo pode gerenciar. Este canal deve permitir:

1.9.1.1. Otimizar o seu servigo de relacionamento com o cliente interno;
1.9.1.2. Reduzir custos;
1.9.1.3. Melhorar a qualidade e tempo de resposta;
1.9.1.4. Centralizagdo e documentagdo do conhecimento através da rastreabilidade do aprendizado, acompanhando
todas as perguntas e respostas;
1.9.1.5. Exemplos onde o Agente Virtual pode ajudar todos os perfis de clientes da Contratante em questdes técnicas:
1.9.1.5.1. Problemas de conectividade: redefinigdo de senhas, impossibilidade de efetuar logon, conexdo com redes de
trabalho;
1.9.1.5.2. Informagbes Pessoais: atualizagbes de dados cadastrais, alteragdes de e-mails e grupos;
1.9.1.5.3. Problemas Técnicos: instalagdo, configuragao e remogao de softwares de trabalho;
1.9.1.5.4. O Agente Virtual deve aumentar a satisfagdo do usuario, dando a oportunidade aos usuarios de opinar sobre a
qualidade da documentagao.

1.9.1.5.5. Com a agilidade na resolugao de problemas através do autoatendimento, os usuarios internos tornam-se cada
vez mais produtivos.

1.9.1.5.6. Principais funcionalidades:
1.9.1.5.6.1. Possuir dialogos customizados com uma base de conhecimentos que apoie e preste suporte aos usuarios.

1.9.1.5.6.2. Para situagdes complexas, a solugdo devera fornecer a possibilidade de que o usuario solicite a
transferéncia para o Service Desk, o qual continuara o atendimento através de canal de chat e se necessario
via telefone.

1.9.1.5.6.3. Devera possuir interface amigavel, através de “pop up” no portal web, capaz de responder a linguagem
corrente, em portugués.

1.9.1.5.6.4. Quando o usuario for transferido do atendimento pelo agente virtual, todo o contexto da conversa devera ser
apresentado ao atendente humano para prosseguir o atendimento com as informacgdes ja fornecidas pelo
usuario.

1.9.1.5.6.5. O agente virtual devera ser capaz de solucionar chamados de duvidas constantes na base de
conhecimento, sem a necessidade de interacdo humana, mantendo registro do chamado para fins de
relatorios.

1.9.1.5.6.6. Devera possuir interface amigavel para inclusdo de novas arvores de interagdo em sua base de
conhecimento;

1.9.1.5.6.7. Devera ser capaz de direcionar automaticamente o usuario para uma pagina web especifica quando a
solugao do incidente necessitar que isso seja feito.

1.9.1.5.6.8. O canal de chat com atendente humano devera seguir o mesmo padrdo de interface do agente virtual,
tornando transparente para o usuario a transi¢gao para o atendente humano.

1.9.1.5.6.9. Deve possuir ferramentas para relatérios dos atendimentos, atendimento de niveis de servico e
coordenagao dos atendentes em operagao.

1.9.1.5.6.10. Este recurso de atendimento automatizado deve ser configurado no portal web do CONTRATANTE via
“Web Services”, com comunicagao direta com o sistema de controle de chamados.



1.9.1.5.6.11. A Base de Conhecimento do Assistente Virtual deve ser construida e mantida pela area de Gestédo do
Conhecimento, trabalhando dentro das melhores praticas de mercado.

N

.10. A CONTRATANTE utiliza como ferramenta de comunicagéo interna o Microsoft Teams, desta forma, a CONTRATADA devera
fornecer aos seus técnicos alocados para a prestagdo do servigo a utilizagdo da mesma solugdo da CONTRATANTE. A
CONTRATADA sera responsavel pelo fornecimento da solugdo e das licengas para a equipe alocada, sem Onus a
CONTRATANTE. Ficara a critério da CONTRATANTE definir os critérios de seguranga para a configuragao da Federagédo Externa
para integragdo com a sua suite de comunicagédo Microsoft Teams, devera a CONTRATADA observar os requisitos de seguranga
e comprovar junto a CONTRATANTE o pleno atendimentos para a configuragdo da Federagao Externa.

N

.11. A CONTRATADA devera possibilitar a integragéo da ferramenta de chatbot fornecida com a plataforma de comunicagéo interna
da CONTRATANTE, o Microsoft Teams.

-

.12. A CONTRATADA devera possibilitar a integragao da ferramenta de chatbot com a solugdo de mensageria instantanea WhatsApp.
Todos os custos da integragdo e fornecimento do servico serda de responsabilidade da CONTRATADA. A integragdo com o
WhatsApp devera possibilitar o transbordo para atendimento humano da CONTRATADA.

N

.13. A CONTRATADA devera possibilitar a integragéo da ferramenta de chatbot no portal institucional da CONTRATANTE.

-

.14. Sao premissas da solugdo:

1.14.1. Ter um passo-a-passo das instru¢des com imagens de tela; o As arvores de decisdo séo artigos da Base de Conhecimento;
1.14.2. Possibilidade de mudancga para Agente Humano a qualquer momento;

1.14.3. Conectores com outros sistemas — CRM, Sistemas de RH, Sistema de tickets, etc.

1.14.4. Mensageria instanténea para dispositivos mével:

1.14.4.1. A solugao devera permitir a integragdo com o dispositivo mével de modo que um numero seja disponibilizado para o
contato com o Service Desk;

-

.15. Este canal devera respeitar os indicadores como qualquer outro canal de atendimento identificando tempo médio de espera,
tempo médio de atendimento;

.16. Possibilidade de direcionar o atendimento conforme o perfil de atendente;

.17. Possibilidade de identificar o usuario pelo numero do telefone e/ou digitagéo de identificagao;

.18. Controle de fila de atendimento e priorizagao;

_ A A

.19. Acesso ao historico do atendimento do usuario para saber os ultimos contatos;
1.20. Acesso a base de conhecimento de scripts de atendimento.

1.21. E de responsabilidade da CONTRATADA o provimento, a configuragdo, os ajustes, a manutengdo preventiva e corretiva, a
atualizagéo, o gerenciamento, o treinamento, o suporte técnico e a coordenagédo operacional de todos os recursos materiais
aplicados na prestagao do servico.

1.22. Sera de responsabilidade integral e exclusiva da CONTRATADA, inclusive quanto aos custos, o dimensionamento e a alocagéo
dos recursos humanos necessarios a prestagao do servigo.

1.23. Sera de responsabilidade integral e exclusiva da CONTRATADA, a definigdo qualitativa e quantitativa dos recursos materiais que
serdo aplicados na prestagéo do servigo de modo a atender aos requisitos de Acordo Niveis Minimos de Servigo definido neste
Termo de Referéncia TR e seus Encartes.

1.24. Sera de responsabilidade integral e exclusiva da CONTRATADA a incluséo e parametrizacdo da solugdo em ambiente de testes
e produgdo, para entrega de recursos como catalogo de servigos, fluxos, formularios, processos, entre outros solicitados pelo
CONTRATANTE.

1.25. A CONTRATADA devera providenciar a expansao ou atualizagdo tecnolégica, por sua conta, quando o seu desempenho,
funcionalidade ou confiabilidade ndo atender as especificagdes do Termo de Referéncia.

1.26. Para efeito de dimensionamento, a CONTRATADA devera considerar as informacdes constantes do TR e seus Encartes.

1.27. Para licenciamento, a CONTRATADA devera considerar o periodo de vigéncia do contrato, podendo ser prorrogavel por igual
periodo considerando os seguintes perfis:

Tipo de licenga Quantidade | Observacao

Administradores 02 licengas Utilizagao pelos administradores da central de
servigos e da Central de Relacionamento com
os clientes sem necessidade de concorréncia
de acesso. Eventualmente, se o caso, para
uso por Administradores designados da
CONTRATANTE.




Atendentes 250 licengas | Utilizagdo pelos atendentes da central de
servigos e da Central de Relacionamento com
os clientes. Quantitativo de licengas alocadas
para uso de usuarios resolvedores da
CONTRATANTE nas diversas 4éreas e
divisbes da CTl e CGA.

Aprovadores 40 licengas Utilizagao para usuarios aprovadores.
Gestores/Supervisores | 30 Licengas | Utilizagédo para usuarios
gestores/Supervisores.

Tabela — Estimativa de quantidade de licengas com base no levantamento de usuarios de atendimento(nivel 1 e nivel 2) ativos na
atual Ferramenta de Gestao de chamados da CONTRATANTE (OTRS)

1.28. O licenciamento da solugéo deve permitir uma quantidade ilimitada de usuarios para o registro das solicitagbes de servigos e da
Central de Relacionamento com o cliente e demais areas de negécio.

1.29. A solugdo devera possuir robustez e escalabilidade, ndo havendo limites no que diz respeito a possiveis crescimentos de
licengas.

1.30. A solugdo devera permitir a parametrizagao de aplicagdes, processos e fluxos das areas de negdcio, tais como:

1.30.1. TIC, Manutencdo predial, Controle de Frotas e Viagens; Educagdo Corporativa; Qualidade de Vida; Compras;
Controladoria e processos; Almoxarifado; Contratos; Financeiro; Administrativo e Recursos Humanos;

1.31. A interface e modo de acesso a solugéo deve contemplar:

1.31.1. Interface totalmente Web para todas as funcionalidades;

1.31.2. Interface amigavel e intuitiva para os usuarios e administradores;

1.31.3. Utilizagdo em dispositivos moéveis (Android e |IOS);

1.31.4. Pelo menos 03 (trés) dos seguintes navegadores: Microsoft Edge, Mozilla Firefox, Google Chrome, Opera e Safari;

1.31.5. O acesso a solugéo e a utilizagdo de todas as funcionalidades se dara utilizando login e senha de acesso a rede, cuja
autenticagdo deve ser integrada com o servigo de Diretérios LDAP ou Microsoft Active Directory (AD).

1.31.6. Possuir interface de acesso pelos usuarios da CONTRATANTE em idioma portugués padrao Brasil;

1.31.7. Possuir interface web para gestao de abertura de incidentes e requisigdes diretamente pelo usuario;

1.32. A solugéo devera prover recursos que garantam disponibilidade néo inferior a 99,7%.

1.33. A solugao devera prover recursos de relatorios, indicadores e dashboards com funcionalidades para:

1.33.1. Medir e controlar os tickets abertos, em andamento e executados, mantendo o histérico dos processos, para eventuais
auditorias pela CONTRATANTE, bem como o escalonamento para as equipes de N2 ou demais niveis configurados;

1.33.2. Para fins de controle de prazo e notificagdes, possuir estrutura workflow com interface grafica, que permita o
acompanhamento em tempo real e o envio de mensagens de e-mail aos responsaveis quando da aproximagédo ou do
vencimento dos prazos dos atendimentos;

1.33.3. Apresentar relatdrios, disponiveis na Web, compreendendo o quantitativo de chamados por periodo, por categoria, por tipo,
tempos de atendimento, desempenho por equipe, por técnico, etc.

1.33.4. Devera gerar no minimo os relatérios descritos a seguir:

1.33.4.1. Quantidade de incidentes e requisigdes registrados em geral; Solicitagdes registradas por canal de
atendimento; Quantidade de solicitagdes de servigos;

1.33.4.2. Solicitagdes por prazo de atendimento;

1.33.4.3. Solicitagdes solucionadas pela equipe de Suporte Remoto;

1.33.4.4. Grau de satisfagao com o atendimento da TI;

1.33.4.5. Quantidade de solicitagbes solucionadas por equipe de Presencial(on site);

1.33.4.6. Quantidade de solicitagdes solucionadas por equipe de VIIBILIDADE INTELIGENTE DA INFRAESTRURA
DE TIC;

1.33.5. Devera permitir a criagao de relatérios personalizados demandados pela CONTRATANTE;

1.33.6. A solugao devera permitir o desenvolvimento de formularios de modo que possam ser adicionados filtros em sua criagéo
para parametros de busca, bem como apresentar resultados

1.33.7. A ferramenta devera possuir a funcionalidade para interfaceamento grafico permitindo uma pré-visualizagao do resultado
final durante o desenvolvimento de formulario;

1.33.8. Devera permitir a impresséo ou exportagdo para arquivos do tipo .csv, .html, .txt, .rtf, .xml, xIs ou pdf de maneira direta pela
interface grafica da solugao;

1.33.9. Permitir a parametrizagéo e customizagao de indicadores de niveis servigos (ANS’s);
1.33.10. Prover informagao em “real-time” de maneira grafica através de Dashboards;

1.33.11. Disponibilizar recurso ‘real-time” para controle de custos dos itens de configuragbes através de um Dashboard
integralizado e interativo;

1.33.12. Disponibilizar recurso “real-time” para analise de satisfagdo com o cliente através de um dashboard integralizado e
interativo;



1.33.13. Prover recursos que possibilite criar dashboards com informacdes personalizadas para cada nivel de acesso a ferramenta
(pesquisa de satisfagéo);

1.33.14. Permitir a produgdo de relatérios de incidentes que podem ser usados para identificar qualquer degradacéo dos servigos
ou indisponibilidade dos mesmos;

1.33.15. Prover a facilidade de elaboragédo e emisséao de relatérios;
1.33.16. Permitir a produgao de relatérios gerenciais dos histéricos de registros das solicitagoes;

1.33.17. Prover ao gerenciamento de incidentes os indicadores de nivel de criticidade e de impacto de falhas de IC’s para a
classificagéo de registro de incidentes;

1.33.18. Permitir a andlise de dados das solicitagdes, para identificar tendéncias;
1.33.19. Possuir relatérios de solicitagdes nao resolvidas;
1.33.20. Fornecer um registro histérico seguro de todas as alteragdes de solicitagbes resolvidas;

1.33.21. Possibilitar a customizagao de indicadores de criticidade e perfil de usuario em incidentes e problemas conforme definigdo
das regras de negocio da CONTRATANTE;

1.34. A solugéo deve permitir a integragao por meio de consulta direta ou webservices com ferramentas de analise e gestdo de dados
de negécio (Bl — Business Inteligence) de maneira integrada, sem a necessidade de aquisicdo de novos médulos;

1.35. Devera disponibilizar usuario e senha para acesso ao banco de dados da ferramenta, para conexao através de aplicagbes da
CONTRATANTE;

1.36. Permitir a coleta de informacgdes para avaliagdo de impacto e de recursos necessarios para mudangas a partir de todas as areas
funcionais apropriadas dentro da organizagao;

1.37. Prover relatérios estatisticos atuais e histéricos de atendimento por usuario, por unidade funcional e por equipamento, a partir
dos dados do cadastro de usuarios, tabela de unidades funcionais e inventario de equipamentos da CONTRATANTE, que deverao
ser atualizados pela CONTRATADA,;

1.38. A solugdo deve permitir a interagdo e automacgéo de processos possibilitando a colaboragédo na prépria plataforma como chats
e/ou mensagens instantaneas entre os prestadores de servigos e 0s usuarios e também entre todos os solucionadores, de forma
que toda a colaboracgéao fique registrada no histérico das tarefas a serem executadas.

1.39. Os dados das automagbes dos diferentes departamentos devem ser segregados de forma que cada um possa personalizar
fluxos de trabalhos e processos de forma independente.

1.40. A solugao devera possibilitar integragdes tais como:
1.40.1. Solugao na nuvem e solugdes no datacenter da CONTRATANTE;
1.40.2. Solugdo na nuvem e outras solu¢des na nuvem;

1.40.3. Integragdo com o servigo de diretérios LDAP e/ou Microsoft Active Directory para autenticagdo dos usuarios no acesso a
solugéo de gerenciamento de servigos de TI;

1.40.4. Integragcdo via Webservices com as ferramentas utilizadas pela CONTRATANTE para executar automatizagéo de
processos de negocio;

1.41. Para o gerenciamento de configuragéo dos ativos de Tl, a solugédo devera:
1.41.1. Permitir a criagdo das visualiza¢des dos IC’s (ltens de configuragdo) de maneira grafica;

1.41.2. Possuir e permitir a atualizagdo de base de inventario, contendo, no minimo, as seguintes informag¢des: nimero de contrato,
ativo fixo, responsavel, nimero de série, localizagao fisica, usuario responsavel,

1.41.3. Permitir a segmentagéo e classificagao de informacdes de inventario pelo menos por dispositivos especiais, dispositivos de
rede e informagdes dependentes de outros recursos;

1.41.4. Permitir o acesso seguro e controlado a base de dados do gerenciamento da configuragdo para pesquisar, modificar e
extrair informacgdes relacionadas a incidentes;

1.41.5. Permitir o registro e o gerenciamento de itens de configuragéo (IC’s);

1.41.6. Permitir a validagéo automatica de dados de IC (Itens de Configuragéo);

1.41.7. Permitir o estabelecimento dos relacionamentos entre IC’s;

1.41.8. Permitir acesso somente autorizado a atividades de leitura, inclusdo e modificagdo do CMDB,;

1.41.9. Permitir o armazenamento do histérico de mudangas dos IC’s para fins de auditoria;

1.41.10. Permitir a verificagdo do dado do IC com sua situagao atual na infraestrutura fisica por meio automatizado ou manual;
1.41.11. Prover a integracéo das informagdes do CMDB com registro de incidentes;

1.41.12. Possuir base de dados de configuracédo (CMDB) propria e que permita a populagéo de informacdes através de rotinas
automatizadas e manuais;

1.41.13. Permitir as auditorias programadas de gerenciamento da configuracéo;



1.41.14. Utilizar as informagdes do gerenciamento da configuracdo para automatizar a atualizacédo das informagdes de histérico do
ambiente;

1.41.15. Permitir adequar o modelo de relacionamento de IC’s para atender a requisitos organizacionais;

1.41.16. Prever a atualizagéo de informagdes dos IC’s no CMDB;

1.41.17. Permitir o acesso a detalhes do IC para ajudar na avaliagdo da autorizagdo de uma mudanga;
1.42. Para Gerenciamento do Conhecimento, a solugao devera prover:

1.42.1. Disponibilizar FAQ para os usuarios da ferramenta;

1.42.2. Oferecer solugdes aos usuarios enquanto registram as solicitagdes;

1.42.3. Recurso para busca indexada, apresentando solugbes para os resolvedores;

1.42.4. Pontuagéo e classificagdo do conhecimento;

1.42.5. Permitir a busca de solugdes dentro da prépria solu¢do de gerenciador de servigos de Tl,

1.42.6. Permitir a busca de informagdes em mecanismo de busca local e também web, acessivel aos técnicos e usuarios,
facilitando assim, a identificagdo de solugédo de problemas;

1.42.7. Permitir acesso a base de conhecimento publica sem a necessidade de efetuar login na solugéo.
1.43. Para Gerenciamento de Problemas, a solugédo devera:
1.43.1. Permitir a integragdo com o CMDB para permitir atualizagdes de registros de problemas com informagdes de configuragéo;
1.43.2. Permitir a associagéo e a manutengao de relacionamentos entre registros de incidentes e de problemas;
1.43.3. Permitir a automatizagao de procedimentos de escalamento do gerenciamento de problemas;

1.43.4. Permitir que a equipe de gerenciamento de problemas comunique informativos de estado e de progresso, assim como as
solugdes temporarias e de contorno para a equipe da central de servigos;

1.43.5. Permitir alerta automatico para o gerente de problemas quando algum problema estéa proximo de ultrapassar um limite pré-
definido;

1.43.6. Permitir a criagdo, a modificagéo, e o encerramento de registros de problemas ;

1.43.7. Permitir a geracao automatica de data e hora para novos registros de problemas;

1.43.8. Permitir a distribuicao e atribuicdo de registros de problemas para grupos ou colaboradores de suporte;
1.43.9. Possuir codigos de impacto e de urgéncia que possam ser atribuidos a registros de problemas;
1.43.10. Permitir o rastreamento e monitoragédo do tratamento de problemas;

1.43.11. Permitir o escalonamento de problemas depois que limites pré-definidos sejam atingidos;

1.43.12. Fornecer dados historicos de problemas e erros conhecidos para serem utilizados pela equipe de suporte durante o
processo de investigacao de um problema;

1.43.13. Permitir a entrada de informacdes em forma de texto livre para a descrigdo de problemas e das atividades de resolugao
dos mesmos;

1.43.14. Permitir o acesso seguro e controlado a Configuration Management Database (CMDB) para pesquisar, modificar, e extrair
informacdes relacionadas ao gerenciamento de problemas;

1.44. Para o Gerenciamento de Mudangas, a solugéo devera:
1.44.1. Prover a monitoragdo e rastreamento do ciclo de vida de um RDM (Requisicdo de Mudanca);

1.44.2. Prover a habilidade para controlar acessos de leitura, escrita e modificagéo para a equipe de gerenciamento de mudancas,
os construtores da mudanga, equipe de testadores, etc;

1.44.3. Prover o roteamento de RDM para as entidades autorizadoras apropriadas conforme estabelecido pelo processo de
gerenciamento de mudangas;

1.44.4. Prover a funcionalidade de rejeicdo de mudangas;

1.44.5. Permitir o registro de informagdes de avaliagdo do impacto dentro do registro de mudanca a fim de suportar o processo de
autorizagdo de mudangas;

1.44.6. Permitir o registro de procedimentos de retorno para uma situagéo anterior dentro do registro da mudanga;

1.44.7. Permitir o processo de gerenciamento de problemas mantendo a informagdo histérica, presente/corrente e futura das
mudangas;

1.44.8. Permitir o acesso seguro e controlado das informagbes de gerenciamento de mudangas tais como alteracdes de
agendamento e histérico de mudancgas;

1.44.9. Permitir a avaliagdo e aprovagao de uma requisigdo de mudanga (RDM) fornecendo as informagdes dos IC’s afetados;

1.44.10. Fornecer a identificagdo de diferentes RDM'’s relativos ao mesmo IC;



1.44.11. Permitir o encerramento de erros conhecidos, de problemas e de incidentes quando uma mudanca relacionada a estes é
implementada com sucesso;

1.44.12. Permitir a comunicacéo das informagdes e dos agendamentos de mudangas que podem ser distribuidas para a central de
servigos e ao grupo de usuarios;

1.45. Para o Gerenciamento de Eventos, a solugéo devera:

1.45.1. Prover uma Unica console para gestdo dos Eventos de diversas solugdes de monitoragao (por exemplo: desempenho,
disponibilidade e seguranga) para analise de causa de eventos externos e possibilitar a configuragéo de alertas para servigos
de negdcio descobertos, servigos técnicos e grupo de alertas;

1.45.2. Prover a funcionalidade para criagao relatdrios definindo métricas para projetar os valores esperados juntamente com os
limites de controle superior € inferior. Baseado nestes dados a solugéo devera ser capaz de calcular situagdes de anomalia no
servico mapeado;

1.45.3. Permitir a definicdo de fluxo para remediagao automatica através de integragdo com sistemas ou através de um fluxo de
aprovagao de um determinado problema;

1.45.4. Prover a configuracao de alertas, calculo de impacto do alerta, gestao dos alertas, regras de correlagéo de alertas;

1.45.5. Os eventos gerados para Servigos ou IC’s deverao refletir e ser visiveis no CMDB permitindo um melhor diagnéstico e a
mensuracao de impacto em demais servigos.

1.45.6. Possibilitar que os impactos medidos sejam refletidos nas ferramentas de monitoragdo para que as equipes de
monitoramento trabalhem com as prioridades corretas;

1.46. A solugdo devera possibilitar o Gerenciamento e Mapeamento de Servigos de Negdcio de modo a:
1.46.1. Prover em uma Unica plataforma e base de dados para todas as aplicagdes, eventos e mapeamento de Servigos;

1.46.2. Prover a descoberta dos servigos de negdcio “top down” e criar um mapa abrangendo todos os dispositivos, aplicagoes e
perfis de configuracéo referente a estes servigos de negécio;

1.46.3. Prover a informagéo da configuragéo do servico na linha do tempo possibilitando o rollback para o periodo definido;
1.46.4. Prover as propriedades de cada elemento descoberto de cada servigo de negécio.

1.46.5. Permitir através da console, executar a remediagdo de um determinado problema de forma automatica através de
integracao com sistemas via webservice ou consumo direto.

1.46.6. Prover a descoberta de toda a infraestrutura, ltens de Configuragdo e seus respectivos relacionamentos de forma
automatica sem agentes instalados nos sistemas operacionais;

1.46.7. Estes relacionamentos devem ter atributos como protocolo utilizado, portas utilizadas, bem como enderegos de origem e
destino

1.46.8. Prover mecanismo de desenho de mapa de servigos de maneira grafica, permintindo o vinculo de IC’s e servigos de apoio;

1.46.9. Permitir que sejam criadas RDMs de n&do conformidade quando identificadas alteragbes em servigos e IC’s sem a devida
documentacgao.

1.46.10. Prover a integragao total dos recursos provisionados com o CMDB, isto quer dizer, todos os recursos provisionados tém
que ter seus IC’s criados para que quaisquer dos demais processos ja possam referencia-los.

1.46.11. Prover workflow gréafico para permitir a criagcdo de fluxos com “drag & drop”.
1.46.12. Prover a criagao de fluxos para automacgao de tarefas manuais tais como:
1.46.12.1. Executar chamadas webservices;

1.46.12.2. Todos os fluxos de automagdes devem ser providos pela mesma plataforma que controla os fluxos dos processos do
ITIL (Incidente, Problema, Mudanga, Requisi¢oes)

1.47. A solugao devera prover o Gerenciamento de Canal de Relacionamento tais como:

1.47.1. A ferramenta devera armazenar e exibir todas as comunicagdes entre A CONTRATANTE e os usuarios, como: solicitagdes
de informacgéao (abertas e fechadas), reclamacgdes, elogios, denuncias e manifestacdes;

1.47.2. Deve ser possivel acrescentar informagoes, tanto por parte do demandante como pelo atendente, para complementar ou
retificar uma demanda (sem, entretanto, alterar a demanda original), e tal operagdo devera ser registrada como parte do
atendimento da demanda;

1.47.3. A ferramenta devera gerar niumero de protocolo Unico para cada atendimento, independente do canal utilizado para a
criagdo da demanda;

1.47 4. Possibilitar a criacdo de paginas para o usuario final, permitindo a customizagao de visualizar de médulo da ferramenta,
tais como: Portal de Servigos, Base de conhecimento, listagem de chamados registrados e noticias;

1.47.5. A ferramenta devera ser certificada pela pink verify nos processos de Gerenciamento de Ativo de TI (AM),
Gerenciamento de Requisicdo (RM), Gerenciamento de Incidente (IM); Gerenciamento do Catalogo de Servigcos (SCM);
Gerenciamento de Problema (PM); Gerenciamento de Mudanga (CHG); Gerenciamento de Conhecimento (KM);
Gerenciamento de Niveis de Servigos (SLM).



1.47.6. Possibilidade de realizar upload de imagens definidas pela CONTRATANTE a serem inseridas no portal de servigos;
1.47.7. Possibilitar customizar questionarios definidos sem a necessidade de cddigos de desenvolvimento;

1.47.8. Permitir criar campanhas definindo o periodo de inicio e de término de respostas;

1.47.9. Possibilitar listar chamados pendentes de aprovagéo no perfil do aprovador;

1.47.10. A ferramenta devera permitir a reabertura de chamados que tiverem o grau de atendimento como “N&o atendido”;
1.47.11. Devera ser disponibilizado o guia do sistema com telas requisitos para parametrizagdo da solugao;

1.47.12. Possibilidade de personalizar as labels do sistema na prépria interface da ferramenta;

1.47.13. Configurar diferentes caixas de e-mail para envio de e-mails automaticos para departamentos distintos;

1.47.14. Permitir a configuragdo de diferentes contas de e-mail para recebimento de chamados e registro na ferramenta;

1.47.15. Possibilitar realizar pesquisas ao final de cada atendimento com objetivo de aferir o nivel de satisfagdo do usuario. Devera
ser possivel:

1.47.15.1. Criar pesquisa com banco de perguntas objetivas ou subjetivas ou mistas;

1.47.15.2. As pesquisas deverao ser respondidas pela web, as quais serdo objeto de notificagdo via e-mail enviado ao
demandante;

1.47.15.3. Tabular e cruzar dados das pesquisas e do perfil dos respondentes para geragéo de relatorios;

1.47.15.4. Exportar pesquisas e resultados consolidados em formato TXT, CSV ou XLS.

1.48. A solugao devera:
1.48.1. Ter recurso que permita a auditoria de controles de acessos, bem como de toda e qualquer alteracao feita na ferramenta;
1.48.2. Permitir através de desenho de fluxos, a criagdo automatica de documentagéo.
1.48.3. Permitir a criagéo de relatérios que possuam modificadores como “maior que, igual, menor que”;
1.48.4. Permitir a criagdo de calendarios personalizados para qualquer processo operacional existente;

1.48.5. Permitir o relacionamento entre os processos e servigos providos pela solugdo de maneira transparente, sem a
necessidade de programagao;

1.48.6. A solugao nao deve ser modular, deve possuir todos os processos ITIL V3 ou superior integrados, sem a necessidade de
aquisicdo de médulos complementares;

1.48.7. Deve possuir recursos de workflow interativo para criagdo de processos e rotinas operacionais;

1.48.8. Deve possuir recursos de portal web parametrizavel em recursos graficos da solugdo, que permita acesso a todas as
funcionalidades e recursos de gerenciamento e utilizagéo pelo usuario final;

1.48.9. Deve disponibilizar recursos que possibilitem a criagdo simultanea de multiplos portais de autoatendimento;

1.48.10. Multiplos catalogos de servigos para oferta de servigos de Tl e demais areas da empresa como uma central de servigos
compartilhados;

1.48.11. A solugéo deve disponibilizar recursos tecnolégicos que possibilitem a criagdo de novos processos de gestdo de negdcio,
de maneira intuitiva e sem o uso a necessidade de inclusdo de novos médulos e licengas de uso;

1.48.12. Prover recursos que possibilitem a parametrizagéo de regras de requisigdes, avaliagdo, aprovagéo e execugdo para os
processos relacionados pela CONTRATANTE, com base nas regras de negocio da CONTRATANTE;

1.48.13. Permitir o encaminhamento/escalonamento automatico e manual das solicitagbes de servigos e incidentes por assunto;

1.48.14. Prover recursos para desenvolvimento de fluxo de aprovagbes de escalonamento, aprovagdo para 0Ss processos
relacionados pela Tl e demais areas da CONTRATANTE através de regras de custo, criticidade, volumetria e periodicidade;

1.48.15. Gerenciar, aceitar e manter acordos de nivel de servigo e de nivel operacional de maneira separada;
1.48.16. Permitir a definicdo de niveis de prioridades diferentes para usuarios e grupos de usuarios;

1.48.17. Apresentar o historico de todos os problemas e solugdes encontrados para cada chamado aberto;

1.48.18. Permitir a abertura de ordens de servigo, consultas de chamado e acesso a base de conhecimentos via Web;

1.48.19. Possibilitar a verificagdo da abertura de mais de um chamado para o0 mesmo usuario ou equipamento, evitando a criagéo
de chamados em duplicidade;

1.48.20. Realizar pesquisa de satisfacdo de usuarios on-line;
1.48.21. Gerar automaticamente e-mails de alerta, para reiteragdo de chamados técnicos abertos;

1.48.22. Enviar automaticamente, na abertura e encerramento do chamado, e-mail ao usuario com os detalhes de sua solicitagdo e
a sua situacao de atendimento;

1.48.23. Permitir controlar e gerenciar solicitagées, abrangendo funcionalidades tipicas da area de manutengao tais como: abertura



de Ticket, servicos, alocagdo de recursos, registro de equipamentos e softwares, inspecéo de procedimentos de atendimento
de campo e encerramento;

1.48.24. Permitir a criagédo e associagdo de novas tabelas e campos ao sistema;
1.48.25. Suportar a entrada do texto livre para o registro de descrigdes e de resolugdo dos incidentes;

1.48.26. Permitir atribuir a um usuario ou grupo de usuarios especifico, 0 acesso a abertura, modificacdo e fechamento de
registros;

1.48.27. Automatizar a classificagdo e a gravacéo das solicitagdes;
1.48.28. Permitir inserir prioridade, impacto, e indicadores de urgéncia para os registros das solicitagoes;
1.48.29. Permitir a monitoragao e rastreamento das solicitagdes;

1.48.30. Suportar o roteamento automatizado (alerta) dos incidentes a equipe de suporte;
1.48.31. Ter funcionalidade de busca para solicitagdes resolvidas;
1.48.32. Permitir e manter os relacionamentos entre os incidentes, erros conhecidos, e os registros de problemas;

1.48.33. Permitir o fechamento de todos os incidentes quando o problema associado ou o erro conhecido é resolvido;

1.48.34. Permitir o gerenciamento de incidentes, a notificagao e atribuigdo de prioridade e criticidade;

1.48.35. Permitir a priorizagao, atribuicdo e escalagdo automaticas dos incidentes baseados na categorizagéo do registro;
1.48.36. Permitir a escalagdo automatica dos incidentes baseados em usuarios afetados e intervalos de tempo pré-determinados;
1.48.37. Permitir o acesso seguro e controlado as informagdes do processo de gerenciamento de niveis de servigo;

1.48.38. A CONTRATADA devera prover a qualquer tempo ou ao término do contrato sem custo, a base de dados em formato
ANSI ou UTF-8 bem como, o modelo de dados que permita a leitura por outras ferramentas. Devera ser possivel o acesso a
todo o histérico dos chamados no periodo do contrato, bem como a base de conhecimento;

1.48.39. A CONTRATADA devera assinar o termo de aceite da transferéncia da base de dados apds a verificagdo por parte da
CONTRATANTE;

1.48.40. Permitir que os controles de acesso para abrir, modificar e fechar incidentes sejam realizados com base em condig¢des
preestabelecidas;

1.48.41. Gerar trilhas de auditoria de todas as atualizagbes de registro de incidentes;
1.48.42. Permitir a priorizagao automatica, apontamento e escalagao de incidentes baseados em registros de categorizagao;

1.48.43. Permitir a abertura, modificagdo e encerramento de incidentes somente por pessoas autorizadas, possibilitando criar
permissdes para que uma pessoa ou um grupo tenha esses acessos a um determinado grupo de incidente;

1.48.44. Permitir indicadores de prioridade, impacto e urgéncia (severidade) na alocagéo dos registros de Incidentes;
1.48.45. Permitir atribuir e notificar incidentes de alta prioridade para destinos multiplos;

1.48.46. Permitir priorizar, assinalar e escalar automaticamente os incidentes baseados na categoria destes, ou no tipo de usuario
afetado;

1.48.47. Permitir encontrar uma solugdo / procedimentos e associar a solugao / procedimento ao incidente;

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

1.48.49. Permitir enviar e-mail para o usuario com o link da aplicagdo de pesquisa de satisfagdo de atendimento;
1.48.50. Permitir reabrir um incidente fechado;

1.48.51. Permitir que a cada registro de incidente contenha um ou mais campos para gravar informagdes de contato e
especificagdo de canais para retorno;

1.48.52. Permitir que os registros de incidentes tenham um ou mais campos para gravar resolugéo de informagoes, incluindo data
de resolugéo e tempo;

1.48.53. Permitir o registro de incidentes contenha um ou mais campos para gravar encerramento, categorizagéo, incluindo data e
hora de encerramento;

1.48.54. Permitir a integragdo com SLA para monitorar e controlar o tempo de resposta de incidentes e tempo de resolugdo com
base em prioridade e / ou niveis de servigo;

1.48.55. Permitir automatizar o célculo de prioridade com base no impacto definido e fatores de Urgéncia;

1.48.56. Permitir enviar e-mail ao solicitante quando da abertura e encerramento do chamado, além de poder configurar notificagdo
sobre o andamento do incidente/solicitagao;

1.48.57. Permitir anexar quaisquer tipos de arquivos (.doc, .xls, .jpg, .pdf e outros);
1.48.58. Permitir definir campos mandatorios para problemas sem necessidade de alteragao de cédigo;

1.48.59. Permitir a criagdo, modificagéo e encerramento de registro de problemas, com os devidos registros de data, hora, usuario
entre outros atributos;



1.48.60. Permitir criar tabela de impacto e urgéncia para o registro de problemas;

1.48.61. Permitir rastrear o ciclo de vida de tratamento de problemas;

1.48.62. Permitir acesso a base de erros conhecidos;

1.48.63. Permitir texto livre para descri¢cdo do problema;

1.48.64. Permitir a integracdo com CMDB para atualizagdes de registro;

1.48.65. Permitir associar um registro de incidente a um problema;

1.48.66. Permitir a abertura de um problema a partir de um registro de incidente;

1.48.67. Permitir o envio de e-mail para os envolvidos na investigagao/solugao e publico atingido;

1.48.68. Permitir criar regras de alertas;

1.48.69. Permitir a geracéo de registro de mudanga;

1.48.70. Permitir o acesso controlado aos registros de abertura de mudanga;

1.48.71. Permitir o acesso gerenciado do médulo de mudanga ao CMDB,;

1.48.72. Permitir o gerenciamento do ciclo de vida de uma RDM;

1.48.73. Permitir criar grupos autorizadores de mudanga;

1.48.74. Permitir criar o CAB (Comité de Autorizacdo de Mudancga) e inserir os devidos membros autorizadores;
1.48.75. Permitir criar diferentes status da mudanga, inclusive rejeicao;

1.48.76. Permitir avaliar o impacto das mudancas para poder aprovar o registro de mudanga;

1.48.77. Permitir realizar retorno de status de um registro de mudanga;

1.48.78. Permitir fechar um erro conhecido e um problema, quando a mudanga relacionada for encerrada;

1.48.79. Permitir a comunicagao de agendamento de atividades para os envolvidos nas RDM’s;

1.48.80. Permitir a integragdo com processo de gerenciamento de mudanga;

1.48.81. Permitir a atualizagdo do CMDB, quando uma mudanga em um IC for realizada;

1.48.82. Permitir o acesso ao médulo de gerenciamento da configuragéo para auxiliar a construgdo de um registro de mudanca;
1.48.83. Permitir o acesso aos demais modulos relacionados a mudancga.

1.48.84. Permitir o cadastramento de informagdes para o planejamento, execucgéo e afericao de niveis de servico;
1.48.85. Permitir criar um registro de Nivel de Servigo vinculado, para acompanhar o servigo que esta sendo prestado;
1.48.86. Permitir identificar atributos de impacto nos ANS (Acordo de Nivel de Servigo), como clientes VIP;

1.48.87. Permitir o registro de detalhes de conteddo do SLA, incluindo data do contrato, escopo, contatos e objetivos;
1.48.88. Permitir acomodar detalhes de Acordos de Nivel Operacional (ANO);

1.48.89. Permitir o cadastro de informagdes de servigos (com possibilidade de criagdo de liberagéo) e controle de situagao (Ativos
e Inativos);

1.48.90. Permitir a definicdo do Catalogo de Servicos e o registro de descricdo de servigos, assim como de seus atributos,
incluindo custo em UST;

1.48.91. Permitir o cadastro de palavras gémeas para efeitos de pesquisa na base de conhecimento. (Ex: “Desktop” =

» o«

“Computador”, “empregado” = “usuario”, “HD” = “Disco rigido”, entre outras);
1.48.92. Permitir a criagao de categorias para publicagdo dos documentos;
1.48.93. Permitir indexar a base de conhecimento para disponibilizar pesquisas por palavras-chave;
1.48.94. Permitir aos usuarios e analistas enviar comentarios sobre o documento de conhecimento;

1.48.95. Permitir configurar o controle de acesso para escrita e/ou leitura do documento levando em consideragéo o perfil do
usuario;

1.48.96. Permitir implantar o versionamento de documentos da base de conhecimento de forma automatica;

1.48.97. Permitir disponibilizar a base de conhecimento acessivel na web ou intranet;

1.48.98. Permitir relacionar IC aos usuarios;

1.48.99. Permitir o rastreamento e registro automatico dos itens de configuracédo presentes na infraestrutura (CMDB Discovery);

1.48.100. Permitir realizar o inventario automatico de todas as estagbes de trabalho da rede, capturando informagoes relativas ao
hardware e softwares instalados, bem como registrando e notificando todas as altera¢des ocorridas;

1.48.101. Permitir apresentar em arvore as informagoes de ativos e configuragao;

1.48.102. Permitir a realizagéo do inventario no momento (identificando os IC’s ligados no momento);



1.48.103. Permitir inventariar e gerenciar as informagdes sobre o parque de informatica;

1.48.104. Permitir classificar os tipos de ativos;

1.48.105. Permitir acesso remoto das estagdes de trabalho através da solugao ou por meio de integragao nativa;
1.48.106. Permitir acesso controlado ao CMDB;

1.48.107. Permitir o registro e gerenciamento de um item de configuragéo (IC);

1.48.108. Permitir incluir automaticamente um item de configuragao;

1.48.109. Permitir criar relacionamento entre itens de configuragao;

1.48.110. Registra log de todas as alteragbes realizadas nos itens de configuragées;

1.48.111. Permitir registrar status dos itens de configuragéo;

1.48.112. Integragéo dos registros de IC’s com o médulo de incidentes;

1.48.113. Permitir o registro de RDM’s vinculando um ou mais IC’s;

1.48.114. Permitir trilha de auditoria por registro de logs;

1.48.115. Permitir restaurar o histérico do IC’s a partir de um ponto de restauragao;

1.48.116. Permitir adequar os registros de IC’s ao modelo de funcionamento organizacional;

1.48.117. Possui solugéo de graficos e relatérios em dashboard;

1.48.118. Permitir criar mecanismo de atribuir relevancia ao conteudo (nota);

1.48.119. Permitir a navegacao por arvore de pastas;

1.48.120. Permitir apresentar o conteudo, o numero de acessos e a nota (conforme as estrelas);

1.48.121. Permitir a insergéo de figuras e links nos documentos da base de conhecimento;

1.48.122. Permitir controlar o processo de aprovagao de um documento, antes do mesmo ser publicado na base de conhecimento;

1.48.123. Permitir configurar o controle de acesso para escrita e/ou leitura do documento levando em consideragéo o perfil do
usuario;

1.48.124. Permitir aos usuarios e analistas enviar comentarios sobre o documento de conhecimento;
1.48.125. Permitir realizar leitura de e-mail para incidentes e requisi¢cdes de servigos;

1.48.126. Permitir criar mecanismo de visualizagdo de servigos disponiveis ao usuario no portal;
1.48.127. Permitir manter o histérico de configuragéo, mudangas, e alteragdes dos IC.

1.48.128. A solugdo deve permitir a consulta ao histérico de mudancas de um IC para propdsitos de auditoria (ex: data de
instalagao, registro de mudangas, localizagao prévia, usuario ou grupo que realizou a mudancga).

1.48.129. A solugao deve permitir remessa de adverténcias aos operadores responsaveis pelos chamados, a seus supervisores em
caso de atraso no tempo de atendimento, utilizando disparo automatico de e-mails.

1.48.130. A solugéo deve permitir que os registros de incidentes possam associar-se a registros de problemas ja existentes, ou
entdo criar um novo registro de ja contendo os principais dados do incidente aberto, sem a necessidade de preencher esses
dados manualmente.

1.48.131. A solugédo deve possibilitar inclusao e atualizagdo dos dados contidos na Base de Conhecimento.

1.48.132. A solugdo deve possibilitar criacdo de relatérios para a identificagdo de reincidéncias de problemas com mesmo nome ou
mesmos IC’s vinculados.

1.48.133. A solugédo deve disponibilizar a definicdo de um catalogo de servigos e seus atributos.
1.48.134. A solugao deve possuir como campos, ao menos, data de criagaéo, data de expiragao e proprietario do documento.
1.48.135. Para o gerenciamento de infraestrutura de redes, a ferramenta deve permitir:

1.48.136. Visualizagbes que permitam monitorar a saude dos Servigos em tempo real, relacionando os Servigos a Clientes
afetados pelas falhas da infraestrutura;

1.48.137. Geragéo de alarmes da saude do servigo e da violagao e degradacéo de Niveis de Servigo;

1.48.138. Atualizar com base na determinagéo de periodos de manutengdo do Servigo através de ferramenta de monitoramento,
excluindo qualquer parada do Servigo neste periodo de impactos nos Niveis de Servico;

1.48.139. Andlise de tendéncia do Nivel de Servigo para o periodo corrente, indicando de forma grafica se o Nivel de Servigo sera
ou nao cumprido ao fim do periodo.

1.48.140. A ferramenta deve permitir a geragao de relatérios de Alarmes, Inventario e Disponibilidade contemplando minimamente:

1.48.141. Possibilitar o agendamento de geragéo dos relatérios uma Unica vez e em periodos recorrentes. O relatério gerado deve
ficar disponivel para acesso via web;



1.48.142. Os relatérios poderdo ser impressos e salvos, no minimo, nos seguintes formatos: MS Excel, MS Word PNG, PDF ou
RTF.

1.48.143. Quanto ao tempo de gerenciamento do Tempo de Resposta de Aplicagdes o sistema precisa alertar via e-mail ou
notificagdo automatica a equipe de Tl quando métricas especificas de tempo desviarem do tempo de resposta normal.

1.48.144. O sistema devera fornecer mecanismos para definicdo de configuragao de limites para violagdo de tempo de resposta
que irdo gerar alertas quando forem ultrapassados.

1.48.145. O sistema deve ser capaz de cadastra e vincular a capacidade dos itens de configuragéo.
1.48.146. A ferramenta devera disponibilizar uma viséo integrada itens de configuragdes descobertos na infraestrutura constantes

do ambiente tecnoldgico deste Termo de Referéncia.

1.48.147. A plataforma de gerenciamento de servigos (ITSM) devera permitir o versionamento das telas, workflow e formularios
criados na plataforma.

1.48.148. A solugado devera permitir o empacotamento de todo o desenvolvimento dos formularios, fluxos e regras de negdcios do
ambiente de desenvolvimento para o ambiente de produgdo sem a necessidade de criagdo de scripts ou desenvolvimento
adicional.

1.48.149. A solugdo devera permitir a integragdo para abertura, fechamento e acompanhamento de tickets (chamados) com a
solugdo de ORQUESTRACAO INTELIGENTE E VISIBILIDADE OPERACIONAL DA INFRAESTRUTURA DE TIC

disponibilizada com a CONTRATADA.

ENCARTE V - MODELO DE RELATORIO MENSAL DE SERVIGOS

9.

A seguir listamos modelo de Relatério mensal consolidado que servirda de base para o formato definitivo a ser
implementado. Trate-se de um quadro resumo, que devera ser complementado com relatorios detalhados, graficos com
percentuais de disponibilidade por servigo, quantitativo de atendimentos telefénicos fechados, pendentes e reabertos, os
tempos de atendimento, eventos e incidentes notificados e néo notificados, e outros relatérios adicionais automatizados da
ferramenta de gestdo de servigos, conforme requisitos deste Termo de Referéncia. Os itens designados “medidas
tomadas” e “proposta de melhoria” podem apontar para atas de reuniao ou outro(s) arquivo(s) externo(s).

ENCARTE VI - ACORDOS DE NIVEIS DE SERVICOS

. Niveis de servigco sao critérios objetivos e mensuraveis, estabelecidos para aferir e avaliar fatores relacionados com os servigos

contratados, como: qualidade, desempenho, disponibilidade, custos, abrangéncia/cobertura e seguranga, valendo-se de
indicadores pertinentes a sua natureza e caracteristicas, e estabelecendo-se metas quantificaveis a serem cumpridas pela
CONTRATADA.

. Os chamados classificados como urgentes devem ter atendimentos iniciados em até 15 minutos, os classificados como

importantes em até 30 min e os normais em até 2 horas.

. Os tempos de solugao (SLA) deveréo ser de 1 hora para os chamados classificados como urgentes (usuarios VIPS ou servigos

criticos e de alto impacto), 4 horas para os chamados classificados como importantes e 8 horas para os chamados classificados
como normais. Esses prazos podem ser revistos e/ou reajustados em comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

. Para definigdo dos indicadores de avaliagdo e respectivas metas foram consideradas a natureza e as caracteristicas de cada

servigo, e adotadas unidades de medida, tais como: percentuais; tempo, em horas, minutos ou segundos; nimeros que expressem
quantidades fisicas; dias Uteis e dias corridos.

. A frequéncia de afericdo e avaliagdo dos niveis de servigo sera mensal, devendo a CONTRATADA elaborar e apresentar os

relatérios gerenciais de servigos.

. O conteudo detalhado e a forma do relatério gerencial serdo definidos pelas partes.

. Deverao constar do relatério, entre outras informagbes, os indicadores/metas de niveis de servigo alcangados, recomendagoes

técnicas, administrativas e gerenciais para o préximo periodo e demais informacgdes relevantes para a gestéo contratual.

. Os graus de severidade para cada item do catélogo de servigos serdo definidos no inicio da prestagdo dos servicos em comum

acordo entre CONTRATANTE e a CONTRATADA.

O atendimento dos chamados devera ser priorizado de acordo com o seu nivel de severidade.

10. A gestdo, a fiscalizagdo do contrato e a avaliagdo da qualidade dos servicos se dardo mediante o estabelecimento e

acompanhamento de indicadores de servigco, que compordo o Acordo de Niveis de Servigo entre a CONTRATADA e a
CONTRATANTE.

11. O nivel de servigo indica a variagao, considerada aceitavel pela CONTRATANTE, dos indicadores de atendimento.



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

A identificacdo de inconsisténcias entre os indicadores apresentados pela CONTRATADA e os indicadores apurados pela
CONTRATANTE, configuram-se como nao cumprimento do Acordo de Nivel de Servigo, devendo neste caso, ser aplicada a
penalidade definida em clausula especifica do contrato.

O Sistema Integrado de Gerenciamento de Servigos fornecida como servico pela CONTRATADA devera prover de forma
automatizada e consolidada todos as métricas e insumos necessarios para geragado dos relatérios de afericdo dos indicadores,
importantes para produgao dos relatérios mensais de medicao dos servigos pela CONTRATADA.

Para cada servigo um conjunto de indicadores sera aferido.

Considera-se para efeito de afericao dos servigos das solicitagdes e demandas o nivel que a solicitagao foi concluida.

Caso a CONTRATADA nao atenda aos indicadores minimos de servigo, para efeito de aplicagdo de glosas, estas seréo
descontadas do valor mensal da contratagcdo. Os indicadores sdo distintos por servico, podendo a contratada sofrer glosas

cumulativamente caso nao atinja os valores minimos de niveis de servigos.

O prazo médio para resolugao dos incidentes que exigem atendimento considera o horario normal de funcionamento das unidades
da CONTRATANTE.

17.1. Havendo indisponibilidade por usuario demandante em permitir o atendimento, o motivo deve ser registrado no ticket e
encerrado, apds o término do tempo previsto no ANS (Tabela 1 - Acordo de Niveis de Servigo).

17.2. As justificativas devem estar presentes no relatério mensal.

Tabela 1 — Acordo de Niveis de Servigo

Id Indicadores de Nivel de | Formula de | Unidade |Meta
Servigo calculo de Medida | exigida
Incidentes resolvidos no TOt.aI. " de
1° nivel, do quantitativo solicitagoes

1 - passiveis de | % >=70
total elegivel para esse -

. soluggo no 1°
nivel. ;

nivel.
indice de solugado mensal | Total de
de incidentes de | solicitagbes
prioridade baixa nos | resolvidas, em
diversos niveis de | conformidade com

2 atendimento da|os acordos de % >= 80
CONTRATADA, em | niveis de servigos,
conformidade com os|e classificadas
acordos de niveis de|com prioridade
Servigos. baixa.
indice de solugdo mensal | Total de
de incidentes de | solicitagbes
prioridade média nos | resolvidas, em
diversos niveis de | conformidade com

3 atendimento da|os acordos de|% >=80
CONTRATADA, em | niveis de servigos,
conformidade com os|e classificadas
acordos de niveis de|com prioridade
Servigos. meédia.

Indice d.e splugao mensal Total de
de incidentes de .

L solicitacbes
prioridade alta nos .

. o resolvidas, em
diversos niveis de conformidade com

4 atendimento da acordos de niveis % >=90
CONTRATADA, em .

. de servigos, e
conformidade com os o
L classificadas com
acordos de niveis de| . .
. prioridade alta.
SEervigos.
Total de respostas
da pesquisa de
indice de satisfagdo com | satisfagdo que |, _

5 . . % >=90
o atendimento. consideraram o]

atendimento 6timo
ou bom.




indice de rotatividade de
pessoal nos ultimos 3
meses.

Numero
profissionais
desligados

de

sem

justa causa nos

ultimos 3 meses

%

Nao apresentar o]
Relatério Gerencial de
Servigos executados no
prazo acordado.

Total
ocorréncias
més.

de
no

Ocorréncia

<1

Promover qualquer
atendimento sem o
prévio registro no
sistema

Total
ocorréncias
més

de
no

Ocorréncia

<=3

Tempo médio de espera
da equipe de suporte
remoto para atendimento
da fila de usuarios. Este
indicador contempla os
diversos canais de
atendimento da Central
de Servicos, entre eles:
telefone, web
(autoatendimento) e chat
online. Conforme o canal
de atendimento, para
efeito de calculo do
indicador TME, sera
considerado como inicio
do atendimento o
momento em que o
usudrio aguarda primeiro
atendimento para URA
(central telefénica) ou

TME = (TCA

TCE)/ TCA

Meta tempo
espera <=60

segundos
Em que:
TCE = Total
Chamados
Extrapolaram

de

que

a

meta de espera
para atendimento

TCA = Total
Chamadas
Atendidos

de

%

Chat BOT, ou seja, o
tempo em fila de espera.
Para solicitagbes abertas
diretamente por meio de
portal, o primeiro contato
ou triagem do
atendimento.

19. Com o objetivo de possibilitar a completa implantacdo dos servigos contratados, no primeiro semestre de execugao contratual, a
CONTRATADA estara sujeita ao escalonamento dos padrées de desempenho, na seguinte conformidade:

19.1. Etapa 1 (E1) — No primeiro més de operagdo da Central de Servigos, a CONTRATADA estara livre de adverténcias e
penalidades, caso ndo possa medir ou ndo atinja os indices, estabelecidos pela CONTRATANTE.

19.2. Etapa 2 (E2) — No segundo més de operacdo, a CONTRATADA devera atingir as metas, estabelecidas na Tabela 2, como
Meta E2.

19.3. Etapa 3 (E3) — No terceiro més de operagdo, a CONTRATADA devera atingir as metas, estabelecidas na Tabela 2, como
Meta E3.

19.4. Etapa 4 (E4) — A partir do quarto més de operagdo, a CONTRATADA devera atingir as metas, estabelecidas na Tabela 2,
como Meta E4.

19.5. Tabela 2 — Metas na Implantagéo

Meta E1 Meta E2 Meta E3 Meta E4

Nao Meta definida na
7 0, 0,
aplicavel 0% 80% tabela de ANS

19.5.1. Os prazos, acima relacionados, serdo contados a partir da ativagéo da Central de Servigos.

19.5.2. Os usuarios VIPs deverao ser identificados / cadastrados, na fase de implantagdo da Central de Servigos, de modo a



receberem atendimento classificados por grau de severidade “Urgente”, por parte da mesma.
9.2.6. As metas devem ser medidas do primeiro ao ultimo dia de cada més;

9.2.7. A meta exigida representa o parametro de valor exato (=), limite maximo (<=) ou limite minimo (>=) que deve ser alcangado
pela contratada para cada um dos indicadores;

9.2.8. A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os indicadores e respectivas metas de qualidade de servigos
poderao ser revistos, com anuéncia das partes, mediante evidéncias de sua impropriedade.

9.2.9. As alteragbes aos niveis de servigo que forem aprovadas, de comum acordo, deverao ser documentadas e formalizadas por
meio de Termo Aditivo ao contrato.

ENCARTE VIl - SERVICOS SOB DEMANDA E MODELOS DE ORDEM DE SERVICO

1. A CONTRATADA devera disponibilizar a CONTRATANTE quantitativo de horas técnicas relacionadas ao objeto da presente
contratagdo, para atendimento das solicitagbes de servigos de apoio para produgao de conteldos digitais, atendimento e suporte
para atividades externas e apoio a projetos especiais, que serdo prestados na modalidade “sob demanda”, sendo executadas
somente se, e quando, efetivamente demandadas e formalmente autorizadas pela CONTRATANTE.

2. CONTRATANTE néo se obriga a utilizar o total de horas do banco de horas podendo utiliza-lo conforme sua necessidade.

3. A utilizagdo do banco de horas devera ser formalizada pela CONTRATANTE através da emissdo de Ordem de Servigo pela
fiscalizagdo do contrato.

4. Os profissionais indicados pela CONTRATADA para atendimento deverdo ser capacitados para atendimento da necessidade
objeto desta contratagao.

5. A CONTRATANTE podera solicitar, a qualquer tempo, a substituicdo de profissional alocado para atendimento da ordem de
servigo, caso esse ndo demonstre experiéncia, capacidade técnica ou dominio da solugdo em nivel compativel com os
produtos ou servigos objeto da ordem de servico.

6. No caso de necessidade de substituicdo do profissional, a CONTRATADA tera até 15 (quinze) dias, a partir da data de
notificacdo da CONTRATANTE, para alocar novo profissional com mesmo perfil exigido para a execugéo do servigo.

7. A CONTRATANTE encaminhara a CONTRATADA a demanda preliminar contendo um detalhamento dos servigos desejados. A
CONTRATADA tera o prazo de 05 (cinco) dias uteis, contados do dia util subsequente ao envio do detalhamento dos servigos
pela CONTRATANTE para especificar em documento apropriado a proposta de atendimento. O documento, que
posteriormente servira de base para a formalizagdo da ordem de servigo, deve conter, no minimo, as atividades necessarias
para a obtengdo dos produtos com estimativa de horas-homem a serem consumidas e especificagdo de cronograma de
execugao das atividades.

8. A CONTRATANTE avaliara a proposta de atendimento do chamado e podera solicitar adequagdes nos itens que considerar
inapropriados ou que julgar estarem em desacordo com a solicitacao.

9. O prazo maximo para inicio do atendimento de banco de horas devera ser de 5 (cinco) dias Uteis, contados da data indicada na
Ordem de Servigo emitida pela CONTRATANTE.

10. Ao final de cada atendimento do Banco de Horas, devera ser entregue um relatério de “atendimento técnico de banco de
horas”. Esse formulario devera ser assinado por servidor da CONTRATANTE e/ou colaborador designado para acompanhar a

atividade.

11. O prazo maximo para emissao do termo de recebimento do servigo de banco de horas especificado neste documento é de 10
(dez) dias corridos, a contar da data de conclusdo das atividades pela CONTRATADA.

12. O pagamento sera feito por Ordem de Servigo e requer avaliagéo prévia e aceite por parte da CONTRATANTE. N&o sera
devido pagamento a servigo que, justificadamente, seja rejeitado pela CONTRATANTE.

13. Caso o servigo ndo seja entregue no prazo definido, a CONTRATADA podera apresentar justificativa que, analisada pela
CONTRATANTE, podera ser aceita ou rejeitada.

14. A seguir listamos modelos de Ordens de Servigo.

ORDEM DE SERVICO



0.
CONTRATO N°: PERIODO DE EXECUGAO DO SERVIGO:

CONTRATADA: TIPO DE SERVICO:

AREA  REQUISITANTE:

BREVE DESCRICAO DOS SERVIGCOS
para producdo de |Atividades de suporte especializado.
conteldos digitais ou
Atendimento e suporte para
atividades externas ou Apoio a
projetos especiais

NOME DO REQUISITANTE ASSINATURA

ENCARTE IX — TABELA DE LOCALIDADES/ENDEREGCOS E CARACTERISTICAS DO AMBIENTE COMPUTACIONAL DA

CONTRATANTE

1. A CONTRATADA devera considerar o quadro de enderecgos abaixo (situagdo atual) para o devido dimensionamento do suporte
remoto e presencial (on site). A CONTRATADA nao devera restringir o servico de suporte em localidades futuras da
CONTRATANTE durante a vigéncia contratual, tendo em vista a natural expanséo de localidades da CONTRATANTE.

QUADRO DE ENDERECOS

LOCALIDADE TIPO | ENDERECO

Avenida: Pedro Alvares Cabral, 201, Sala da
ALESP FR Defensoria T-71 — CEP 04097-900

R. Quinze de Novembro, 387 — Centro (CEP 16010-
ARACATUBA UA 030)

Praga Dr. Mauricio Martins Leite, 60 — Térreo — Centro
ARACATUBA FR (CEP 16015-925)
ARARAQUARA UA R. S&o Bento, 1725 Centro (CEP 14801-300)
ARARAQUARA Rua dos Libaneses, 1998 — V. Nossa Senhora do
(REGIONAL) FR Carmo (CEP 14801-425)

Rua: Napoledo Ferro, 315 — Alvinépolis — Atibaia/SP
ATIBAIA FR (12942-610)
AVARE UA Rua Piaui, 1581 (CEP 18701-050)
AVARE FR Rua: Abilio Garcia, S/N — VI Jussara Maria — Avaré/SP
BARRA FUNDA R. Abrado Ribeiro, 313 — Barra Funda (CEP 01133-
(CRIMINAL) FR 020)
BARRA FUNDA Rua Professor Walter Lener, 169 — Varzea da Barra

(Regional Criminal) UA Funda — S&o Paulo — SP — 01139-020

Av. Centenario da Aboligdo, 1500 — América (CEP
BARRETOS FR 14783-195)

Rua Vinte e cinco de Agosto, 740 — Exposicéo
BARRETOS UA (CEP14873-044)




QUADRO DE ENDERECOS

Rua Nicolau de Assis, 6 — 21/33/41/45 (CEP 17011-

BAURU UA 102)
BAURU FR R. Afonso Pena, 5-40 — Bela Vista (CEP 17060-250)
Rua José Ruiz Pelegrina, n° 6-60 -Vila Aviagdo — (CEP
BAURU FR 17018-620)
BOA VISTA 103
(Unidade R. Boa Vista, 103 — 9° andar — Centro (CEP 01014-
Administrativa BV 103) | SEDE | 001)
BOA VISTA 150 -
Unidade Central de
Atendimento (Divisao
de Atendimento
Especializado ao
Publico) .
UA Rua Boa Vista, 150 — Centro (CEP 01014-000)
BOA VISTA 200
(Unidade Rua Boa Vista, 200 — Centro — Sao Paulo/SP — CEP
Administrativa BV 200) | UA 01014-001
BRAGANCA
PAULISTA Av. dos Imigrantes, 1501 — térreo — Sala 48 — Jd.
(CRIMINAL SALA 1) FR América (CEP 12902-000)
BRAGANGCA
PAULISTA Av.dos Imigrantes, 1501 — térreo — Sala 212 -
(CRIMINAL SALA 2) FR Jd.América (CEP 12902-000)
BRAS - Infacia e R. Piratininga, 105 — Sala 125 — Centro (CEP03042-
Juventude FR 001)
BRAS - Infacia e
Juventude UA R. Piratininga, 84 — Centro (CEP03042-000)
BRAS CUBAS (Bras AV: Valentina Mello Freire Borenstein, S/IN — Térreo —
Cubas) FR Vila S&o Francisco (CEP 08735-270)
Setor Comercial Sul, Quadra 8, Bloco B, Lotes 50/60,
salas 308,309, 310, 311/Condominio Edificio Venancio
BRASILIA (NUCLEO) | FR 2000 (CEP 70333-900)
Rua Corifeu de Azevedo Marques, 184 — Butanta (CEP
BUTANTA FR 05582-000)
Rua: Jorge de Figueiredo Corréa, 1219 — Parque
CAMPINAS UA Taquaral — Campinas/SP — CEP: 13087-261
CAMPINAS - BLOCO Av. Fco. Xavier De Arruda Camargo, 300 - BLOCO B —
B FR Jd. Santana (CEP 13088-901)
Pga José Rabelo da Cunha, 73 — Sala ao lado da sala
CARAGUATATUBA FR dos oficiais — Térreo (CEP 11661-050)
Rua: Guaratingueta, 72-B, Sumaré — Caraguatatuba/SP
CARAGUATATUBA UA (CEP 11661-120)
Av. Desembargador Doutor Eduardo Cunha de Abreu,
CARAPICUIBA FR n° 215, 1° andar V. Municipal (CEP 06328-330)
CARAPICUIBA UA Av. Celeste, 58, Centro (CEP 06320-030)
CASA DA MULHER Rua: Vieira Ravasco, 26 — Cambuci — S&o Paulo/SP —
BRASILEIRA UA CEP 01518-030
CEJUSC (Séo Vicente Av. Antonio Emmerick, 1416 — VI. Sdo Jorge — S&o
) FR Vicente/SP — CEP: 11370-000
DIADEMA UA Rua das Turmalinas, 77 — Jd Donini (CEP 09920-500)
Av. Sete de Setembro, 399 — 1° andar — Jd. Recanto
DIADEMA FR (CEP 09912-010)
FERRAZ DE
VASCONCELOS UA Rua Carlos Gomes, 215 e 225 (08500-330)




QUADRO DE ENDERECOS

FERRAZ DE Av. Santos Dumont, 1535 — Jd. Vista Alegre (CEP
VASCONCELOS FR 08531-100)

Av. Presidente Vargas, 2654 — 1° Pavimento — sala 104

(CEP 14402-000)
FRANCA FR

Avenida: Presidente Vargas, 299 — Cidade Nova —
FRANCA UA CEP: 14401-110

Praga Ministro Nelson Hungria, n® 01 — sala 16 —
FRANCO DA ROCHA | FR Centro (CEP 07850-900)

Rua: Jodo Rais, 63 — Companhia Fazenda Belém —
FRANCO DA ROCHA | UA Franco da Rocha/SP — CEP: 07802-030

Av. Adhemar de Barros, 1317/1327 — Jd. Sta. Maria
GUARUJA UA (CEP11430-002)

Rua: Mario Ribeiro, 261 — Sala 109 — Centro -
GUARUJA FR Guaruja/SP (CEP 11410-191)
GUARUJA
(CRIMINAL) FR Rua Silvio Daige, 280 — Jd. Tejereba (CEP 11440-550)
GUARULHOS FR R. José Mauricio, 103 — Centro (CEP 07011-060)
GUARULHOS - Rua Felicio Marcondes, 232 — sala 301 — 4° pavimento
FAMILIA FR (CEP 07010-030)
GUARULHOS - Rua Presidente Prudente, 216 / 2° and — Jd. Sdo Paulo
Infancia e Juventude Il | FR (CEP 07110-140)
GUARULHOS I UA Rua Sete de Setembro, 30 — Centro (CEP 07011-020)
GUARULHOS - Rua dos Crisantemos, 29 — 2° andar — sala 208 — Vila
CRISANTEMOS FR Tijuco — Guarulhos — SP — 07091-060

R. Agostino Gomes, 1455/57 — térreo, sala 15 — (CEP
IPIRANGA FR 04206-001)

Rua: Rui Barbosa, 867 — Centro — Iltanhaém/SP — CEP:
ITANHAEM FR 11740-000

Rua Dr. Virgilio Rezende,1367 — Centro (CEP 18200-
ITAPETININGA UA 180)
ITAPETININGA CIVIL | FR Rua Carlos Cardoso, s/n -1° andar (CEP 18213-540)
ITAPETININGA Rua: Barbosa Franco, s/n, centro — Itapetininga/SP —
CRIMINAL FR CEP 18200-170

Estrada de Santa Isabel, 1166 (Térreo) — Centro (CEP
ITAQUAQUECETUBA | FR 08570-080)

Rua Vereador José Barbosa de Araujo, 317 — Vila
ITAQUAQUECETUBA | UA Virginia (CEP 08573-040)
ITAQUERA UA R. Sabbado D’Angelo, 2040 (CEP 08210-791)

Av. Pires do Rio, 3915 — 2° andar, sala 131 — Jd.
ITAQUERA FR Norma (CEP 08240-005)

R. Afonso Celso, 1065 — sala 110 — 1° andar (CEP
JABAQUARA FR 04119-061)

Praga Trés Poderes s/n — 2° andar — Centro (CEP
JACAREI FR 12327-902)
JACAREI UA Rua Treze de maio, 29 (CEP 12327-220)

Rua Rodolfo Magnani, s/n — 1° andar — Chacara
JAU FR Peccioli (CEP 17210-100)
JAU UA Rua Bento Manoel, 282 — Centro (CEP 17201-130)

Pca. Jodo Mendes Jr, s/n sala 1303/1305 — 13° andar —
JOAO MENDES FR Centro (CEP 01018-900)




QUADRO DE ENDERECOS

JOAO MENDES Praga Jodo Mendes Junior s/n — sala 1615 (16° andar)
(CIVEL) FR — Centro (CEP 01018-900)

R. Marechal Deodoro da Fonseca, 636/646, centro
JUNDIAI UA (CEP 13201-002)

Pga Tiburcio Estevao de Siqueira, s/n 3° andar — sala
JUNDIAI FR 302 — Centro (CEP 13201-828)
LAPA FR R. Clemente Alvares, 120 — térreo — (CEP 05074-050)
LAPA UA R. George Smith, 172 — Lapa (CEP 05074-010)
LIBERO BADARO
(Unidade
Administrativa Libero) | UA Rua Libero Badaré, 616 (01008-000)

Av. Maria Buzzolin, 622 — Jd. Piratininga (CEP 13484-
LIMEIRA UA 318)

Rua Boa Morte, 661 — 1° andar/sala 6 (CEP 13480-
LIMEIRA FR 181)
MARILIA CIVEL UA Av. Sampaio Vidal, 132 — Barbosa (CEP 17501-441)
MARILIA FR R. Lourival Freire, 110, Fragata (CEP 17519-050)
MARILIA CRIMINAL UA Rua Marrey Junior, 142 — Fragata (CEP 17519-010)
MAUA UA Rua General Osério, 412 — (CEP 09310-050)

Av. Jodo Ramalho,111 — 1° andar — V. Noemia (CEP
MAUA (CRIMINAL) FR 09371-901)

Rua: Doutor Vila Nova, 285 - VI. Buarque — Séao
MILITAR FR Paulo/Sp — CEP: 01222-020

R. Francisco Martins, 30 Jd. Armenia — (CEP 08780-
MOGI DAS CRUZES | UA 520)

Av. Candido Xavier de Almeida Souza, 159 — 1° and /
MOGI DAS CRUZES | FR sl. 118 — VI. Parténio (CEP 08780-912)
NOSSA  SENHORA Rua Tomas Ramos Jorddo, 101 — Parque Monteiro
DOO FR Soares (CEP 02736-000)
NOSSA SENHORA Rua: Mateus Leéo, 46, Vila Albertina — Sdo Paulo/SP —
DO O (Mateus Leao) UA CEP: 02731-050
OSASCO UA R. dos Autonomistas, 3094 — Centro (CEP 06090-015)
OSASCO FR Av. das Flores, 703, Jd. Das Flores (CEP 06110-901)

Rua da Estagéo, 175, 4° andar (Pavimento “C”). Centro
OSASCO FR — Osasco — SP — CEP:06093-080
OSASCO CRIMINAL UA Av. das Flores, 740 — Jd. Das Flores (CEP 06110-100)

Rua Boa Vista, 254, 8° andar — sala 812 — Centro —
OUVIDORIA-SEDE UA Sao Paulo/SP — CEP 01014-907
PALACIO DA
JUSTICA (SP) FR Praca Clovis Bevilacqua, s/n® - sl 325 (CEP 01018-000)
DPU (Regional Rua: Teixeira da Silva, 217 — Paraiso — S&o Paulo/SP —
Central) UA CEP: 04002-030
PENHA UA Praca Nossa Senhora da Penha, 54 (CEP 03632-010)
PINHEIROS FR R. Filinto de Almeida, 69 — Pinheiros (CEP 05439-030)

R. Bernardino de Campos, 55 — 2° andar — sala 259 —
PIRACICABA FR Piracicaba (CEP 13419-100)

Rua Bernardino de Campos, 55 — sala 154 — Piracicaba
PIRACICABA FR (CEP 13419-100)

Rua Benjamim Constant, 823 — Centro (CEP 13400-
PIRACICABA UA 050)




QUADRO DE ENDEREGCOS

PRAIA GRANDE UA Rua Doze, n° 51 — Bairro Mirim (CEP 11717-210)
PRAIA GRANDE Av. Dr. Roberto de Almeidfa Vinhas, 9101 — V. Mirim
(CRIMINAL) FR (CEP 11705-090)
PREDIO INFRA
(GALPAO) UA Rua Coronel Albino Bairdo, 154 (CEP 03054-020)
PRESIDENTE R. Comendador Jodo Peretti, 26 — V. Santa Helena
PRUDENTE UA (CEP 19015-610)
PRESIDENTE Av. Coronel José Soares Marcondes, 2201 — sala 33
PRUDENTE FR (CEP 19013-050)

Rua Alexandre Agenor de Moraes, 93 — 1° andar (CEP
REGISTRO FR 11900-000)
REGISTRO UA Rua Gersoni Napoli, 4 Centro (CEP 11900-000)

R. Alice Alem Saadi, 1256 — Nova Ribeirania (CEP
RIBEIRAO PRETO UA 14096-570)
RIO CLARO UA Av. Dezessete, 1810 (13503-420)
RIO CLARO Av. Cinco, 535 — sala 202 — 2° andar — Centro (CEP
(CRIMINAL) FR 13500-380)

R. Maria Candida, 1350 — Vila Guilherme (CEP 02071-
SANTANA UA 002)

Av. Eng. Caetano Alvares, 594 — 2° E 3° andar (CEP
SANTANA (LIMAO) FR 02546-000)

R. Americo Brasiliense, 2139 — Chacara Sto. Antonio
SANTO AMARO UA (CEP 04715-005)

Av. Adolfo Pinheiro, 1992 — 5° andar — Sto. Amaro
SANTO AMARO FR (CEP 04733-400)

Av. Das Nagodes Unidas, 22939 — Vila Almeida — Sao
SANTO AMARO FR Paulo/SP — CEP: 04795-100
SANTO ANDRE UA Rua Senador Flaquer, 922 — Centro (CEP 09010-160)

Praca Quarto Centenario, 03 — sala 36 — Centro (CEP
SANTO ANDRE FR 09040-906)

Av.Sdo Francisco, 244 — sala 11 — Centro (CEP 11013-
SANTOS FR 203)
SANTOS UA Av. Sao Francisco, 261 — Centro (CEP 11013-203)
SANTOS (PALACIO Praga Patriarca José Bonifacio, s/n — Centro —
DA JUSTICA) FR Santos/SP (CEP 11013-910)
SAO BERNARDO DO R. 23 de Maio, 107 — sala 16 e 33 — V. Tereza (CEP
CAMPO FR 09606-000)
SAO BERNARDO DO
CAMPO (PQ.SAO Rua: Luiz Ferreira da Silva, 174 — Anchieta — Séo
DIOGO) UA Bernardo/SP — CEP: 09732-610

Rua Berlamino Indalécio de Souza, 549 — Vila Monteiro
SAO CARLOS UA (Gleba) Cep 13560-292
SAO CARLOS Rua Sorbone, 375 — 1° andar — Ceteville (Cep:13560-
(CIVEL) FR 760) Tel: 3368-8181
SAO CARLOS Rua Conde do Pinhal, 2.061- 1° and / sl 29 — Centro
(CRIMINAL) FR (CEP 13560-648)
SAO JOSE DO RIO
PRETO UA R. Marechal Deodoro, 3131 — Centro (CEP 15010-070)
SAO JOSE DO RIO Rua Abdo Muanis, 991 — sala 306 — 3° andar (CEP
PRETO (CIVIL) FR 15090-140)
SAO JOSE DO RIO RUA MARECHAL DEODORO DA FONSECA, N° 3036
PRETO (CRIMINAL) FR —4° andar — Centro (CEP 15010-902)




QUADRO DE ENDERECOS

SAO JOSE DO RIO

Rua Tupi n°® 365, sala 01 — Bairro Nova Redentora —

PRETO FR Sao José do Rio Preto/SP — CEP: 15090-020
SAO JOSE DOS R. Comendador Vicente de Paulo Penido, 532 — Pq.
CAMPOS UA Residencial Aquarios (CEP 12246-856)
SAO JOSE DOS Avenida Salméo, 678 — Pq. Residencial Aquarius (CEP
CAMPOS FR 12246-260)
SAO MIGUEL Rua Erva de Carpinteiro, 400 — Jd. Casa Pintada (CEP
PAULISTA UA 08040-640)
SAO MIGUEL Av. Afonso Lopes de Baido, 1454 — sala 7 -Vila
PAULISTA FR Carolina (CEP 08040-000)

Rua Emidio Orcelli, 333 — 2° andar/sala 52 Centro
SAO SEBASTIAO FR (CEP 11600-000)
SAOQ VICENTE UA Rua Jacob Emerick, 944 — Centro (CEP 11310-070)

R. Jacob Emerick, 1367 — sala 33 — Centro (CEP
SAOQ VICENTE FR 11310-070)

Praga Carlos de Campos, 104 — 104/110 - Centro —
SOROCABA UA Sorocaba — SP — CEP:18035-230
SOROCABA FR R. 28 de Outubro, 691 — Jd. Passo (CEP 18087-080)
TATUAPE UA Rua Séo Jorge, 201 (CEP 03087-000)

Rua Santa Maria, 257 — sala 16 -Parque Séao Jorge
TATUAPE FR (CEP 03085-000)
TAUBATE UA Pga. Coronel Vitoriano, 113 — Centro (CEP 12020-020)

Pca. Monsenhor Silva Barros, s/n — Centro (CEP
TAUBATE FR 12020-070)

Rua José Licurgo Indiani, s/n°® sala 34 — (CEP 12070-
TAUBATE CIVIL FR 070)

Rua: Jodo Tavares do Couto, 15 — VI Das Industrias —
TUPA UA Tupa (CEP 17604-231)
TUPA FR Rua Colémbia, 200 — Jd. América (CEP 17605-900)

Rua Rui Abadio Rodrigues, 483/485 — Jd. Yeda (CEP
VILA MIMOSA UA 13060-650)

Rua Dionisio Gazotti, 719 — sala 34 — Vila Mimosa
VILA MIMOSA FR (CEP 13050-050)

Av. Sapopemba, 3704 a 3712 — Vila Regente Feijé
VILA PRUDENTE UA (CEP 03345-000)

Av. Sapopemba, 3740 — sala 19 — Vila Regente Feijo
VILA PRUDENTE FR (CEP 03345-000)

2. USUARIOS ATIVOS POR LOCALIDADE

Cidade Usuarios ativos
Aracatuba 88
Araraquara 57
Avaré 39
Barretos 43
Bauru 93
Braganca Paulista 16
Campinas 182
Caraguatatuba 32
Carapicuiba 66
Diadema 72
Ferraz de Vasconcelos 42




Franca 70
Franco da Rocha 42
Guaruja 62
Guarulhos 128
Itapetininga 58
Itapevi 4
Itaquaquecetuba 55
Jacarei 54
Jau 44
Jundiai 62
Limeira 59
Marilia 71
Maua 62
Mogi das Cruzes 80
Osasco 100
Piracicaba 71
Praia Grande 67
Presidente Prudente 92
Registro 39
Ribeirao Preto 110
Rio Claro 40
Santo André 84
Santos 72
Sao Bernardo do Campo 83
Sao Carlos 56
Sao José do Rio Preto 90
Sao José dos Campos 87
Sao Paulo 2268
Sao Sebastido 27
Sao Vicente 60
Sorocaba 99
Taubaté 87
Tupa 32
Total Geral 5145

Usuarios ativos
por regidao na
Cidade de Sao

Sao Paulo Paulo

Centro 668

Zona Leste 278

Zona Norte 267

Zona Oeste 532

Zona Sul 523

Total Geral 2268

3. O detalhamento do ambiente computacional da CONTRATANTE consta do inventario abaixo:

QTD % =

ITENS ESTIMADA SITUACAO |DESCRICAO

Par(!ue de TOTAL Ativo/lnativo| Observacoes

Equipamentos

Notebooks 1656 Ativo

Desktops 4688 Ativo

Raspberry 112 Ativo Dispositivo utilizado nas
areas de atendimento das
Unidades da
CONTRATANTE para
gerenciamento de filas e
senhas.




1. Para elaboragéo da proposta de pregos a LICITANTE devera considerar todos os termos constantes deste Termo de Referéncia e seus

Impressoras 775 Ativo Transicdo contratual do
servigo de Outsourcing de
impressdo em andamento.
Novo contrato com
previsao de redugdo do
parque para total estimado
de 416 equipamentos
(multifuncionais A4 e A3)

Firewalls 71 Ativo

Switches 222 Ativo

Access Point 90 Ativo Em processo de expansao

Distribution Point 80 Ativo

ENCARTE X — MODELO DE PESQUISA DE SATISFACAO

Pesquisa de Satisfacao

QUESTIONARIO BASICO

Deverdo ser avaliados pelo menos

Opcodes de Avaliagao

0s seguintes itens:

Otimo Bom

Regular

Insatisfatério

a) Satisfacdo com o conhecimento
técnico do operador;

b) Satisfagdo com a posturae
cordialidade do operador;

c) Satisfaggo com o tempo de
atendimento;
d) Satisfagdo com a solugdo

implementada.

ENCARTE Xl - MODELO DE PROPOSTA DE PRECO

encartes.

2. O preco global da proposta corresponde a servigos de valores fixos, variaveis e sob demanda.

3. Na proposta final de precos, a LICITANTE devera obrigatoriamente encaminhar a matriz de rastreabilidade (planilha ponto a ponto) das
solugdes listadas abaixo (quadro dos produtos ofertados) para analise da compatibilidade dos produtos e servigos ofertados, indicando
a comprovagao de cada item de requisito detalhado (item da especificagdo do Termo de Referéncia confrontado com o item do
catalogo do produto ou link Oficial e/ou documentos comprobatérios) nos ENCARTE IV — REQUISITOS DA FERRAMENTA DE
GESTAO DE CHAMADOS e ITEM DE DETALHAMENTO DE SERVICOS, CARACTERISTICAS ESPECIFICAS — ORQUESTRAGCAO

INTELIGENTE E VISIBILIDADE OPERACIONAL DA INFRAESTRUTURA DE TIC .

Presencial(on site)

Item Descri¢do Resumida Qtde. Unidade Preco Preco Total 30
Unitério Meses (R$)
(R$)
0 Servigo de Implantagao 1 Unidade
1 Servico de Atendimento de Suporte | 30 Servigo Mensal
Remoto — Central de Servigos
2 Servico de Atendimento Suporte | 30 Servigo Mensal




demanda

3 Orquestracgédo Inteligente e visibilidade | 30 Servigco Mensal
operacional da infraestrutura de TIC

4 Apoio estratégico & Governanca 30 Servigo Mensal

5 Apoio para produgdo de contetdos | Hora 336 h/més
digitais sob demanda

6 Atendimento e Suporte Para | Hora 1.200h
Atividades Externas sob demanda

7 Apoio a projetos especiais sob | Hora 1.200h

Preco Total Global Estimado para 30 meses de contratagdo (R$)

4. Quadro dos produtos ofertados

DESCRICAO SOLUCAO SITE OFICIAL
OFERTADA
Sistema de Gestdo de Service Desk
(SGSD)
Solugéo de Atendente Virtual — Chatbot
Plataforma de Orquestragdo Inteligente e
visibilidade operacional da infraestrutura
de TIC
ANEXO I

MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

(a ser apresentada em papel timbrado apenas pela vencedora do certame)

PREGAO ELETRONICO N° 075/2023
PROCESSO N° 2023/0005569

Item Descrigao Resumida Qtde. Unidade Prego Pregco Total 30
Unitdrio Meses (R$)
(R$)
0 Servigo de Implantagdo 1 Unidade
1 Servico de Atendimento de Suporte | 30 Servigo Mensal
Remoto — Central de Servigos
2 Servico de Atendimento Suporte | 30 Servigo Mensal
Presencial(on site)
3 Orquestragao Inteligente e visibilidade | 30 Servigo Mensal
operacional da infraestrutura de TIC
4 Apoio estratégico a Governanca 30 Servigco Mensal




5 Apoio para produgdo de conteudos | Hora 336 h/més

digitais sob demanda

6 Atendimento e Suporte Para | Hora 1.200h

Atividades Externas sob demanda

7 Apoio & projetos especiais sob | Hora 1.200h

demanda

Prego Total Global Estimado para 30 meses de contratagdo (R$)

Quadro dos produtos ofertados

DESCRIGAO SOLUGAO SITE OFICIAL
OFERTADA

Sistema de Gestdo de Service Desk
(SGSD)

Solugéo de Atendente Virtual — Chatbot
Plataforma de Orquestragéo Inteligente e
visibilidade operacional da infraestrutura
de TIC

OBSERVAGOES PERTINENTES

1) Para elaboragao da proposta de precos a LICITANTE devera considerar todos os termos constantes deste Termo de Referéncia e seus
encartes.

2) O prego global da proposta corresponde a servigos de valores fixos, variaveis e sob demanda.

3) Na proposta final de pregos, a LICITANTE devera obrigatoriamente encaminhar a matriz de rastreabilidade (planilha ponto a ponto) das
solugdes listadas abaixo (quadro dos produtos ofertados) para analise da compatibilidade dos produtos e servigos ofertados, indicando a
comprovagao de cada item de requisito detalhado (item da especificagcdo do Termo de Referéncia confrontado com o item do catalogo do
produto ou link Oficial e/ou documentos comprobatérios) nos ENCARTE IV — REQUISITOS DA FERRAMENTA DE GESTAO DE
CHAMADOS e ITEM DE DETALHAMENTO DE SERVICOS, CARACTERISTICAS ESPECIFICAS — ORQUESTRACAO INTELIGENTE E
VISIBILIDADE OPERACIONAL DA INFRAESTRUTURA DE TIC..

4) Os pregos sao finais e neles estao inclusos todos os custos, tributos, encargos sociais e demais despesas relativas aos servigos, objeto
desta licitagdo, de forma a se constituirem na Unica contraprestagéo a ser paga pela Defensoria Publica;

5) A presente proposta € valida pelo periodo de 90 (noventa) dias a contar da data maxima para sua apresentagao;

6) Segue anexa a indicagdo do numero da Conta Corrente e Agéncia da Instituicdo financeira Banco do Brasil S.A em que somos
correntistas.

ou

6) Declaramos que se vencedores do certame licitatorio, providenciaremos a abertura da Conta Corrente nessa Instituicdo no prazo de até
03 (trés) dias uteis da data da publicagédo do resultado da licitagdo no Diario Oficial do Estado;

7) Dados do responsavel pela assinatura do Contrato:

Nome

Nacionalidade

Profissao

Cargo

E-mail

Pela presente, apresentamos e submetemos a apreciagdo de Vossas Senhorias, nossa Proposta relativa a licitagdo em epigrafe
assumindo inteira responsabilidade por quaisquer erros ou omissdes que venham ser verificados na sua preparagao.

Sao Paulo, [e] de [e] de 2023.

ASSINATURA E CARIMBO DO REPRESENTANTE LEGAL
ANEXO Il
ATO NORMATIVO DPG N° 237, DE 28 DE MARCO DE 2023



Disciplina os procedimentos voltados ao processo administrativo sancionatério no ambito da Defensoria
Publica do Estado de Sdo Paulo e da outras providéncias.

Considerando a autonomia administrativa da Defensoria Publica, instituida pelo art. 134, §2°, da Constituicao Federal;
Considerando o disposto no art. 19, inciso XXI, da Lei Complementar Estadual n° 988/2006;

Considerando a necessidade de observancia do devido processo legal, nos termos do art. 5°, inciso LV, da Constituicdo Federal e das
Leis Federais n° 14.133/2021, n° 8.666/1993 e n° 10.520/2002;

Considerando a competéncia concorrente da Coordenadoria Geral de Administragdo, da Assessoria de Convénios e da Escola da
Defensoria Publica do Estado para a pratica de atos e instauragdo de procedimentos de apuracgéo de infragcdo de contratos e outros ajustes
no rol das atribuigdes de cada 6rgéo;

O DEFENSOR PUBLICO-GERAL DO ESTADO, no uso de suas atribuicdes, com fundamento no art. 19, incisos | e I, da Lei
Complementar Estadual n® 988/2006, resolve:

CAPITULOI
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° O processo administrativo sancionatério, no ambito da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo, obedecera ao disposto no
presente Ato.

Paragrafo unico. Aplicam-se, subsidiariamente, as regras estabelecidas neste ato, as previsdes das Leis n° 8.666/1993, n° 10.520/2002 ou
n® 14.133/2021, conforme o caso, bem como da Lei n° 13.019/2014, além de outros diplomas legais aplicaveis as contratacdes, aos
convénios e outras modalidades de parceria firmados pela Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo.

Art. 2° Consideram-se autoridades competentes para editar portaria de instauragdo de procedimento sancionatério e nomear a Comissao
Processante Administrativa ou o/a Servidor/a que conduzira as diligéncias:

| - Coordenador/a Geral de Administragao;
Il - Diretor/a da Escola da Defensoria Publica;

Il - Defensor/a Publico/a Assessor/a de Convénios.

CAPITULO Il
DOS INSTRUMENTOS REGIDOS PELAS LEIS FEDERAIS N° 14.133/2021, N° 8.666/1993 e N° 10.520/2002

Segao |

Da Fase de Conhecimento

Art. 3° Verificados indicios de ocorréncia de infragdo as normas referidas no art. 1° deste Ato, o/a Defensor/a Publico/a ou o/a Servidor/a
responsavel pela condugdo do processo administrativo licitatério ou pelo acompanhamento e fiscalizagdo da execugdo do ajuste
representara ao 6rgdo competente para a apuragdo dos fatos, mediante encaminhamento de memorando pelo Sistema Eletrénico de
Informagdes — SEI, ou outro que venha substitui-lo.

Paragrafo unico. Qualquer pessoa podera apresentar a Defensoria Publica do Estado informagbes e noticias de fatos que possam
caracterizar as infragdes administrativas passiveis de apuracdo em procedimento sancionatorio.

Art. 4° O 6rgédo competente, designado como interessado para fins de autuagéo, podera constituir Comissdo Processante Administrativa —
CPA ou nomear Servidor/a para realizar diligéncias voltadas a apuragéo preliminar dos fatos e das circunstancias envolvidas na conduta.

Art. 5° Oferecida a representacéo e realizadas, se o caso, as diligéncias preliminares, a autoridade competente apresentara portaria de
instauragao de apuragao de infragédo, que contera, com o maior detalhamento possivel:

| - identificacéo dos envolvidos;

Il - narragéo dos fatos que constituem a conduta irregular a ser apurada;
Il - remissédo as normas legais, contratuais e convencionais violadas;

IV - prazo e forma para apresentagao da defesa.

§1° A portaria de instauragdo sera instruida com os documentos habeis a demonstrar as irregularidades apontadas, sem prejuizo dos
demais meios de prova que poderao ser utilizados em fase prépria de instrugao.

§2° A Administragdo podera utilizar fotografias ou qualquer outro meio mecanico ou eletrénico, bem como laudos técnicos, a fim de



comprovar a irregularidade.
Art. 6° A autoridade competente determinara a citagao do interessado para apresentagao de defesa.

Art. 7° Instaurado o processo sancionatoério, os autos ficardo a cargo da Comissao Processante Administrativa — CPA ou Servidor/a
nomeado/a, a quem incumbira a realizacédo dos atos de expediente para o seu devido processamento.

Art. 8° O interessado sera citado por mensagem eletrénica enviada pelo Sistema Eletronico de Informagbes — SEI, ou outro que venha
substitui-lo, ao enderego eletrénico previamente cadastrado e por edital publicado no Diario Oficial do Estado.

§1° O prazo para apresentacdo da defesa escrita e especificagdo de provas que pretenda produzir sera de 15 (quinze) dias Uteis, contados
na forma do artigo 30 ou da publicagao no Diario Oficial do Estado, o que ocorrer por ultimo.

§2° O interessado podera constituir advogado, mediante procuracéo.

§3° Durante a instrugao, sera concedida vista dos autos ao interessado ou ao seu advogado mediante simples solicitagao, ressalvados os
documentos protegidos por sigilo.

Art. 9° Transcorrido o prazo de defesa, a Comissdo Processante Administrativa — CPA ou o/a Servidor/a nomeado/a instruira o
procedimento e remetera os autos a autoridade competente para:

| - deferir ou indeferir, motivadamente, as provas postuladas ou produzidas pelo interessado;
Il - determinar a realizagdo das diligéncias que reputar pertinentes ao esclarecimento dos fatos;
Il - designar audiéncia de instrugéo; ou

IV - declarar encerrada a instrugdo em caso de revelia, indeferimento de produgdo de provas ou se a representagdo estiver
suficientemente instruida.

§1° - As provas somente poderao ser indeferidas quando ilicitas, impertinentes, desnecessarias ou protelatérias.
§2° - Na hipotese prevista no inciso 1V, a instrugdo seguira a previsao dos artigos 15 e seguintes.

Art. 10 Deferida a produgéo de provas, autorizada a realizagédo de diligéncias, designada audiéncia de instrugdo ou sempre que se fizer
necessario, o 6rgdo competente para instrugdo podera requisitar informagdes de outros érgdos diretamente, independentemente de
vinculagdo hierarquica, mediante oficio, memorando ou envio dos autos do procedimento sancionatério, assinalando prazo para
devolugéo.

Art. 11 Em caso de dilagéo probatéria, o interessado sera intimado para:
| - acompanhar a produgéo das provas orais, com antecedéncia minima de 2 (dois) dias;
Il - formular quesitos e indicar assistente técnico, quando necessaria prova pericial, no prazo de 7 (sete) dias.

Art. 12 Declarada encerrada a instrugdo pela autoridade competente, a licitante ou a contratada podera apresentar alegagdes finais no
prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contados na forma prevista no artigo 30.

Art. 13 Concluida a instrugdo, os autos serdo relatados pela Comissdo Processante Administrativa — CPA ou pelo o/a Servidor/a
nomeado/a e encaminhados, pela autoridade competente, a Assessoria Juridica da Defensoria Publica-Geral para analise e parecer
juridico.
Art. 14 Com a analise juridica, os autos serdo submetidos a autoridade competente prevista no art. 2°, que devera proferir deciséo
devidamente motivada, no prazo de até 20 (vinte) dias Uteis.
Secgao ll
Da Fase Recursal

Art. 15 Da decisdo proferida pela autoridade competente cabera recurso ao/a Defensor/a Publico/a-Geral, no prazo de 15 (quinze) dias
uteis, contados na forma prevista no artigo 30.

§1° O recurso sera enviado a autoridade que proferiu a deciséo recorrida, que o recebera no efeito suspensivo, exceto quando se tratar de
aplicagao de medidas cautelares.

§2° A autoridade que proferiu a decisao podera reconsidera-la no prazo de 5 (cinco) dias uteis, a contar da interposi¢ao do recurso.
§3° Caso néo se retrate, a autoridade remetera os autos a Assessoria Juridica, para analise e parecer juridico.
§4° Emitido o parecer juridico, o/a Defensor/a Publico/a-Geral proferira decisdo no prazo de 20 (vinte) dias uteis.

Segao lll

Da Medidas Cautelares de Urgéncia

Art. 16 A autoridade competente podera adotar medidas cautelares de urgéncia no curso do processo sancionatério ou de forma
antecedente, bem como no ambito do processo de acompanhamento da licitagdo, do contrato ou da parceria firmada pela Defensoria
Publica do Estado de S&o Paulo.

§1° As medidas cautelares de urgéncia deverédo ser fundamentadas na preservacao do interesse publico e somente serdo aplicadas
quando estritamente indispensaveis a eficacia do ato final, em especial, para preservagéo da seguranca na prestagéo do servigo publico
aos usuarios da Defensoria Publica.

§2° Os processos sancionatérios em que forem aplicadas medidas cautelares terdo prioridade sobre todos os outros.



§3° As medidas cautelares de que trata o caput sdo aquelas previstas no art. 80 da Lei Federal n° 8.666/1993 ou art. 139 da Lei Federal n°
14.133/2021, a depender do diploma de regéncia da contratagdo, sem prejuizo da rescisao unilateral.

§4° Ao interessado sera garantido o contraditério, ainda que diferido, concedendo-se prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados da intimagéo
realizada pelo Sistema Eletrénico de Informagdes — SEI, ou outro que venha substitui-lo.

§5° Havendo manifestagdo do interessado, antes de ser proferida a decisdo pela autoridade competente, sera ouvida a Assessoria
Juridica.

§6° Da decisao de que trata o paragrafo anterior, cabera recurso ao Defensor Publico-Geral, no prazo de 05 (cinco) dias uteis, contados na
forma prevista no artigo 30.

§7° O recurso sera recebido com efeito suspensivo e observara, quanto a sequéncia procedimental, o previsto pelo artigo 15 deste Ato.

Segédo IV

Das San¢des Administrativas

Art. 17 As penalidades a serem aplicadas em caso de procedéncia serdo aquelas previstas nas Leis Federais n° 14.133/2021, n°
8.666/1993 e n° 10.520/2002, de acordo com a legislagédo de regéncia da contratagdo.

Art. 18 Quando cabivel a sangéo de multa, esta ndo podera ser inferior a 0,5% (cinco décimos por cento) nem superior a 30% (trinta por
cento) do valor do contrato licitado ou celebrado com contratacéo direta.

Art. 19 As sangdes de adverténcia e multa previstas neste Ato serdo aplicadas na seguinte conformidade:

| - os casos de descumprimento contratual de natureza leve e de menor potencial ofensivo, nos quais a contratada (ainda que tenha
adotado medidas corretivas) merega ser repreendida e/ou alertada de que a reincidéncia implicara penalidade de maior gravame
ensejarao adverténcia;

Il - 0 atraso injustificado na execugéo do contrato de prestagdo de servigos, na execugao de obra ou na entrega de materiais sujeitara a
contratada a multa de mora calculada sobre o valor da obrigagdo ndo cumprida, a partir do primeiro dia util seguinte ao término do prazo
estipulado:

a) de 0,5% (meio por cento) ao dia, para atraso de até 15 (quinze) dias corridos;

b) superados os 15 (quinze) dias corridos, a partir do 16° a multa sera de 1% (um por cento) ao dia, limitado a 30 (trinta) dias corridos e

aplicada em acréscimo a da alinea “a”;

c) apos 30 (trinta) dias corridos, fica caracterizada a inexecugéo parcial ou total, conforme o caso, aplicando-se o disposto no inciso Il
abaixo, cumulativamente a este.

Il - a inexecugéo total ou parcial das obrigagdes contratuais, relacionadas quer a entrega do objeto, quer a de documentos exigidos no
edital, submetera a contratada:

a) aplicacéo de multa correspondente a até 25% (vinte e cinco por cento) sobre o valor da obrigagdo nao cumprida; ou
b) pagamento correspondente a diferenga de prego decorrente de nova licitagéo para o mesmo fim;

c) ndo sendo possivel apurar o valor da obrigagcdo ndo cumprida, ou, sendo irrisério o valor apurado, de forma a ndo atingir o carater
sancionador, a aplicagdo da multa obedecera a regra estabelecida pelo art. 18, atendidos os principios da proporcionalidade e
razoabilidade.

IV - a recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato, aceitar ou retirar instrumento equivalente, dentro do prazo estabelecido
pela Administragao, caracterizara o descumprimento total da obrigagéo assumida, sujeitando-o as seguintes penalidades:

a) multa de 25% (vinte e cinco por cento) sobre o valor do contrato; ou,
b) pagamento correspondente a diferenca de preco decorrente de nova licitagao para o mesmo fim;
§1° A pena de multa podera ser cumulada com as demais penas previstas neste ato.

§2° Se a multa aplicada e as indenizagdes cabiveis forem superiores ao valor de pagamento eventualmente devido ao contratado, além da
perda desse valor, a diferenca sera descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente.

§3° As multas serao corrigidas monetariamente de acordo com a variagdo da UFESP, até a data de seu efetivo pagamento.

§4° Sendo invidvel a compensagao da multa com eventuais créditos retidos, o sancionado sera intimado a efetuar o pagamento, no prazo
maximo de 15 (quinze) dias uteis.

§5° Em caso de inadimplemento da multa, total ou parcial, serao adotadas as medidas cabiveis para a cobranga judicial e para a inscrigao
do sancionado nos cadastros de inadimplentes com o Poder Publico.

Art. 20 A pena de impedimento de licitar e contratar tera prazo maximo de 03 anos e valera no ambito da Administragao Publica direta e
indireta do Estado de Sao Paulo, sendo cabivel nos casos em que o sancionado:

| - der causa a inexecugédo parcial do contrato que cause grave dano a Instituigdo, ao funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse
coletivo;

Il - der causa a inexecugao total do contrato;



Il - deixar de entregar a documentagao exigida para o certame;
IV - ndo mantiver a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado;

V - ndo celebrar o contrato ou ndo entregar a documentagao exigida para a contratagdo, quando convocado dentro do prazo de validade
de sua proposta;

VI - ensejar o retardamento da execugao ou da entrega do objeto da licitagdo sem motivo justificado;
Paragrafo unico. As hipdteses deste artigo poderédo ser ampliadas por previséo legal.

Art. 21 A pena de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar impedira o responsavel de licitar ou contratar no &mbito da
Administragao Publica direta e indireta de todos os entes federativos, pelo prazo minimo de 3 (irés) anos e maximo de 6 (seis) anos e sera
cabivel nos seguintes casos:

| — apresentagdo de declaragcdo ou documentagéo falsa exigida para o certame ou prestar declaragdo falsa durante a licitacdo ou a
execugao do contrato

Il - fraude a licitagdo ou pratica de ato fraudulento na execugdo do contrato;

Il - comportamento de modo inidéneo ou pratica de fraude de qualquer natureza;

IV - pratica de atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagao;

Paragrafo unico. As hipdteses deste artigo poderédo ser ampliadas por previséo legal.

Art. 22 A pena de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar sé podera ser aplicada pelo/a Defensor/a Publico/a-Geral e dela
cabera apenas pedido de reconsideragao, que devera ser apresentado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contados na forma prevista no
artigo 30.

§1° O/a Defensor/a Publico/a-Geral podera encaminhar os autos a Assessoria Juridica, para analise parecer.
§2° Devolvidos os autos, o pedido de reconsideragao devera ser decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis.

Art. 23 A pena de suspenséo para licitar e contratar s6 podera ser aplicada quando a contratagéo estiver sendo regida por legislagéo que
autorize sua utilizagao.

Art. 24 A aplicagao das sangdes previstas neste ato ndo exclui a obrigagédo de reparagéo integral do dano causado a Defensoria Publica.
Segao V
Da Desconsideragao da Personalidade Juridica

Art. 25 A personalidade juridica podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso do direito para facilitar, encobrir ou dissimular
a pratica de atos ilicitos previstos neste Ato ou para provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das sangdes aplicadas
a pessoa juridica serao estendidos aos seus administradores e sécios com poderes de administragéo, a pessoa juridica sucessora ou a
empresa do mesmo ramo com relagao de coligagdo ou controle, de fato ou de direito, com o sancionado.

§1° O incidente de desconsideracao da personalidade juridica sera instaurado, em processo apartado, a pedido da autoridade competente,
conforme art. 2° deste Ato.

§2° A instauragao do incidente suspendera o curso do processo sancionatorio.

§3° Os administradores e so6cios com poderes de administracdo serdo citados, por mensagem eletrdnica ou por carta com aviso de
recebimento, para manifestar-se e requerer as provas cabiveis no prazo de 15 (quinze) dias uteis, contados na forma prevista no artigo 30.

§4° Decorrido o prazo para manifestagées dos administradores ou sécios, os autos serdo encaminhados a autoridade competente para:
| - deferir ou indeferir, motivadamente, as provas postuladas ou produzidas pelo interessado;
Il - determinar a realizagao das diligéncias que reputar pertinentes ao esclarecimento dos fatos;

Il - declarar encerrada a instrugdo em caso de revelia, de indeferimento de produgéo de provas ou se o incidente estiver suficientemente
instruido.

§5° Encerrada a instrugao, os autos serao relatados e encaminhados para a Assessoria Juridica da Defensoria Publica-Geral para analise
e parecer juridico.

§6° Com a analise juridica, os autos serdo submetidos a autoridade competente da Coordenadoria Geral de Administragéo, da EDEPE ou
da Assessoria de Convénios, que devera proferir decisdo devidamente motivada e o processo sancionatério seguira imediatamente seu
Ccurso.

§7° Contra essa decisdo cabera recurso somente apds a decisao final da aplicagdo de sangao, se o caso, nos termos do artigo 15 deste
Ato.

Secgao Vi
Da Reabilitagao

Art. 26 E admitida a reabilitagdo da licitante ou contratada perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, exigidos,
cumulativamente:

| - reparagao integral do dano causado a Defensoria Publica;

Il - pagamento da multa;



Il - transcurso do prazo minimo de 1 (um) ano da aplicagdo da penalidade, no caso de impedimento de licitar e contratar, ou de 3 (trés)
anos da aplicagédo da penalidade, no caso de declaragao de inidoneidade;

IV - cumprimento das condi¢des de reabilitagdo definidas no ato punitivo;
V - analise juridica prévia, com posicionamento conclusivo quanto ao cumprimento dos requisitos definidos neste artigo.

§1° Havendo a reabilitagao do licitante ou contratado, deverao ser retirados os langamentos do portal da transparéncia, do e-sangdes, do
Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas — CEIS e do Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP.

§2° Caso a multa aplicada seja imediatamente compensada com valores retidos pela Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo, ndo
serdo necessarios os langamentos previstos no paragrafo anterior.

Segao VI
Da Prescrigao

Art. 27 A prescrigao ocorrera em 5 (cinco) anos, contados da ciéncia da infragao pela Defensoria Publica, e sera:
| - interrompida pela instauragédo do procedimento sancionatério a que se refere este Ato;
Il - suspensa pela celebragao de acordo de leniéncia previsto na Lei n° 12.846, de 1° de agosto de 2013;
Il - suspensa por decisao judicial que inviabilize a conclusdo da apuragdao administrativa.

Secao Vi

Da Inscrigdo na Divida Ativa

Art. 28 Na ocorréncia da hipdtese prevista no artigo 19, §5°, os autos serdo encaminhados a Assessoria Juridica para inscrigdo do débito
na divida ativa estadual.

§1° A inscricdo na divida ativa estadual sera realizada por Servidores/as formalmente designados/as pela Coordenagédo da Assessoria
Juridica.

§2° Cabera ao/a Servidor/a designado/a comunicar a Procuradoria Geral do Estado de Sado Paulo o nimero da Certiddo da Divida Ativa
gerada, para ciéncia e providéncias.

§3° Ap0s a inscricdo do débito na divida ativa estadual, os autos seréo instruidos com a respectiva Certidao da Divida Ativa e devolvidos
ao 6rgao responsavel pela apuragado da infragao contratual.

CAPITULO llI

DOS INSTRUMENTOS DE PARCERIA REGIDOS PELAS LEIS FEDEREAIS N° 13.019/2014, N° 14.133/2021, N° 8.666/1993 E DEMAIS
INSTRUMENTOS CONGENERES

Art. 29 Aos termos de colaboragdo, termos de fomento, acordos de cooperagdo, convénios, acordos, ajustes e outros instrumentos
congéneres serao observados, no que couber, o disposto no Capitulo Il deste Ato.

§1° Caso o procedimento sancionatorio verse sobre termo de colaboragao, termo de fomento ou acordo de cooperagao, regidos pela Lei n°
13.019/2014, cabera a Comissao de Monitoramento e Avaliagado proferir decisdo em caso de arquivamento ou aplicagdo da penalidade de
adverténcia.

§2° A Comissdo de Monitoramento e Avaliagdo elaborara parecer e encaminhara para decisdo do/a Primeiro Subdefensor/a Publico/a-
Geral quando o procedimento sancionatorio versar sobre as penalidades descritas nos incisos |l e Ill do art. 73 da Lei Federal n® 13.019/
2014.

§3° Nao cabera recurso na hipétese prevista no paragrafo anterior, apenas pedido de reconsideracédo, que devera ser apresentado no
prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contados na forma prevista no artigo 30, e decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias uteis, contado do
seu recebimento.

§4° Poderéao ser aplicadas as medidas cautelares de urgéncia previstas no art. 62 da Lei Federal n° 13.019/2014, nos casos de termos de
colaboragéo, termos de fomento ou acordos de cooperagao, sem prejuizo da resciséo unilateral.

§5° As penalidades a serem aplicadas em caso de procedéncia do procedimento sancionatorio sdo aquelas previstas nos instrumentos de
convénio e demais parcerias, de acordo com a respectiva legislagado de regéncia.

§6° As sangdes aplicaveis em casos de termo de colaboragdo, termo de fomento ou acordo de cooperagéo sao aquelas listadas no art. 73
da Lei Federal n® 13.019/2014, cabendo:

| — adverténcia, na hipétese de descumprimento de obrigagédo por organizagao da sociedade civil sem anterior condenagao;

Il - suspenséo temporaria da participagdo em chamamento publico e impedimento de celebrar parceria ou contrato com érgaos e entidades
da esfera de governo da administragdo publica sancionadora, por prazo nao superior a dois anos, nas hipéteses de reincidéncia em
infracdo de maior potencial ofensivo e naquelas listadas no art. 20;

Il - declaracao de inidoneidade para participar de chamamento publico ou celebrar parceria ou contrato com érgéaos e entidades de todas
as esferas de governo, enquanto perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou até que seja promovida a reabilitagdo perante a
propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que a organizagéo da sociedade civil ressarcir a Administracao
Publica pelos prejuizos resultantes e apos decorrido o prazo da sangéo aplicada com base no inciso I, na hipétese de infragéo realizada



com dolo e que cause grave dano a Administracdo Publica;

CAPITULO IV
DISPOSIGOES FINAIS

Art. 30 Todos os prazos para apresentagao de defesa, recursos ou pedidos de reconsideragdo mencionados nesse Ato serdo contados a
partir do dia util subsequente ao envio de intimagao por mensagem eletrénica enviada pelo Sistema Eletronico de Informagdes — SEI, ou
outro que venha substitui-lo, ao enderecgo eletrénico previamente cadastrado.

Art. 31 Salvo disposi¢cdes em contrario, as intimagdes dos despachos, decisdes interlocutérias e finais serdo feitas por mensagem
eletrénica enviada pelo Sistema Eletrénico de Informagbes — SEI, ou outro que venha substitui-lo, ao enderecgo eletrdnico previamente
cadastrado.

§1° Sao vadlidas as intimagbes dirigidas ao enderego eletronico previamente cadastrado do interessado, declinado no instrumento
contratual ou convencional, cumprindo-lhe atualizar o respectivo enderego eletrénico sempre que houver modificagdo temporaria ou
definitiva.

§2° Sem prejuizo da regra prevista pelo caput, o dispositivo da decisdo que encerrar a fase de conhecimento sera publicado no Diario
Oficial do Estado apds o transcurso do prazo recursal.

Art. 32 As peti¢cdes serdo encaminhadas pelo Sistema Eletronico de Informagdes — SEI, ou outro que venha substitui-lo, mediante cadastro
do interessado como usuario externo, sendo consideradas, para efeito de prazo, a data de upload no sistema.

Art. 33 O procedimento sancionatério sera sigiloso até deciséo final, salvo em relagéo ao interessado, seu procurador ou terceiro que
demonstre legitimo interesse.

Paragrafo unico. Incidira em infragéo disciplinar grave o/a Servidor/a que, por qualquer forma, divulgar irregularmente informagdes relativas
a acusacao, ao acusado ou ao procedimento.

Art. 34 O/A Coordenador/a Geral de Administragao, o/a Diretor/a da EDEPE e o/a Defensor/a Publico/a Assessor/a de Convénios poderéao
estabelecer, mediante portaria, normas complementares as estabelecidas no presente ato, regulamentando os procedimentos no ambito
das respectivas Unidades.

Art. 35 O presente Ato aplica-se aos processos administrativos sancionatérios para os quais nao tenha havido decisdo administrativa
irrecorrivel, no que couber.

Art. 36 Quando este Ato ndo dispuser sobre prazo especifico para a pratica do ato, deverdo ser respeitados aqueles previstos em
legislagdes subsidiarias.

Art. 37 As normas estabelecidas neste Ato deverdo constar em todos os instrumentos convocatérios, contratos administrativos
efetivamente celebrados, termos de convénio e parcerias efetivamente assinados.

Art. 38 As disposicdes deste Ato aplicam-se aos contratos ou instrumentos substitutivos que, nos termos da legislagédo vigente, forem
realizados com dispensa ou inexigibilidade de licitagéo.

Art. 39 O presente Ato entra em vigor na data de sua publicagéo, revogando-se o Ato Normativo DPG n° 90, de 05 de agosto de 2014 e as
demais disposigbes em contrario.

ANEXO IV

DECLARAGAO CONJUNTA

PREGAO ELETRONICO N° 075/2023
PROCESSO N° 2023/0005569

[INSERIR NOME COMPLETO DA PESSOA JURIDICA], devidamente inscrita no CNPJ/MF sob o n° [INSERIR NUMERO DO
CNPJ], por intermédio de seu representante legal, o(a) senhor(a) [INSERIR NOME COMPLETO DO REPRESENTANTE LEGAL],
portador(a) da Cédula de Identidade RG n° [INSERIR NUMERO DO RG DO REPRESENTANTE LEGAL] e inscrito(a) no CPF/MF sob o n°
[INSERIR NUMERO DO CPF DO REPRESENTANTE LEGAL], DECLARA sob as penas da lei:



A) que ndo emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de dezesseis anos, para
fins do disposto no inciso V, do art. 27, da Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993 e alteragdes posteriores, acrescido pela Lei n°
9.854, de 27 de outubro de 1999, combinado com o inciso V, do art. 27, da Lei Estadual n°® 6.544, de 22 de novembro de 1989, que se
encontra em situagao regular perante o Ministério do Trabalho, no que se refere a observancia do disposto no inciso XXXIIl, do art. 7°, da
Constituicdo Federal. Ressalva: emprega menor, a partir de quatorze anos, na condigao de aprendiz (......).

Observagao: somente em caso afirmativo, assinalar a ressalva acima;

B) que cumpre as normas relativas a saude e seguranga do trabalho, nos termos do art. 117, paragrafo unico, da Constituicdo do Estado
de Sé&o Paulo;

C) que atendera, na data da contratagdo, ao disposto no artigo 5°-C e se compromete a ndo disponibilizar empregado que incorra na
vedacgédo prevista no artigo 5°-D, ambos da Lei Federal n°® 6.019, de 03 de janeiro de 1974, com redagao dada pela Lei Federal n® 13.467
de 13 de julho de 2017,

D) a inexisténcia de impedimento legal para licitar ou contratar com a Administragdo Publica;

E) ter ciéncia de que a existéncia de registro no Cadastro Informativo dos Créditos Nao Quitados de Orgédos e Entidades Estaduais do
Estado de Sao Paulo (“CADIN ESTADUAL”), exceto se suspenso, constitui impedimento a realizagdo dos atos a que se referem os incisos
I alV, do artigo 6°, da Lei Estadual n°® 12.799, de 11 de janeiro de 2008, sem prejuizo das demais cominagdes legais.

[CIDADE], [DIA] de [MES] de [ANO]

Responsavel (home/cargo/assinatura)
Nome da Empresa
(N° do CNPJ da Empresa)

Obs.: Este documento devera ser redigido em papel timbrado da empresa

ANEXO V

DECLARACAO DE ELABORACAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA E ATUACAO CONFORME AO MARCO LEGAL
ANTICORRUPGAO

PREGAO ELETRONICO N° 075/2023
PROCESSO N° 2023/0005569

[INSERIR NOME COMPLETO DA EMPRESA], devidamente inscrita no CNPJ/MF sob o n° [INSERIR NUMERO DO CNPJ], por
intermédio de seu representante legal, o(a) senhor(a) [INSERIR NOME COMPLETO DO REPRESENTANTE LEGAL], portador(a) da
Cédula de Identidade RG n° [INSERIR NUMERO DO RG DO REPRESENTANTE LEGAL] e inscrito(a) no CPF/MF sob o n° [INSERIR
NUMERO DO CPF DO REPRESENTANTE LEGAL], DECLARA, sob as penas da lei, especialmente o artigo 299, do Cddigo Penal
Brasileiro, que:

a) a proposta apresentada foi elaborada de maneira independente e o seu conteudo nao foi, no todo ou em parte, direta ou
indiretamente, informado ou discutido com qualquer outra licitante ou interessado, em potencial ou de fato, no presente procedimento
licitatorio;

b) a intengéo de apresentar a proposta nao foi informada ou discutida com qualquer outra licitante ou interessado, em potencial ou de
fato, no presente procedimento licitatério;

c) a licitante ndo tentou, por qualquer meio ou por qualquer pessoa, influir na decisao de qualquer outra licitante ou interessado, em
potencial ou de fato, no presente procedimento licitatério;

d) o conteuddo da proposta apresentada ndo serd, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, comunicado ou discutido com qualquer
outra licitante ou interessado, em potencial ou de fato, no presente procedimento licitatério antes da adjudicagéo do objeto;

e) o conteudo da proposta apresentada n&o foi, no todo ou em parte, informado, discutido ou recebido de qualquer integrante
relacionado, direta ou indiretamente, ao érgéao licitante antes da abertura oficial das propostas; e

f) o representante legal da licitante esta plenamente ciente do teor e da extensdo desta declaragéo e que detém plenos poderes e
informagdes para firma-la.



DECLARA, ainda, que a condugdo dos negoécios € realizada de forma a coibir fraudes, corrupgdo e a pratica de quaisquer outros atos
lesivos a Administragdo Publica, nacional ou estrangeira, em atendimento a Lei Federal n° 12.846/2013 e ao Decreto Estadual n°
67.301/2022 e do Decreto Estadual n® 67.684, de 03 de maio de 2023, tais como:

| — prometer, oferecer ou dar, direta ou indiretamente, vantagem indevida a agente publico, ou a terceira pessoa a ele relacionada;
Il — comprovadamente, financiar, custear, patrocinar ou de qualquer modo subvencionar a pratica dos atos ilicitos previstos em Lei;

Il = comprovadamente, utilizar-se de interposta pessoa fisica ou juridica para ocultar ou dissimular seus reais interesses ou a
identidade dos beneficiarios dos atos praticados;

IV — no tocante a licitagbes e contratos:
a) frustrar ou fraudar, mediante ajuste, combinag¢ao ou qualquer outro expediente, o carater competitivo de procedimento licitatério
publico;
b) impedir, perturbar ou fraudar a realizacdo de qualquer ato de procedimento licitatério publico;
c) afastar ou procurar afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento de vantagem de qualquer tipo;
d) fraudar licitagao publica ou contrato dela decorrente;
e) criar, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de licitagao publica ou celebrar contrato administrativo;
f) obter vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modificagdes ou prorroga¢des de contratos
celebrados com a administragao publica, sem autorizagéo em lei, no ato convocatério da licitagdo publica ou nos
respectivos instrumentos contratuais; ou
g) manipular ou fraudar o equilibrio econémico-financeiro dos contratos celebrados com a administragao publica;

V — dificultar atividade de investigacéo ou fiscalizagdo de érgédos, entidades ou agentes publicos, ou intervir em sua atuagao, inclusive
no ambito das agéncias reguladoras e dos 6rgaos de fiscalizagdo do sistema financeiro nacional.

[CIDADE], [DIA] de [MES] de [ANO]

Responsavel (nome/cargo/assinatura)
Nome da Empresa

(N° do CNPJ da Empresa)

Obs.: Este documento devera ser redigido em papel timbrado da empresa

ANEXO VI
DECLARAGAO DE ENQUADRAMENTO COMO MICROEMPRESA OU EMPRESA DE PEQUENO PORTE

PREGAO ELETRONICO N° 075/2023
PROCESSO N° 2023/0005569

[INSERIR NOME COMPLETO DA PESSOA JURIDICA], devidamente inscrita no CNPJ/MF sob o n° [INSERIR NUMERO DO
CNPJ], por intermédio de seu representante legal, o(a) senhor(a) [INSERIR NOME COMPLETO DO REPRESENTANTE LEGAL],
portador(a) da Cédula de Identidade RG n° [INSERIR NUMERO DO RG DO REPRESENTANTE LEGAL] e inscrito(a) no CPF/MF sob o n°
[INSERIR NUMERO DO CPF DO REPRESENTANTE LEGAL], DECLARA, o seu enquadramento na condigdo de Microempresa ou
Empresa de Pequeno Porte, nos critérios previstos no artigo 3° da Lei Complementar Federal n° 123/2006, bem como sua nao inclusao



nas vedagdes previstas no mesmo diploma legal, estando apta, portanto, a participar do Pregdo Eletronico n® 075/2023, realizado pela
Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo.

[CIDADE], [DIA] de [MES] de [ANO]

Responsavel (nome/cargo/assinatura)
Nome da Empresa

(N° do CNPJ da Empresa)

Obs.: Este documento devera ser redigido em papel timbrado da empresa

ANEXO VI
MINUTA DO CONTRATO

INSTRUMENTO DE CONTRATO QUE ENTRE SI CELEBRAM A DEFENSORIA PUBLICA DO
ESTADO DE SAO PAULO E A PARA PRESTAGAO DE SERVIGOS DE SUPORTE E
ATENDIMENTO SERVICE DESK (CENTRAL DE SERVICOS)

PREGAO ELETRONICO N° 075/2023
PROCESSO N° 2023/0005569
CONTRATO N° 120XX

PREAMBULO

De um lado,

DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO, inscrita no CNPJ/MF sob o n° 08.036.157/0001-89, com sede na Rua Boa Vista,
n® 200, CEP 01014-000, Centro da Capital Paulista, neste ato representada pelo Defensor Publico-Geral, Dr. Florisvaldo Antonio
Fiorentino Junior, no uso das atribuigbes que lhe séo conferidas pelo artigo 19, da Lei Complementar Estadual n° 988, de 09 de janeiro
de 2006, e no artigo 14, §1° do Ato Normativo DPG n° 100, de 23 de outubro de 2014, doravante designada CONTRATANTE;

E, de outro,

[INSERIR NOME COMPLETO DA CONTRATADA ], inscrita no CNPJ/MF sob o n° [INSERIR NUMERO DO CNPJ], situada na [INSERIR
ENDERECO COMPLETO], por intermédio de seu representante legal, o(a) senhor(a) [INSERIR NOME COMPLETO DO
REPRESENTANTE LEGAL], portador(a) da Cédula de Identidade RG n° [INSERIR NUMERO DO RG DO REPRESENTANTE LEGAL] e
inscrito(a) no CPF/MF sob o n° [INSERIR NUMERO DO CPF DO REPRESENTANTE LEGAL], doravante designada CONTRATADA

Pelo presente instrumento, celebrado com fundamento no Pregao Eletrdnico n® 075/2023, realizado no bojo do Processo n° 2023/0005569,
e devidamente adjudicado e homologado pela autoridade competente.

A presente contratagdo sujeitar-se-a a Lei Federal n°® 8.666/1993 e demais normas aplicaveis, bem como as seguintes clausulas e
condigbes que reciprocamente outorgam e aceitam:



CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

Constitui objeto do presente instrumento a prestagéo de servigcos de suporte e atendimento Service Desk (Central de Servigos), bem como
fornecimento de ferramentas de gestéo dos servigos, orquestragéo e visibilidade de infraestrutura e recursos especializados de apoio na
melhoria continua dos processos, curadoria e qualidade dos procedimentos e canais de atendimento, observando os conceitos de
governancga da informagéo e as melhores praticas preconizadas pelo modelo ITIL (INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE
LIBRARY), conforme detalhamento e especificagcdes técnicas constantes do Termo de Referéncia (Anexo | do Edital) e da proposta da
CONTRATADA.

§1° - O objeto contratual executado devera atingir o fim a que se destina, com eficacia e qualidade requeridas.

§2° - O regime de execucgao deste contrato € o de empreitada por prego global.

CLAUSULA SEGUNDA - DA VIGENCIA E DAS PRORROGAGOES
O contrato tera vigéncia de 30 (trinta) meses, contados a partir da data indicada na Ordem de Servigos.

§1° - O prazo de vigéncia podera ser prorrogado por sucessivos periodos, iguais ou inferiores, a critério da Contratante, até o limite de 60
(sessenta) meses, nos termos e condigdes permitidos pela legislagéo vigente.

§2° - A Contratada podera se opor a prorrogagcéo de que trata o paragrafo anterior, desde que o faga mediante documento escrito,
recepcionado pela Contratante em até 90 (noventa) dias antes do vencimento do contrato ou de cada uma das prorrogagées do prazo de
vigéncia.

§3° - Eventuais prorrogagbes serédo formalizadas mediante celebragao dos respectivos termos de aditamento ao contrato, respeitadas as
condigbes prescritas na Lei Federal n° 8.666/1993.

§4° - A ndo prorrogacao do prazo de vigéncia contratual por conveniéncia da Contratante ndo gerara a Contratada direito a qualquer
espécie de indenizagao.

§5° - Dentre outras exigéncias, a prorrogagao somente sera formalizada caso os pregos mantenham-se vantajosos para a Contratante e
consistentes com o mercado, conforme pesquisa a ser realizada a época do aditamento pretendido.

§6° - Nao obstante o prazo estipulado no caput, a vigéncia nos exercicios subsequentes ao da celebragdo do contrato estara sujeita a
condigao resolutiva, consubstanciada na inexisténcia de recursos aprovados nas respectivas Leis Orcamentarias de cada exercicio para
atender as respectivas despesas.

§7° - Ocorrendo a resolugdo do contrato, com base na condigdo estipulada no §6° desta Clausula, a Contratada nao tera direito a qualquer
espécie de indenizagéao.

CLAUSULA TERCEIRA — DAS CONDIGOES DE EXECUGAO DOS SERVIGOS

O objeto desta licitagao devera ser executado em conformidade com as especificagbes constantes do Termo de Referéncia (Anexo | do
Edital), correndo por conta da Contratada as despesas necessdarias a sua execucdo, em especial as relativas a seguros, transporte,
tributos, encargos trabalhistas e previdenciarios decorrentes da execugéo do objeto do contrato.

CLAUSULA QUARTA- DO RECEBIMENTO E DAS MEDIGOES DOS SERVIGOS

O objeto da presente contratacdo sera dividido entre os servigos de implantagéo (prestagéo unica), servigos de atendimento de suporte
remoto - Central de Servigos (prestagdo mensal), servigcos de atendimento e suporte presencial (prestagdo mensal), servigos de
orquestragao inteligente e visibilidade operacional da infraestrutura de TIC (prestagao mensal), servicos de apoio para a produgéo de
conteldos digitais (prestagdo mensal), servicos de atendimento e suporte para atividades externas (sob demanda) e servigos de apoio a
projetos especiais (sob demanda):

§1°. Os servigos de implantagao serdo recebidos da seguinte forma:

| - Provisoriamente, em até 2 (dois) dias Uteis, a partir da comunicagao da Contratada a Comissao de Fiscalizagdo sobre a implantagéao
dos servigos, conforme plano de implantagao, nos termos previstos na tabela 5 do item 10, da Termo de Referéncia (Anexo ), constatadas
irregularidades no objeto contratual, a Contratante podera:

a) havendo a ocorréncia de falhas, problemas e qualquer incompatibilidade do servigo solicitado, a Contratada devera proceder aos
devidos reparos e ajustes que se fizerem necessarios para o pleno atendimento do escopo solicitado, com a indicacdo da Administragao,
no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, contados da notificagdo por escrito, mantido o preco inicialmente contratado.

Il - Definitivamente no prazo de 15 (quinze) dias Uteis apds o inicio da operagéo e do recebimento provisorio, ou da conclusédo das
corregOes efetuadas com base no disposto no inciso |, uma vez verificada a execugao satisfatéria dos servigos, mediante Atestado de
Execucgéo de Servicos ou recibo, firmado pela Comissao de Fiscalizagdo da Contratante.

lll - Nao havendo solucionadas as pendéncias apontadas pela Contratante, no prazo estipulado, seréo aplicadas as penalidades
constantes no Ato Normativo DPG n° 237, de 28 de margo de 2023.

§2°. Os demais servigos (prestagdo mensal) serdo medidos da seguinte forma:



| - Até o 5° (quinto) dia util subsequente ao més em que foram prestados os servigos, a Contratada entregara os Relatérios de Servigos
executados, com o detalhamento dos servigos efetivamente prestados no més, dos Acordos de Niveis de Servigos e as respectivas

totalizacdes, valores apurados e glosas aplicadas no periodo.

Il - A Equipe de Fiscalizagdo da Contratante, em até 10 (dez) dias Uteis, analisara os Relatdrios e solicitara a Contratada, na hipétese de
glosas e/ou incorregdes de valores, a correspondente retificagao objetivando a emissdo da nota fiscal/fatura.

Il - Apds a conferéncia dos quantitativos e valores apresentados, a Equipe de Fiscalizagdo comunicara a Contratada os valores aprovados

e autorizara a emissao da correspondente nota fiscal/fatura.

IV — Na hipétese de ndo aprovagao dos valores apresentados, havendo concordancia com as corregdes informadas pela Equipe de
Fiscalizagdo da Contratante, a Contratada atualizara os Relatérios de Servigos Executados e emitira a correspondente nota fiscal/fatura.

V — Na hipétese de ndo aprovagao dos valores apresentados, havendo discordancia com as corregdes informadas pela Equipe de
Fiscalizagéo da Contratante, a Contratada encaminhara as justificativas quanto a ndo concordéancia, para nova avaliagéo por parte da
Contratante e adogao das medidas descritas nos incisos acima.

VI - As notas fiscais/faturas deverao ser emitidas pela Contratada, diretamente para a Contratante, e apresentadas juntamente com a
documentacgao de instrugdo do pagamento e, estando a documentagéao fiscal em boa ordem, a Equipe de Fiscalizagao emitira o Atestado

de Execugédo dos Servigos e encaminhara o processo a pagamento.

§3°. A aceitagdo dos servigos ndo exonerara a contratada, nem seus técnicos, de indenizagdo no caso de responsabilidade civil ou técnica

por futuros eventos, decorrentes ou relacionados com a execugéo dos servigos, nos termos do Cadigo Civil Brasileiro.

CLAUSULA QUINTA - DOS PREGOS E DO REAJUSTE

A CONTRATADA obriga-se a executar os servigos objeto deste contrato pelo prego mensal estimado de R$ ( )
perfazendo o total de R$ ( ), [mediante os seguintes valores unitarios:]

§1° - Nos pregos acima estdo incluidos, além do lucro, todas as despesas e custos diretos e indiretos relacionados a prestacdo dos
servigos, tais como tributos, remuneragdes, despesas financeiras e quaisquer outras necessarias ao cumprimento do objeto desta
licitagao, inclusive gastos com transporte.

§2° - Caso a Contratada seja optante pelo Simples Nacional e, por causa superveniente a contratacdo, perca as condi¢cdes de
enquadramento como microempresa ou empresa de pequeno porte ou, ainda, torne-se impedida de beneficiar-se desse regime tributario
diferenciado por incorrer em alguma das vedacgdes previstas na Lei Complementar Federal n°® 123/2006, ndo podera deixar de cumprir as
obrigagbes avengadas perante a Administragdo, tampouco requerer o reequilibrio econémico-financeiro, com base na alegagéo de que a
sua proposta levou em consideracao as vantagens daquele regime tributario diferenciado.

§3° - Os precos unitarios seréo reajustados, na periodicidade anual, mediante a aplicagao da seguinte formula paramétrica

R = PO[(IPC/IPCO) — 1]

Onde:
R = parcela de reajuste;
PO = preco inicial do contrato no més de referéncia dos pregos ou preco do contrato no més de aplicagéo do ultimo reajuste;

IPC/IPCO = variagdo do IPC FIPE - indice de Prego ao Consumidor, ocorrida entre o més de referéncia de pregos, ou o més do Ultimo
reajuste aplicado, e 0 més de aplicagao do reajuste.

§4° - A periodicidade anual, de que trata o §3°, sera contada a partir da apresentagéo da proposta atualizada, que é o més de referéncia
dos precos.

CLAUSULA SEXTA — DOS RECURSOS ORGAMENTARIOS

No presente exercicio as despesas decorrentes desta contratagdo irdo onerar o crédito orgamentario 1.760.20002, de classificagdo
funcional programatica 03.126.4200.5799.0000 e categoria econdmica 33.90.40-12.

Paragrafo unico - No(s) exercicio(s) seguinte(s), correrdo a conta dos recursos proprios para atender as despesas da mesma natureza,
cuja alocagao sera feita no inicio de cada exercicio financeiro.



CLAUSULA SETIMA — DOS PAGAMENTOS
Os pagamentos dos servigos serao feitos de acordo com sua especificidade, da seguinte forma:

§1° - Os pagamentos do servigo de implantagao serdo realizados em Unica parcela, apds os tramites estabelecidos em clausula especifica
do Termo de Referéncia.

§2° - Os pagamentos do servico de Apoio para produgdo de conteudos digitais ocorrerdo sob demanda, conforme ENCARTE VIII —
SERVICOS SOB DEMANDA E MODELOS DE ORDEM DE SERVICO.

§3° - Os pagamentos do servico de Apoio a projetos especiais ocorrerdo sob demanda, conforme ENCARTE VIII - SERVICOS SOB
DEMANDA E MODELOS DE ORDEM DE SERVICO.

§4° - Os pagamentos dos servigos de Atendimento e Suporte Remoto — Central de Servigos, Servigo de atendimento e Suporte Presencial
(onsite), Orquestracao Inteligente e visibilidade operacional da infraestrutura de TIC e Apoio estratégico a Governanga ocorrerao
mensalmente.

§5° - Os pagamentos dos servicos mensais, previstos no § 4°, estardo condicionados ao alcance de metas de desempenho. O valor total
dos servigos sera estabelecido quando da contratagdo, porém o valor mensal a ser faturado sera calculado com base nos resultados
(indicadores de nivel de servigo) alcangados pela CONTRATADA na prestagao do servico.

§6° - O valor apresentado na planilha de composicdao de custos e formagado de precos, quando da apresentagcdo de propostas,
corresponde ao valor maximo a ser faturado mensalmente (VMFM) na hip6tese de a contratada atingir a meta exigida em todos os
indicadores. Nao ha previsao de bénus ou pagamentos adicionais para os casos em que a contratada superar as metas previstas, ou caso
seja necessaria a alocagdo de maior numero de profissionais para o alcance das metas. A superagédo de uma das metas ndo podera ser
utilizada para compensar o néo atendimento de outras metas no mesmo periodo, bem assim o ndo atendimento da mesma meta em outro
periodo.

§7° - Para fins de faturamento, o valor mensal da prestacédo do servigo (VMS) previsto na planilha de composigao de custos e formacéo de
precos sera ponderado em fungédo do desempenho mensal alcangado no servico. Na medigao dos servigos sera apurado o afastamento
dos indicadores de nivel de servico em relagdo as metas estabelecidas em contrato. Nos casos em que o afastamento ensejar o
desempenho abaixo da meta exigida, o valor do afastamento sera utilizado para ser abatido do valor maximo a ser faturado mensalmente
(VMFM) previsto em contrato.

§8° - O Fator de Abatimento por Desempenho de Servigo (FADS) sera calculado com base nos resultados alcangados nos indicadores de
nivel de servigo previstos nessas especificagdes técnicas (itens 1 a 9 da tabela de indicadores de niveis de servigos abaixo). No calculo do
FADS esta prevista uma ponderagado para cada indicador de nivel de servigo, denominada de Grau de Impacto no Desempenho (GID),
com o objetivo de adequar o pagamento pelo resultado atingido ao grau de importancia daquele indicador no contexto do servigo.

§9° - O GID sera utilizado nas situagcdes em que a meta exigida para o indicador nao for efetivamente atingida. Nos casos em que a meta
exigida for atingida ndo havera abatimento e o GID sera considerado zero.

§10° - O valor mensal do servigo sera abatido do FADS calculado para cada resultado de indicador nao alcangado, conforme adiante:

GID (Meta(i)— ResultadolIndicador(i))
FADS = Z(VMFM X X -
— 100 Meta(i)

§11° - Os valores dos parametros utilizados na férmula do §10° estdo mostrados na Tabela.

Indicadores de Niveis de . . Unidade de Meta
Id . Férmula de calculo . L.
Servigos Medida exigida
Incidentes resolvidos no 1° nivel, Total de solicitagdes
1 do quantitativo total elegivel para | passiveis de solugdo no 1° % >=70
esse nivel. nivel.
indice de solugao de incidentes Total de solicitagoes
de prioridade baixa nos diversos resolvidas, em
9 niveis de atendimento da conformidade com os % >= 80
CONTRATADA, em acordos de niveis de
conformidade com os acordos servigos, e classificadas
de niveis de servigos. com prioridade baixa.
indice de solugéo de incidentes Total de solicitagoes
de prioridade média nos diversos resolvidas, em
3 niveis de atendimento da conformidade com os % >= 80
CONTRATADA, em acordos de niveis de
conformidade com os acordos servigos, e classificadas
de niveis de servigos. com prioridade média.




indice de solugéo de incidentes Total de solicitagoes
de prioridade alta nos diversos resolvidas, em
niveis de atendimento da conformidade com os % >= 90
CONTRATADA, em acordos de niveis de
conformidade com os acordos servigos, e classificadas
de niveis de servigos. com prioridade alta.
Total de respostas da
indice de satisfagdo com o pesquisa de satisfagéo que % >= 90
atendimento. consideraram o
atendimento 6timo ou bom.
indice de rotatividade de pessoal Nume.ro de prof|s§|ona|s o
nos Gltimos 3 meses. desllgadf)§ sem justa %o <=17
causa nos ultimos 3 meses
Nao apresentar o Relatorio .
. . Total de ocorréncias no .
Gerencial de Servigos més. Ocorréncia <1
executados no prazo acordado.
Promover qualquer atendimento Total de ocorréncias no Ocorréncia <=3
sem o prévio registro no sistema més
Tempo médio de espera da
equipe de suporte remoto para
atendimento da fila de usuarios.
Este indicador contempla os
diversos canais de atendimento
da Central de Servigos, entre | T\E = (TCA - TCE) / TCA
eles: telefone, web Meta tempo espera <=60
(autoatendimento) e chat online. | sequndos
Conforme o canal de Em que:
atendimento, para efeito de | TCE = Total de Chamados
calculo do indicador TME, sera que Extrapolaram a meta % >=08
considerado como inicio do | 4g espera para
atendimento o momento em que | 5tendimento
0 usuario aguarda primeiro TCA = Total de Chamadas
atendimento para URA (central | atendidos
telefénica) ou Chat BOT, ou
seja, o tempo em fila de espera.
Para solicitagbes abertas
diretamente por meio de portal, o
primeiro contato ou triagem do
atendimento.

§12° - O valor mensal da prestagao (VMS) sera calculado pela férmula:

VMS =VMFM — FADS

§13° - O faturamento sera mensal, mediante apresentagdo de nota de cobranga consolidada, determinando o valor total aprovado pela
CONTRATANTE nos relatérios de medigdo dos servigos, item 14 do Termo de Referéncia, e ja descontadas as glosas aplicadas em
funcdo do ndo atendimento dos niveis de qualidade definidos nas Ordens de Servico ou Chamados Técnicos.

§14° - A notas de cobranga emitidas pela empresa CONTRATADA deverao ser atestadas pelo Fiscal do Contrato e encaminhada para a
area financeira para efetuar o pagamento, acompanhada das Ordens de Servigos que originaram a cobranca, os relatérios de medicéo e
da documentagéo comprobatdria das glosas quando aplicavel.

§15° - A CONTRATADA devera emitir a nota fiscal referente aos servigos prestados apds o ateste do Fiscal do Contrato.

§16° - Para fins de envio da nota fiscal/fatura, a CONTRATADA devera encaminhar os respectivos documentos de faturamento para o e-
mail contratoscti@defensoria.sp.def.br, ou através do processo correlato no Sistema Eletrdnico de Informagdes (SEI).

§17° - Os pagamentos serdo efetuados mediante crédito aberto em conta corrente da CONTRATADA junto ao Banco do Brasil, no prazo
de 30 (trinta) dias contados da entrega da nota fiscal/fatura correlata, acompanhadas dos documentos comprobatérios.

§18° - As glosas seréo aplicadas conforme indicadores e acordos de niveis de servigos estabelecidos na contratagéo.

CLAUSULA OITAVA - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

A Contratada, além das obrigagdes constantes do Termo de Referéncia, que constitui Anexo | do Edital, e daquelas estabelecidas em lei,
em especial as definidas nos diplomas federal e estadual sobre licitagbes, cabe:



| - zelar pela fiel execugéo deste contrato, utilizando-se de todos os recursos materiais € humanos necessarios;

Il — designar o responsavel pelo acompanhamento da execugao das atividades, em especial da regularidade técnica e disciplinar da
atuacao da equipe técnica alocada, e pelos contatos com a Contratante;

Il - cumprir as disposigdes legais e regulamentares municipais, estaduais e federais que interfiram na execugéo dos servigos;

IV - manter, durante toda a execugao do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes assumidas, todas as condi¢ges de habilitagéo e
qualificagéo exigidas na licitagdo indicada no preambulo deste termo;

V - dar ciéncia imediata e por escrito a Contratante de qualquer anormalidade que verificar na execugéo dos servigos;
VI - prestar a Contratante, por escrito, os esclarecimentos solicitados e atender prontamente as reclamagodes sobre seus servigos;

VII - responder por quaisquer danos, perdas ou prejuizos causados diretamente a Contratante ou a terceiros decorrentes da execugao do
contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo da Contratante em seu acompanhamento;

VIII - responder pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais e tributarios, resultantes da execucao deste contrato, nos
termos do artigo 71 da Lei Federal n° 8.666/1993;

IX - manter seus profissionais identificados por meio de cracha com fotografia recente;

X - substituir qualquer integrante de sua equipe cuja permanéncia nos servicos for julgada inconveniente, no prazo maximo de 05 (cinco)
dias uteis, contado da solicitago justificada formulada pela Contratante;

XI - arcar com despesas decorrentes de infragcdes de qualquer natureza praticadas por seus empregados durante a execugdo dos
servigos, ainda que no recinto da sede da Contratante;

XIl - apresentar, quando exigido pela Contratante, os comprovantes de pagamento dos salarios e de quitacdo das obrigagdes trabalhistas
(inclusive as previstas em Acordos e Convengoes Coletivas de Trabalho) e previdenciarias relativas aos empregados da Contratada que
atuem ou tenham atuado na prestacéo de servigos objeto deste contrato;

XIII - identificar todos os equipamentos e materiais de sua propriedade, de forma a ndo serem confundidos com similares de propriedade
da Contratante;

XIV - obedecer as normas e rotinas da Contratante, em especial as que disserem respeito a seguranga, a guarda, a manutencdo e a
integridade das informacgdes existentes ou geradas durante a execugéo dos servigos;

XV - implantar, de forma adequada, a planificagdo, execugédo e supervisdo permanente dos servigos, de maneira a nao interferir nas
atividades da Contratante, respeitando suas normas de conduta;

XVI - reexecutar os servigos sempre que solicitado pela Contratante, quando estiverem em desacordo com as técnicas e procedimentos
aplicaveis;

XVII - guardar sigilo em relagédo as informagdes ou documentos de qualquer natureza de que venha a tomar conhecimento, respondendo,
administrativa, civil e criminalmente por sua indevida divulgagéo e incorreta ou inadequada utilizagéo;

XVIII - manter bens e equipamentos necessarios a realizagdo dos servigos, de qualidade comprovada, em perfeitas condigdes de uso, em
quantidade adequada a boa execugao dos trabalhos, cuidando para que os equipamentos elétricos sejam dotados de sistema de protecao,
de modo a evitar danos na rede elétrica;

XIX — submeter a Contratante relatério mensal sobre a prestagdo dos servicos, relatando todos os servigos realizados, eventuais
problemas verificados e qualquer fato relevante sobre a execugao do objeto contratual,

XX — fornecer a equipe alocada para a execugdo dos servigos os equipamentos de protegdo individual adequados a atividade, o
necessario treinamento e fiscalizar sua efetiva utilizagéao;

XXI - prestar os servigos por intermédio da equipe indicada nos documentos apresentados na fase de habilitagéo, a titulo de qualificagao
técnica, quando exigida.

§1° - A Contratada ndo podera oferecer, dar ou se comprometer a dar a quem quer que seja, tampouco aceitar ou se comprometer a
aceitar de quem quer que seja, por conta propria ou por intermédio de outrem, qualquer pagamento, doagdo, compensagao, vantagens
financeiras ou beneficios de qualquer espécie relacionados de forma direta ou indireta ao objeto deste contrato, o que deve ser observado,
ainda, pelos seus prepostos, colaboradores e eventuais subcontratados, caso permitida a subcontratagao.

§2° - Em atendimento a Lei Federal n° 12.846/2013 e aos Decretos Estaduais n° 67.301/2022 e n°® 67.684/2023, a Contratada se compromete
a conduzir os seus negdcios de forma a coibir fraudes, corrupgdo e quaisquer outros atos lesivos a Administragdo Publica, nacional ou estrangeira,
abstendo-se de praticas como as seguintes:

| — prometer, oferecer ou dar, direta ou indiretamente, vantagem indevida a agente publico, ou a terceira pessoa a ele relacionada;
Il — comprovadamente, financiar, custear, patrocinar ou de qualquer modo subvencionar a pratica dos atos ilicitos previstos em Lei;

Il — comprovadamente, utilizar-se de interposta pessoa fisica ou juridica para ocultar ou dissimular seus reais interesses ou a identidade
dos beneficiarios dos atos praticados;

IV — no tocante a licitagbes e contratos:
a) frustrar ou fraudar, mediante ajuste, combinagao ou qualquer outro expediente, o carater competitivo de procedimento licitatério publico;
b) impedir, perturbar ou fraudar a realizagao de qualquer ato de procedimento licitatorio publico;

c) afastar ou procurar afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento de vantagem de qualquer tipo;



d) fraudar licitagcdo publica ou contrato dela decorrente;
e) criar, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de licitagéo publica ou celebrar contrato administrativo;

f) obter vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modificagbes ou prorrogagbes de contratos celebrados com a
administragéo publica, sem autorizagdo em lei, no ato convocatdrio da licitagao publica ou nos respectivos instrumentos contratuais;

g) manipular ou fraudar o equilibrio econdmico-financeiro dos contratos celebrados com a administragao publica;

V — dificultar atividade de investigacéo ou fiscalizagéo de 6rgaos, entidades ou agentes publicos, ou intervir em sua atuagao, inclusive no
ambito das agéncias reguladoras e dos érgaos de fiscalizagdo do sistema financeiro nacional.

§3° - A Contratada se obriga a cumprir integralmente os ditames da Lei Federal n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (“Lei Geral de
Protecéo de Dados”), em especial:

| — A Contratada compromete-se a utilizar eventuais dados coletados exclusivamente na sua execugao do Contrato, vedada sua cessao
para terceiros, ainda que para a execugao do objeto do Contrato, sem expressa anuéncia da Defensoria Publica;

Il — A Contratada cumprird, a todo momento, as leis de protegdo de dados, jamais colocando, por seus atos ou por sua omisséo, a
Defensoria Publica, seus integrantes ou servidores/as em situagéo de violagao das leis de protecédo de dados;

lll - A Contratada compromete-se a eliminar todos os dados coletados ao final da vigéncia contratual, bem como adotar meios e sistemas
de seguranga de protecado ao acesso destes dados enquanto utilizados e ndo descartados;

IV — A Contratada compromete-se a ndo se utilizar de quaisquer técnicas de modo a reverter os processos de anonimizagao ou
pseudoanonimizagdo dos dados obtidos em razdo do Contrato;

V - A Contratada devera comunicar a Defensoria Publica, o mais breve possivel, a ocorréncia de qualquer incidente de seguranca
relacionado ao tratamento de dados pessoais objeto do Contrato, devendo tal comunicagéo ocorrer na forma prevista de notificagdo do
Contrato.

VI - A Contratada se responsabiliza por quaisquer multas impostas por autoridades de protegdo de dados, relacionadas ao Contrato, por
violagéo da Lei Geral de Protegdo de Dados;

VII — Se o titular dos dados, autoridade de protecédo de dados, ou terceiro solicitarem informag6es da Contratada relativas ao tratamento de
Dados Pessoais, a Contratada submetera esse pedido a apreciagao da Defensoria Publica;

VIIl - A Contratada ndo poderd, sem instrugdes prévias da Defensoria Publica, transferir ou, de qualquer outra forma, compartilhar e/ou
garantir acesso aos Dados Pessoais ou a quaisquer outras informagdes relativas ao tratamento de dados pessoais a qualquer terceiro.

§4° - O descumprimento das obrigagdes previstas nos paragrafos desta Clausula podera submeter a Contratada a rescisao unilateral do
Contrato, a critério da Contratante, sem prejuizo da aplicagdo das sangdes penais e administrativas cabiveis e, também, da instauragao do
processo administrativo de responsabilizagdo de que tratam a Lei Federal n°® 12.846, de 01 de agosto de 2013, o Decreto Estadual n°®
67.301, de 24 de novembro de 2022 e o Decreto Estadual n°® 67.684, de 03 de maio de 2023.

CLAUSULA NONA - DAS OBRlGAQOES DA CONTRATANTE
A Contratante cabera:

| - exercer a fiscalizagdo dos servigos, designando servidor responsavel pelo acompanhamento da execugao contratual e, ainda, pelos
contatos com a Contratada;

Il - fornecer a Contratada todos os dados e informagdes necessarios a execugdo do objeto do contrato;
Il - efetuar os pagamentos devidos, de acordo com o estabelecido neste ajuste;

IV- permitir aos técnicos e profissionais da Contratada acesso as areas fisicas envolvidas na execugédo deste contrato, observadas as
normas de seguranga;

CLAUSULA DECIMA - DA FISCALIZAGAO DOS SERVIGOS

A Contratante exercera a fiscalizagdo dos servigos contratados por intermédio do gestor do contrato de modo a assegurar o efetivo
cumprimento das obrigagdes ajustadas.

§1° - A fiscalizagdo ndo exclui e nem reduz a integral responsabilidade da Contratada, mesmo perante terceiros, por quaisquer
irregularidades constatadas na prestagdo dos servigos, inclusive quando resultantes de utilizacdo de pessoal inadequado ou sem a
qualificagéo técnica necessaria, inexistindo, em qualquer hipotese, corresponsabilidade por parte da Contratante.

§2° - A auséncia de comunicagdo, por parte da Contratante, referente a irregularidades ou falhas, ndo exime a Contratada do regular
cumprimento das obrigagdes previstas neste contrato e no Anexo | do Edital.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA SUBCONTRATAGAO, CESSAO OU TRANSFERENCIA DOS DIREITOS E OBRIGAGOES
CONTRATUAIS.

A Contratada ndo podera subcontratar, ceder ou transferir, total ou parcialmente, o objeto deste ajuste.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA ALTERAGAO DA QUANTIDADE DO OBJETO



A Contratada fica obrigada a aceitar, nas mesmas condigdes contratadas, os acréscimos ou supressdes que se fizerem necessarios no
objeto, a critério exclusivo do Contratante, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

Paragrafo Gnico - Eventual alteragédo sera obrigatoriamente formalizada pela celebragdo de prévio termo aditivo ao presente instrumento,
respeitadas as disposigdes da Lei Federal n° 8.666/1993.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA RESCISAO

O contrato podera ser rescindido, na forma, com as consequéncias e pelos motivos previstos nos artigos 77 a 80 e 86 a 88, da Lei Federal
n° 8.666/1993.

Paragrafo unico - A Contratada reconhece desde ja os direitos da Contratante nos casos de rescisdo administrativa, prevista no artigo 79
da Lei Federal n° 8.666/1993, bem como no artigo 1°, §2°, item 3, do Decreto Estadual n® 55.938/2010, com a redagéo que |he foi dada
pelo Decreto Estadual n® 57.159/2011, na hipétese da configuragdo de trabalho em carater ndo eventual por pessoas fisicas, com relagao
de subordinagéo ou dependéncia, quando a Contratada for sociedade cooperativa.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS SANGOES PARA O CASO DE INADIMPLEMENTO

A inexecucao total ou parcial do Contrato, assim como a ocorréncia de qualquer das hipdteses constantes no artigo 78 ensejara a
rescisdo, na forma definida no artigo 79, acarretando as consequéncias enumeradas no artigo 80, todos da Lei Federal n° 8.666, de 21 de
junho 1993, sem prejuizo das penalidades a que aludem os artigos 86 a 88, do mesmo diploma legal.

§1° - A Contratada sujeita-se a sangao prevista no artigo 7°, da Lei Federal n°® 10.520, de 17 de julho de 2002, e subsidiariamente, as
previstas nos artigos 81, 86, 87 e 88, da Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho 1993.

§2° - As sangdes de que tratam o caput e o §1° poderao ser aplicadas juntamente com as multas previstas no Ato Normativo DPG n° 237,
de 28 de margo de 2023 (Anexo Il do Edital), garantindo o exercicio de prévia e ampla defesa, e deverdo ser registradas no CAUFESP, no
“Sistema Eletronico de Aplicagdo e Registro de Sangdes Administrativas — e-Sangbes” (Www.esancoes.sp.gov.br), e também no
“Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas — CEIS” (www.portaltransparencia.gov.br/ceis).

§3° - As multas sao autdbnomas e a aplicagcdo de uma nao exclui a de outra.

§4° - A Contratante podera descontar das faturas os valores correspondentes as multas que eventualmente forem aplicadas por
descumprimento de obrigacdes estabelecidas no Edital, seus anexos ou no termo de contrato.

§5° - A pratica de atos que atentem contra o patrimdnio publico nacional ou estrangeiro, contra principios da administragao publica, ou que
de qualquer forma venham a constituir fraude ou corrupcéo, durante a licitacdo ou ao longo da execugdo do contrato, sera objeto de
instauragéo de processo administrativo de responsabilizagdo, nos termos da Lei Federal n° 12.846, de 01 de agosto de 2013, do Decreto
Estadual n° 67.301, de 24 de novembro de 2022 e do Decreto Estadual n° 67.684, de 03 de maio de 2023, sem prejuizo da aplicagdo das
sangbes administrativas previstas nos artigos 87 e 88, da Lei Federal n® 8.666, de 21 de junho 1993, e no artigo 7°, da Lei Federal n°
10.520, de 17 de julho de 2002.

§6° - A aplicagao das penalidades ndo impede a Contratante de exigir o ressarcimento dos prejuizos efetivados decorrentes de quaisquer
faltas cometidas pela Contratada.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA GARANTIA DE EXECUGAO CONTRATUAL

Para garantir a execugdo do contrato, a Contratada prestou garantia conforme previsdo contida no Edital, no valor de R$ [e] ([e]),
equivalente a 5% (cinco por cento) do valor total do Contrato.

§1° - A garantia prestada pela Contratada sera liberada ou restituida apés o cumprimento integral de todas as obrigacdes contratuais e,
quando em dinheiro, sera atualizada monetariamente, conforme dispde o § 4°, do artigo 56 da Lei Federal n° 8.666/1993.

§2° - Se o valor da garantia for utilizado no pagamento de quaisquer obrigag¢des, incluindo indenizagdes de terceiros, a Contratada, apds
notificada, obriga-se a repor ou completar o seu valor no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, contados do recebimento da
notificagdo nesse sentido.

§3° - A Contratante cabe descontar da garantia toda a importancia que a qualquer titulo Ihe for devida pela Contratada.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DISPOSICOES FINAIS

ica ajustado, ainda, que:

| - Consideram-se elementos integrantes do CONTRATO, como se nele estivessem transcritos:
a) Termo de Referéncia (Anexo |);

b) Proposta Comercial (Anexo Il);

c) Ato Normativo DPG n° 237, de 28 de margo de 2023 (Anexo lll);

d) Ato Normativo DPG n° 239, de 17 de abril de 2023 (Anexo IV);

e) Ato Normativo DPG n° 194, de 31 de maio de 2021 (Anexo V).


http://www.esancoes.sp.gov.br/
http://www.portaltransparencia.gov.br/ceis

Il — Aplicam-se as omissdes deste Contrato as disposicdes normativas indicadas no preambulo deste Termo de Contrato e demais
disposigdes regulamentares pertinentes.

Il = Para dirimir quaisquer questdes decorrentes deste Termo de Contrato, ndo resolvidas na esfera administrativa, sera competente o
Foro da Comarca da Capital do Estado de Sao Paulo.

E assim, por estarem as partes justas e contratadas, foi lavrado o presente instrumento que, lido e achado conforme pela Contratada e
pela Contratante, vai por elas assinado para que produza todos os efeitos de Direito, na presenga das testemunhas abaixo identificadas.

DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE SAO PAULO
FLORISVALDO ANTONIO FIORENTINO JUNIOR
DEFENSOR PUBLICO-GERAL
CONTRATANTE

CONTRATADA

TESTEMUNHAS:

(nome/RG)

(nome/RG)



ANEXO VI
DECLARAGAO DE ATENDIMENTO AS DISPOSIGOES DA LEI FEDERAL N° 5.764, DE 16 DE DEZEMBRO DE 1971

(exigivel apenas de cooperativas)

PREGAO ELETRONICO N° 075/2023
PROCESSO N° 2023/0005569

[INSERIR NOME COMPLETO DA COOPERATIVA], devidamente inscrita no CNPJ/MF sob o n° [INSERIR NUMERO DO CNPJ], por
intermédio de seu representante legal, o(a) senhor(a) INSERIR NOME COMPLETO DO REPRESENTANTE LEGAL], portador(a) da
Cédula de Identidade RG n° [INSERIR NUMERO DO RG DO REPRESENTANTE LEGAL] e inscrito(a) no CPF/MF sob o n° [INSERIR
NUMERO DO CPF DO REPRESENTANTE LEGAL], DECLARA, sob as penas da lei, que atende plenamente as disposicdes da Lei
Federal n°® 5.764, de 16 de dezembro de 1971 e que, no ano-calendario anterior, sua receita bruta auferida ndo superou o limite definido no
inciso Il do caput do art. 3° da Lei Complementar Federal n° 123, de 14 de dezembro de 2006, com redagao dada pela Lei Complementar
Federal n° 147, de 07 de agosto de 2014, estando apta, portanto, a participar do Preg&o Eletronico n® 075/2023, realizado pela Defensoria
Publica do Estado de Séo Paulo.

[CIDADE], [DIA] de [MES] de [ANO]

Responsavel (home/cargo/assinatura)
Nome da Cooperativa

(N° do CNPJ da Cooperativa)

Obs.: Este documento devera ser redigido em papel timbrado da cooperativa

ANEXO IX

DECLARAGAO DE ENQUADRAMENTO COMO COOPERATIVA QUE PREENCHE AS CONDIGOES ESTABELECIDAS NO ART. 34,
DA LEI FEDERAL N° 11.488/2007

PREGAO ELETRONICO N° 075/2023
PROCESSO N° 2023/0005569

[INSERIR NOME COMPLETO DA COOPERATIVA], devidamente inscrita no CNPJ/MF sob o n° [INSERIR NUMERO DO CNPJ],



por intermédio de seu representante legal, o(a) senhor(a) [INSERIR NOME COMPLETO DO REPRESENTANTE LEGAL], portador(a) da
Cédula de Identidade RG n° [INSERIR NUMERO DO RG DO REPRESENTANTE LEGAL] e inscrito(a) no CPF/MF sob o n° [INSERIR
NUMERO DO CPF DO REPRESENTANTE LEGAL], DECLARA, sob as penas da lei, que:

a) O Estatuto Social da cooperativa encontra-se adequado a Lei Federal n°® 12.690, de 19 de julho de 2012;

b) A cooperativa aufere Receita Bruta até o limite definido no inciso Il do caput do artigo 3°, Lei Complementar Federal n° 123, de 14
de dezembro de 2006, com redagdo dada pela Lei Complementar Federal n® 147, de 07 de agosto de 2014, a ser comprovado
mediante Demonstragdo do Resultado do Exercicio ou documento equivalente.

[CIDADE], [DIA] de [MES] de [ANO]

Responsavel (nome/cargo/assinatura)
Nome da Cooperativa

(N° do CNPJ da Cooperativa)

Obs.: Este documento devera ser redigido em papel timbrado da cooperativa

ANEXO X

MODELO DE ATESTADO DE VISITA TECNICA

Declaro, para fins de participagdo no Pregédo Eletrénico n°® 075/2023, que tomei conhecimento de todas as informacdes
necessarias para a identificagdo dos servigos licitados, bem como vistoriei os equipamentos e ambientes em que seréo prestados
os servigos, tomei conhecimento e cumpri as exigéncias expressas no Edital, tendo sido sanada pela equipe técnica da
CONTRATANTE todas as duvidas que porventura foram por mim levantadas e que marquei de proprio punho os itens abaixo.

Visitei os locais de realizagao dos servigos,
itens de configuracdo, dutos de
cabeamento, periféricos de apoio e setores
de demanda e aprovagao

Vistoriei o ambiente de trabalho destinado
para execugdo dos servigos, e 0S recursos
materiais disponibilizados para a equipe
CONTRATADA.

Conheci os modelos e quantidades de
equipamentos hardwares e periféricos
objeto dos servigos

Tomei conhecimento dos  principais
softwares, aplicativos e ferramentas
auxiliares em utilizagdo nos computadores
servidores e estagoes de trabalho.

Tomei conhecimento dos procedimentos

adotados, documentagao existente,
modelos de acompanhamento, certificagdes
existentes, recomendagdes e

normatiza¢des da Organizagéo.




Tomei conhecimento das ferramentas de
software  para acompanhamento de
disponibilidade e desempenho dos recursos
de infraestrutura

Estou ciente do grau de dificuldade e a
devida especializagdo necessaria para a
execugdo dos  servicos a  serem
contratados.

Tomei conhecimento dos novos recursos
em fase de contratagdo

Foram esclarecidas todas as minhas
perguntas pertinentes

Sao Paulo, __ de de 2023

Assinatura do Lider Técnico ou representante legal

ANEXO XI



ATO NORMATIVO DPG N° 239, DE 17 DE ABRIL DE 2023.

Dispde sobre o marco temporal para realizagao de procedimentos licitatorios ou contratages
diretas, fundamentados nas Leis n° 8.666/1993 e n° 10.520/2002, no ambito da Defensoria
Publica do Estado de Sao Paulo. Considerando a publicagao da Lei n°® 14.133, de 1° de abril
de 2021, “Lei de Licitagdes e Contratos Administrativos”;

Considerando a faculdade prevista no art. 191, caput, bem como o prazo indicado no art. 193 da referida lei, com a alteragdo operada pela
Medida Provisoria n° 1.167, de 31 de margo de 2023;

Considerando a necessidade de normatizagéo interna acerca do ato administrativo que fixara o marco temporal para a realizagéo de
procedimentos licitatorios ou contratagdes diretas, fundamentados na Lei n° 8.666/1993 e na Lei n® 10.520/2002;

O DEFENSOR PUBLICO-GERAL DO ESTADO, com fundamento no art. 19, incisos | e Il, da Lei Complementar Estadual n° 988, de 09 de
janeiro de 2006, RESOLVE:

Art. 1° As contratagdes iniciadas no ambito da Defensoria Publica do Estado até 29 de dezembro de 2023 poderao ser regidas pela Lei n°
8.666/1993 e pela Lei n° 10.520/2002, desde que na manifestagdo de conveniéncia e oportunidade feita pelo/a Coordenador/a Geral de
Administragao ou Diretor/a da EDEPE, ou no termo de referéncia (ou projeto basico), devidamente aprovado pela autoridade competente,
conste a opgao pela legislacdo aplicavel, e desde que a publicagao do edital ou do ato autorizativo da contratagao direta ocorra até 29 de
dezembro de 2023.

§1° Caso a conveniéncia e oportunidade ja tenham sido declaradas até a data de publicagéo deste Ato, a opgéo devera constar do termo
de referéncia (ou projeto basico), que sera aprovado pela autoridade competente.

§2° Fica vedada a combinagao de regimes juridicos em uma mesma contratagéo.

Art. 2° A partir de 1° de maio de 2023, a Defensoria Publica do Estado passara a aplicar gradativamente a Lei n° 14.133, de 1° de abril de
2021, em contratagdes especificas definidas em Portaria Conjunta, a ser emitida pela Assessoria Juridica, pela Coordenadoria Geral de
Administragao - CGA e pela Escola da Defensoria Publica - EDEPE, continuando a aplicar nas demais contratagdes, até 29 de dezembro
de 2023, a Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993 e a Lei n° 10.520, de 17 de julho de 2002.

Art. 3° Este ato devera ser parte integrante de todos os editais langcados e contratos celebrados pela Defensoria Publica do Estado, a partir
da data de sua publicagéao.

Art. 4° Revoga-se o Ato Normativo DPG n° 236, de 21 de margo de 2023, além das demais disposigdes em contrario.

Art. 5°. Este Ato entra em vigor na data de sua publicacao, retroagindo seus efeitos ao dia 01 de abril de 2023.

ANEXO XII

REQUERIMENTO DE CADASTRO COMO USUARIO/A EXTERNO/A, DECLARAGAO DE CONCORDANCIA, VERACIDADE DAS
INFORMAGOES PRESTADAS E AUTENTICIDADE DOS DOCUMENTOS ENVIADOS

PREGAO ELETRONICO N° 075/2023
PROCESSO SEI N° 2023/0005569

Nome:
RG: CPF:
Endereco:

Por meio deste documento, formalizo meu requerimento de cadastro como usuario/a externo/a no SEI-DPESP e DECLARO aceitar
as condigdes que disciplinam o processo eletrénico no ambito da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo, admitindo como valida a
assinatura eletrénica na modalidade cadastrada (login e senha) e responsabilizando-me pelo uso indevido nas esferas civil, administrativa
e penal.

DECLARO, ainda, que os documentos e o endereco por mim enviados sdo verdadeiros, sendo de minha inteira responsabilidade:
|- o sigilo da senha de acesso, que é pessoal e intransferivel, ndo sendo oponivel, em qualquer hipotese, alegagao de uso indevido;
Il- as condi¢cdes de minha rede de comunicagdo, o acesso a meu provedor de internet e a configuragdo do computador utilizado nas
transacgdes eletronicas;
Il - a conformidade entre os dados informados no formulario eletrénico de solicitagdo de cadastro de usuario/a externo/a e aqueles
contidos nos documentos enviados para o enderego eletronico sei@defensoria.sp.def.br;
IV - a confecgdo dos documentos digitais em conformidade com os requisitos estabelecidos pelo sistema no que se refere ao formato e ao
tamanho dos arquivos transmitidos eletronicamente;
V — o acesso ao enderego eletronico www.defensoria.sp.def.br/sei para obter informagdes sobre como utilizar o SEI-DPESP, sobre



recomendacgdes e regulamentagbes de utilizacdo do sistema e sobre periodos de manutencdo programada ou qualquer outro tipo de
indisponibilidade;

VI - a observancia de que os atos processuais em meio eletrénico consideram-se realizados no dia e na hora do recebimento pelo SEl,
considerando-se tempestivos os atos praticados até as 23 horas e 59 minutos e 59 segundos do ultimo dia do prazo, considerado sempre
o horario oficial de Brasilia, independente do fuso horario em que se encontre o usuario/a externo/a.

Tenho CIENCIA de que o cadastro ndo implica disponibilizagdo de acesso a qualquer processo ou ato, que sera objeto de analise
pela area responsavel, e de que os meus dados pessoais serdo tratados nos termos dos arts. 7°, incisos Il, V, VI, e 11, inciso Il, alineas ‘a’,

‘b’ e ‘d’, da Lei n® 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

, de de 20

Assinatura do/a Usuéario/a

(assinar conforme consta do documento de identificacéo civil enviado por e-mail em conjunto com esta declaragado)

Junto com essa declaragao digitalizada e assinada devem ser enviadas cépias digitalizadas dos originais dos seguintes documentos:
Documento pessoal que contenha nimero de CPF, assinatura, RG e 6rgéo expedidor;

Comprovante de endereco atualizado em nome do/a solicitante.

ANEXO Xl
ATO NORMATIVO DPG N° 194, DE 31 DE MAIO DE 2021

Dispbe sobre a instituicdo do Sistema Eletrénico de Informagbes - SEI! no &mbito da Defensoria
Publica do Estado

Considerando a importancia de aumentar a celeridade na tramitagdo de documentos e processos administrativos e de reduzir o uso de
insumos, custos operacionais e de armazenamento;

Considerando a necessidade continua de aprimorar a seguranga e a confiabilidade dos dados, criando condi¢des mais adequadas para a
producao e utilizagao de informacdes;

Considerando a necessidade de aprimoramento das ferramentas de transparéncia e acesso as informagdes;

Considerando o projeto Defensoria Digital; e

Considerando, por fim, a celebragéo do Acordo de Cooperagéo Técnica n® 50/2020, em 23 de outubro de 2020, com o Tribunal Regional
Federal da 42 Regiao;

O DEFENSOR PUBLICO-GERAL DO ESTADO, com fundamento no art. 19, incisos | e XII, da Lei Complementar n° 988, de 09 de janeiro
de 2006, RESOLVE:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES INICIAIS

Secao |
Da Instituigdo do SEI no Ambito da Defensoria Publica do Estado

Art. 1°. Fica instituido, no &mbito da Defensoria Publica do Estado, o Sistema Eletronico de Informacdes — SEI, criado e cedido
gratuitamente pelo Tribunal Regional Federal da 42 Regido — TRF4, para tramitagao eletrénica de todos os processos administrativos
relacionados a atividade-meio.

Paragrafo unico. O SEI aplica-se aos processos administrativos da Corregedoria-Geral, Conselho Superior, Escola da Defensoria Publica
- EDEPE e Ouvidoria-Geral.

Art. 2°. O SEI compreendera:

| - o controle do protocolo, da tramitagéo e do arquivamento de documentos e processos;

Il - a produgéo, o registro e a publicidade de atos processuais, observadas as hipoteses legais de sigilo ou publicidade restrita; e
lll - o fornecimento de dados essenciais a gestdo das informagdes necessarias aos 6rgaos de administragao e controle.
Paragrafo unico. O SEI estara disponivel de forma ininterrupta, ressalvados os periodos de indisponibilidade ou manutengao.

Secgao I
Dos/as Usuarios/as Internos/as e Externos/as

Art. 3°. Todos/as os/as Defensores/as Publicos/as e servidores/as da instituicdo sdo considerados/as usuarios/as internos/as do SEl, e



seu cadastro inicial é automatico e sera realizado no perfil basico, pela Divisdo de Gestdo Documental — DGD do Departamento de
Logistica — DLO e pelo Centro de Gerenciamento de Documento e Processo Eletronico — CGPE. (Redagao alterada pelo Ato Normativo
DPG n° 220, de 09/09/2022)

§ 1° Os/as demais usuarios/as internos/as terdo seu cadastramento regulamentado por portaria da Coordenadoria Geral de
Administracéo. (Redagdo alterada pelo Ato Normativo DPG n° 220, de 09/09/2022)

§ 2°. O cadastro é pessoal e intransferivel e atribuirda nome de usuario/a e senha para acesso ao SEI.

Art. 4°. Sao considerados/as usuarios/as externos/as os que, nao pertencendo aos quadros da instituigdo, necessitarem praticar atos no
SEI.

Paragrafo unico. O cadastro de usuario/a externo/a, também pessoal e intransferivel, ndo é automatico e sera realizado apos solicitagao
do/a interessado/a ao CGPE da CGA e preenchimento de formulario eletronico préprio, disponivel em sitio eletrénico, de acordo com o
modelo definido por Portaria da CGA. (Redagao alterada pelo Ato Normativo DPG n° 220, de 09/09/2022)

CAPITULO Il
DO FUNCIONAMENTO DO SEI

Secao |
Da Tramitacdo dos Processos Fisicos e Eletrénicos

Art. 5°. A partir da data de publicagdo deste Ato, todos os novos documentos e processos administrativos relacionados a atividade-meio
da Defensoria Publica do Estado deverao ser elaborados no SEI.

§ 1°. Os documentos ou processos administrativos ja existentes na data de publicagdo deste Ato poderdo continuar a ser tramitados em
meio fisico até o seu encerramento.

§ 2°. O recebimento de documentos em papel fica condicionado a sua digitalizagéo e inser¢do no SEIl, passando a tramitar exclusivamente
em meio eletrénico. (Redagéao alterada pelo Ato Normativo DPG n° 220, de 09/09/2022)

a) Os documentos em condi¢cdes de recebimento serdo digitalizados, juntados aos autos eletrénicos por usuario interno da DPESP,
passando a ter a mesma forga probante dos originais.

b) Os originais dos documentos recebidos em papel e digitalizados nos termos do § 1° poderdo ser devolvidos ao portador apds a
digitalizagao e juntada no processo SEI.

c¢) Os originais que nao forem devolvidos serdo mantidos pela Secretaria da unidade e ficardo a disposi¢éo dos/as interessados/as por 30
(trinta) dias, findo os quais serao eliminados, sendo desconsiderada qualquer alegagéo de adulteragédo do documento eletrdnico.

Art. 6°. A critério do 6rgédo da Defensoria Publica emissor do documento ou do que houver instaurado o processo administrativo fisico e
objetivando maior celeridade de tramitagdo, esses documentos ou processos poderao ser, parcial ou totalmente, digitalizados para o SEI
em formato .pdf.

§ 1°. Na hipdtese de digitalizagdo parcial, o 6rgao responsavel pela digitalizacdo e inclusdo no SEIl devera certificar no processo
administrativo fisico que, a partir daquela data, na forma do Anexo Il, o processo administrativo passara a ser tramitado em formato digital
no SEI.

§ 2°. Os processos eletrdnicos instaurados na forma do caput deverdo ser devidamente instruidos com cépias dos autos dos processos
fisicos de modo a permitir sua regular tramitacdo no SEI.

§ 3°. Os autos fisicos remanescentes, neste caso, deverdo ser mantidos sob guarda da area responsavel pela digitalizacdo, aguardando-
se 0s prazos da tabela de temporalidade.

§ 4°. Na hipétese de digitalizagdo total, o 6rgdo responsavel pela digitalizagédo e inclusdo no SEl devera certificar, no processo
administrativo fisico, seu encerramento e indicar que, a partir daquela data, o processo administrativo passara a ser tramitado em formato
digital no SEI, na forma do Anexo lll.

§ 5°. No caso do § 4°, os autos fisicos, com a respectiva certiddo de encerramento, poderdo ser encaminhados ao Arquivo Central para
eliminagao.

§ 6°. Os autos fisicos remanescentes ou que, na forma do paragrafo Unico do art. 5°, continuem sua tramitagao fisica deverao continuar a
ser langados no sistema SGPDOC, instituido pelo Ato Normativo DPG n° 21, de 24 de agosto de 2009, até que, na hipdtese do caput,
venham, se o caso, a ser digitalizados para o SEI.

Secao ll
Da Assinatura Eletronica

Art. 7°. O documento produzido no SEI tera garantia de integridade, autoria e autenticidade, mediante utilizagdo de assinatura eletrénica
ou com indicagdo de usuario/a e senha, ambas de uso pessoal e intransferivel.

Paragrafo unico. A autenticidade de documento gerado no SEI podera ser verificada por meio de endereco na rede mundial de
computadores, indicado na tarja de assinatura, ou de declaragao de autenticidade no préprio documento, com uso de QR Code.

Art. 8°. Na impossibilidade de utilizagdo de assinatura eletrénica pelo usuario/a interno/a, o documento podera ser assinado em meio
fisico, hipdtese em que cabera ao/a usudrio/a a digitalizagdo do documento e sua inser¢gdo no SEI, informando as razdes para uso da
assinatura fisica.

Secao lll
Dos Atos Processuais



Art. 9°. O horario oficial de Brasilia/DF sera considerado para fins de qualquer prazo no SEI.

Paragrafo unico. Considerar-se-a realizado o ato no dia e hora:

| - de seu recebimento no protocolo ou na unidade destinataria; ou

Il - de sua assinatura eletronica.

Art. 10. O ato processual sera considerado tempestivo quando praticado no SEI até as 23h (vinte e trés horas), 59min (cinquenta e nove
minutos) e 59s (cinquenta e nova segundos) do ultimo dia do prazo.

Art. 11. O prazo que vencer em dia de indisponibilidade do SEI sera prorrogado para o dia Util seguinte a solugédo do problema.

§ 1°. As indisponibilidades e datas de solugdo dos problemas serdao amplamente divulgadas em area especifica do portal da Defensoria
Publica do Estado na rede mundial de computadores.

§ 2°. Nas hipdteses de indisponibilidade do SEI, admitir-se-a a tramitagéo por meio fisico, desde que imprescindivel ao cumprimento de
prazo, obrigacao legal ou regulamentar.

§ 3°. Cessada a indisponibilidade:

| — em se tratando de processo em andamento, devera ser realizada a tramitagdo em meio eletrénico pelo/a usuario/a que o praticou o ato
em meio fisico, indicando o ocorrido no processo;

Il - em se tratando de novos documentos, devera o 6rgéo receptor realizar sua tramitacdo em meio eletrénico, indicando o ocorrido no
processo.

Art. 12. Eventuais dificuldades técnicas ou operacionais ndo imputaveis ao SEl ndo servirdo de escusa para o descumprimento de
obrigagbes e prazos.

Secgao IV
Das Responsabilidades

Art. 13. E responsabilidade do/a usuario/a do SEI:

| - assinar documento no processo administrativo apenas se possuir atribuicao, de acordo com o cargo e 6rgao de lotagéo;

Il - contribuir, em seu érgdo de lotagao, para divulgagéo do conhecimento adquirido nas agdes de capacitagao relacionadas ao SEl;

lll - evitar a impressao de documentos fisicos, zelando pela economicidade e responsabilidade socioambiental;

IV - guardar sigilo de sua senha de acesso, que é pessoal e intransferivel;

V - manter cautela necessaria na utilizagdo do SEI visando a evitar que pessoas n&o autorizadas acessem e pratiquem atos no sistema; e
VI - utilizar o SEI exclusivamente para o desempenho de suas atribuigdes funcionais.

CAPITULO llI
DAS DISPOSIGOES FINAIS

Secao |
Da Governanga

Art.14. Fica delegada a Coordenadoria Geral de Administragdo - CGA a governanga do SEI no ambito da Defensoria Publica do Estado,
que sera executada pelo Centro de Gerenciamento de Documento e Processo Eletrénico — CGPE. (Redacgao alterada pelo Ato Normativo
DPG n° 220, de 09/09/2022)

Art.15. Competira a CGA:

| — elaborar instrugdes referentes ao uso e atuar como instancia deliberativa na gestao do SEl;

Il - receber e propor a Defensoria Publica-Geral politicas, aquisigdes e normas garantidoras do adequado funcionamento do SEI; e

lll - encaminhar ao TRF4 as solicitagdes de melhorias e desenvolvimento de funcionalidades, bem como acompanhar o andamento dessas
demandas.

Paragrafo unico. A CGA devera realizar consulta periédica a todos os 6rgaos da Administragao Superior e a EDEPE visando a identificar
e solucionar demandas especificas relacionadas ao funcionamento do SEI em cada érgé&o.

Art. 15-A. Competira ao Centro de Gerenciamento de Documento e Processo Eletronico — CGPE a gestao operacional e manutengao
técnica do Sistema Eletronico de Informagdes SEI-DPESP e apoio a gestdo de documentos no desempenho das atividades da Instituigao,
quaisquer que sejam seus suportes e formatos, devendo ainda:

| - executar demandas orientadas pela Coordenadoria Geral de Administragdo - CGA na governanga do SEI;

Il - zelar pela continua adequagéo do SEI as normativas da Politica de Gestao Documental, as necessidades e aos padroes de uso e
evolugdo definidos no ambito da DPESP;

lll - acompanhar a adequada utilizagéo do SEI, zelando pela qualidade das informagdes nele contidas;

IV - promover as permissdes de acesso de usuarios internos e externos;

V - promover capacitagao, suporte técnico-operacional e orientagdo aos usuarios na utilizagdo do SEI DPESP;

VI - orientar o desenvolvimento, a implantagéo e o aperfeigpamento continuo de sistema informatizado no ambito da CGA,;

VIl — Apoiar as atividades da Comissao Central de Gestdo de Documentos — CCGD. (Redagéao alterada pelo Ato Normativo DPG n° 220,
de 09/09/2022)

Secgao Il
Das Alteragoes dos Demais Atos Normativos Internos

Art. 16. O artigo 13 do Ato Normativo DPG n°® 100, de 23 de outubro de 2014, passa a vigorar com as seguintes alteragoes:
"ArIgO 13



a) copia dos documentos pessoais com foto;

b) em caso de nomeacgao de representante, copia da procuragdo que outorgue poderes a pessoa que o representara;
............................................................ " (NR)

Art. 17. Os artigos 12, 13 e 22 do Ato Normativo DPG n° 45, de 21 de margo de 2011, passam a vigorar com as seguintes alteragoes:
"ArIgO 12, i

| — Certidao atualizada da matricula ou copia, em que conste o proponente locador como proprietario;

IV — Certidao de inexisténcia de débito de IPTU atualizada ou copia;

V — Certidao de inexisténcia de débito condominial atualizada ou cépia emitida;

X — Copias da cédula de identidade e documento de inscricdo no CPF/MF do proponente locador, do seu representante legal ou do seu
procurador;

"Artigo 13
| — Copia do contrato social ou do estatuto social e cépia da ultima alteragdo, quando houver;

Secao lll
Da Vigéncia

Art. 18. Aplica-se, no que couber, o Ato Normativo DPG n° 21, de 24 de agosto de 2009, que “regulamenta a gestdo de processos e
documentos administrativos no ambito da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo e dispde sobre a utilizagdo do Sistema de Gestédo
de Processos e Documentos (SGPDOC)”.

Art. 18A - Inclua-se no artigo 35 do Ato Normativo DPG n° 80, de 21 de janeiro de 2014, a seguinte redagao:

IX - Centro de Gerenciamento de Documento e Processo Eletrénico — CGPE. (Redagéo alterada pelo Ato Normativo DPG n° 220, de
09/09/2022)
Art. 19. O presente Ato entra em vigor na data de sua publicagdo, revogando-se as disposi¢cdes em contrario.

Segado IV
Das Disposigoes Transitorias

Art. 20. Durante 30 (trinta) dias, a contar da publicagdo deste Ato, sera permitido criar e tramitar novos documentos por e-mail ou meio
fisico, ficando facultada a aplicacédo do disposto no art. 5°.

Paragrafo unico. Neste periodo, o SEI devera ser consultado e, caso sejam recebidos novos processos administrativos, nele deverao ser
tramitados.
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